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izne cikarilmalar: nedeniyle sektore yonelik giivenlerinin sarsildig1 belirlenmistir. Sektoriin eski
haline donebilmesi ve krizin neden oldugu yaralarin sarilabilmesi i¢in yeni turizm tiirlerine ve
yeni pazar arayislarina yonelinmesi gerektigi ifade edilmistir. Son olarak; devletin turizm
calisanlari ve isletmelerine gereken mali destegi saglamasinin sart oldugu belirlenmistir.
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GIRIS

Turizm sektéri, 1970 yilindan itibaren hizla biiyiiyerek énemli bir kiresel
endustri haline gelmistir (Haque ve Haque, 2018: 93). Turizm enddstrisinin
kiiresellesmesi de diinyay1 birbirine bagl ve bagimli hale getirmistir (Maditinos ve
Vassiliadis, 2008: 67). Turizm, beklenmedik olaylardan ve dis tehditlerden etkilenme
egilimi yuksek olan bir sektordir (Jia, Shi, Jia ve Li, 2012: 138). Turizmin dig
tehditlere agik bir yapisinin olmasi krizlerden en ¢ok etkilenen endiistriler arasinda
yer almasina etken olmaktadir (Carlsen ve Liburd, 266: 2008). Bu nedenle, tlkelerde
meydana gelen dogal afetler, ekonomik krizler, salgin hastaliklar ve savaslar ciddi
sorunlara yol acabilmektedir (Park, Kim ve Choi, 2019: 1810). Bu durum turizmin
onemli unsurlarindan biri olan turizm talebini ciddi derecede etkilemektedir (Song ve
Li, 2008: 216). Gilvenlik, turistlerin seyahatlerinde dikkat ettikleri 6nemli bir
faktordur ve turistler seyahat ederken guvenliklerini tehdit eden unsurlarla karsi
karsiya kalmak istememektedir (Bonham, Edmonds ve Mak, 2006: 99). Herhangi bir
destinasyonda ortaya c¢ikan bir Kriz, turistlerin giivenlik ihtiyacini zedeleyerek turizm
hareketleri Uzerinde ciddi degisimler yaratmaktadir (Henderson, 1999: 110-111).
Guvenlik sorunu olan destinasyonlar turistler tarafindan tercih edilmemektedir. Buna
bagli olarak turizm talebinde énemli diisiisler yasanabilmektedir (Lim ve Won, 2020:
10). Turizm talebinin diismesi de isletme ve iilke diizeyinde ekonomik durgunluk
yaratarak donemsel krizlerin Glkeler Uzerindeki olumsuz etkilerini artirmaktadir
(Hall, 2010: 403). Meydana gelen durgunluk donemlerinde ise igsizligin artmasi,
satin alma giicliniin diismesi, turizm hareketlerinin yavaslamasi gibi bir¢ok sorun
yasanabilmektedir (Roland-Lévy, Boumelki ve Guillet, 2010: 145). Belirsizligin
yiikksek diizeyde oldugu kriz donemlerinde turizm isletmelerinin, ortaya c¢ikan
krizlerden ne sekilde, ne boyutta etkilenecegi ve bu etkilerin ne kadar siire devam
edecegi tam olarak kestirilememektedir (Santana, 2004: 304). Geg¢mis yillarda
meydana gelen Ebola, SARS, Domuz gribi ve Kus gribi gibi salgin hastaliklar turizm
isletmelerini ciddi sekilde etkilemis ve isletmelerin Krizlerden ne Ol¢ude zarar
gordiigii tam olarak belirlenememistir (Ritchie, Crotts, Zehrer ve Volsky, 2014: 14).
2019 yilinda Cin’in Wuhan sehrinde ortaya ¢ikip diinyaya yayilan Covid-19 salgini

da turizm endiistrisini derinden etkilemistir. Turizm endustrisi, salgin kosullarinin



devam etmesi ve turizm hareketlerinin durma noktasina gelmesi nedeniyle ciddi
darbeler almistir (Ibis, 2020: 85). Covid-19 salgin krizinin turizm sektorini ne
Olcude etkiledigini gormek ve olumsuz etkilerinin nasil dniine gegilebilecegini tespit
etmek gerekmektedir. Otel isletmelerinde stratejik kararlarin alinmasinda temel giice
sahip olan Gst dizey yoneticilerin kriz durumlarindaki distincelerini  ve
degerlendirmelerini de dikkate almak ©nem arz etmektedir. Bu dogrultuda
calismanin amaci, Mugla ilinde faaliyet gdstermekte olan 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerinin st diizey yoneticilerinin (genel midiir, genel miidiir yardimcisi ve
departman miidiirleri) kriz donemi yaklagimlarmin belirlenmesi, krizlerin
isletmelerde yarattigi olumlu ve olumsuz sonuglarinin tespit edilmesi ve isletme iist
diizey yoneticileri tarafindan tim diinyay1 etkileyen Covid-19 salgininin turizm
endiistrisine olasi etkilerinin degerlendirilmesidir. Calismanin birinci bolimiinde kriz
ve kriz yonetimi kavramlart; ikinci boluminde turizm sektoriinde kriz ve otel
isletmelerinde kriz yonetimi ve bu kavramlarin teorik alt yapisi ile ilgili literatlr
detayl bir sekilde ele alinarak incelenmistir. Uglincii bolimde; arastirmanin amaci,
Oonemi, hipotezleri, varsayimlari, sinirliliklari, evren-Orneklemi ve veri analiz
teknikleri agiklanmistir. Sonrasinda arastirmadan elde edilen bulgulara yer verilmis
ve sonug kisminda bu bulgulardan elde edilen veriler tartigilarak yorumlanmistir. Son
olarak da edinilen sonuglara dayanarak turizmin gelecegine iliskin ¢ikarimlarda
bulunulmus ve turizm sektoru yetkililerine, ¢alisanlarina, isletme ve paydaslarina

oneriler sunulmustur.



BIRINCI BOLUM
KRIZ KAVRAMI VE KRIZ YONETIMI

1.1. Kriz Kavram ve Ozellikleri

Kriz kelimesi, karar anlamma gelen Yunanca “krisis” sozciligiinden
tdretilmistir ve bir organizmanin kendini iyilestirme giicliniin bir hastaligi yenmede
yeterli olup olmadigmma karar verildigi doniim noktasi anlamina gelmektedir
(Santana, 2004: 307). Kriz terimi literatiirde ¢esitli kavramlarla iligkilendirilmektedir.
Bunlardan en ¢ok kullanilanlar arasinda afet, olumsuz olay, felaket, sorun, doniim
noktasi, risk, kaos, savunmasizlik, giivenlik ve giivensizlik kelimeleri yer almaktadir
(Pforr ve Hosie, 2008: 252). Kriz, bir sistemin butlnind fiziksel olarak etkileyen ve
varolusunu tehdit eden bir bozulmadir (Burnett, 1998: 476). Kriz, bir isletmenin
normal sekilde ¢alismaya devam etme kabiliyetini bozabilecek herhangi bir durum
ya da uzun vadede bir isletmeye olan giliveni zedeleme potansiyeline sahip bir olay
olarak tanimlanabilir (Malhotra ve Venkatesh, 2009: 67). Kriz; bir kurulusun devam
eden islevlerini, hedeflerine ulasabilmesini, hayatta kalmasini1 engelleyen; c¢alisanlar
ve miisterileri tarafindan zararl bir eylem ya da basarisizlik durumu olarak algilanan
sirece denilmektedir (Ritchie, 2004: 670). Bir isletmenin faaliyetlerini aksatan, hem
finansal durumunu hem de itibarin1 tehdit eden ani ve beklenmedik olaylar1 ifade
etmektedir (Jaques, 2010: 10). Ancak isletmelerde meydana gelen her tiirlii olumsuz
durumun kriz olarak degerlendirilmesinin dogru bir yaklasim olmadig
diistiniilmektedir (Mesci, Agras ve Aslantiirk, 2016: 41). Bir olaymn kriz olarak
nitelendirilebilmesi i¢in belirli 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Bunlar;
orgiitsel yapilarin degerlerini ve kurallarim1 negatif sekilde etkilemesi, ani ve
beklenmedik sekilde ortaya ¢ikmasi, krizin 6ngorulememesi, 6rgatin krizi engelleme
sisteminin yetersiz kalmasi, krizin, kurumun hedeflerini ve varolusunu tehdit
etmesidir (Aykag, 2001: 125-126). Krizlerin diger oOzellikleri arasinda; krizi
Onleyecek tedbirleri almak i¢in uygun vaktin ve bilginin olmamasi, alinan tedbirlerin
hizli ve acil bigimde uygulanmasinin gerekmesi ve kurum yonetiminde tansiyonu ve
gerilimi yiikseltmesi de sayilabilmektedir (Ornek, 2007: 117). Bu kapsamda
isletmeleri etkileyen birden fazla kriz ¢esidi bulunmakla birlikte isletmelerin
krizlerden etkilenme duzeyleri krizin boyutu ve tlrine gore de degismektedir
(Paraskevas, 2006: 893).



1.2. Kriz Tarleri

Krizlerin isletmelerde en az hasarla atlatilabilmesi i¢in kriz ¢esidinin tespit
edilmesi ve Kkriz turine uygun bir kriz yOntem stratejisinin belirlenmesi
gerekmektedir (Yenice, Pirtini ve Ataman, 2018: 15). Bu baglamda krizler literatiirde
bircok yazar tarafindan farkli tiirlere ayrilarak cesitli siniflandirmalar yapilmastir.
James ve Wooten (2005), krizleri ani krizler ve gizli krizler olmak tzere iki gruba

ayirmaktadir (Tablo 1);

Tablo 1: James ve Wooten’in Kriz Tiirleri Simiflandirmasi

KRiZ TURLERI
Ani Krizler Gizli Krizler
e Dogal afetler e Uriin kusurlar
e Teror saldirilar: e  Soylentiler ve skandallar
e Fabrika ve isletme patlamalari o s giivenligi eksiklikleri

e lIsyerinde meydana gelen siddet e Riisvet

layl Lo . .
olaylan e Isyerinde cinsel taciz

Urinin dogal 1 :
* 0£al yapistyla oynanmast e  Yanlis yonetim uygulamalari

Sabotaj . . . .
* J o Is uyusmazliklari (is¢i ile igveren

e lsletmenin diismanca devralinmasi arasinda is s6zlesmesine bagli olarak is iliskisi

. . e e sebebi ile ¢ikan uyusmazlik)
e Isyerinden yoneticinin kagirilmasi

Bilgi ucurma (6rgut iginde etik degerler ve
yasalarla c¢eligebilen durumlarin bildirilmesi
e Teknolojik aksakhiklar davranist)

e Tiuketici aktivizmi (tuketicilerin mal veya

hizmetlerin iiretilme veya teslim edilme seklini
etkilemeye calistiklar1 bir siirec)

e Cevrenin tahrip edilerek kirletilmesi

Kaynak: (James ve Wooten, 2005: 142).

Ani krizler isletmenin kontrolii disinda meydana gelmektedir ve isletmenin
sorumlulugu/hatas1 ya az ya da hi¢ bulunmamaktadir. Gizli krizler ise genellikle
zamaninda Onemsenmeyip miidahale edilmeyen kii¢iik sorunlarin biiyiiyerek
derinlesmesiyle ortaya ¢ikmaktadir (Agikgdz, 2009: 246). Krizler smiflandirilirken
krizin kaynaklandig1 olayin kasitli m1 ya da kasitsiz m1 olarak yapildigini belirlemek
iistlenilecek olan sorumlulugun boyutunu, etkisini ve nedenini tespit etmek agisindan
Oonem arz etmektedir (Cinarli, 2014: 99). Buna bagli Coombs ve Holladay (2002) ise
krizleri ii¢ grupta incelemistir (Tablo 2);



Tablo 2: Coombs ve Holladay’in Kriz Tiirleri Siniflandirmasi

Isletmenin Magdur Durumunda Kalarak e  Soylenti

Sorumlulugunun Olmadig Krizler .
e Dogal felaketler

e Uriine kétii niyetle isletme disindan
zarar verme

e Isyerinde siddet

Kasitsiz  Sekilde Olusan lIsletmenin o Kullanilan teknoloji ve donanimin

Sorumlulugunun Az Oldugu Krizler neden oldugu hatalardan kaynaklanan
= kazalar
=
=
g e Teknik hatalara bagli olarak Urinin
= piyasadan geri ¢ekilmesi ve toplanmasi
4 e Hukuka aykirn1 olmamakla birlikte

isletmenin  etik dis1  davranislarina
yonelik kamuoyu baskisi

Kasith  Sekilde Olusan  lisletmenin e insan hatalarindan kaynakl krizler
Sorumlulugunun Yiiksek Oldugu Krizler

e Insan hatalarina bagli olarak (iriiniin
piyasadan geri ¢ekilmesi ve toplanmast

e Isletmenin hukuk dis1 davranislarindan
kaynaklanan krizler

Kaynak: (Coombs ve Holladay, 2002: 170-171).

Kasith kriz durumlarinda orgiit icinde calisanlara sorumluluk atfedilmesi
ihtimali  yUksektir. Isletmeler kasitli olarak yapilan hatalarindan dolay: itibar
kayiplar1 yasayabilmektedir (Schultz, Utz ve Goritz, 2011: 21). Krizler ayrica insan
kaynakli ve dogal kaynakli krizler olarak ikiye ayrilmaktadir. Dogal kaynakli krizler
olan kasirga, deprem, yangin vb. olaylar lizerinde isletmenin sorumlulugu ve
kontrolii azken; insan kaynakli krizler olan riisvet¢ilik, yolsuzluk, skandal, terorist
saldirilart vb. durumlar isletmenin kontroliinde oldugu i¢in orgiite 6nlem alma

sorumlulugu dogurmaktadir (Harwati, 2013: 172).

1.3. Kriz Kaynaklari

Isletmelerde krize yol agan etmenler i¢c ¢evre kaynaklari ve dis cevre
kaynaklart olarak ikiye ayrilmaktadir. Krize sebep olan cevresel faktorler digsal,
orgiitsel faktorler ise i¢sel etmenler olarak degerlendirilmektedir (Giines ve Beyazit,

2010: 18). Krize yol acan dis ¢evre faktorleri; sosyo-kiiltiirel ¢evredeki degisimler,



politik ve hukuki ¢evredeki degisimler, teknolojik g¢evredeki degisimler, rekabet
sartlarindaki degisimler ve dogal felaketlerdir (Cushnahan, 2004. 327-328).
Isletmenin biiyiikliigii, isletmenin i¢inde bulundugu yasam evresi, isin 6zellikleri,
yetersiz iletisim, koordinasyon ve kontrol, kati orgiit yapisi, orgiitiin merkezilesme
derecesi ve yonetimin yetersizligi ise Kkrize neden olan i¢ cevre kaynaklarini
olusturmaktadir (Giiven ve Misirh, 2005: 5). I¢ kaynakli krizler genellikle
sorumlulugun isletmede oldugu kontrol edilebilir nitelikte krizler iken; dis kaynakli

krizler isletmenin sorumluluk diizeyinin diisiik oldugu ve kontrol edilemeyen

krizlerdir (Lee, 2004: 602).

1.3.1. i¢ Cevre Kaynaklan

Krizin i¢ ¢evre kaynaklar1 olan yonetsel ve orgiitsel yapidaki sorunlar isletme
yoneticilerinin yoneticilik ve liderlik sekilleri, gérev ve sorumluluklari, ast {ist
iliskileri, Orgiit i¢ci resmi ve resmi olmayan iletisim, karar verme, yonetimin
merkezliligi gibi konulardan ortaya ¢ikmaktadir (Ozdevecioglu, 2002: 96). Orgiitsel
yapi, ¢evresel degisimlere uyum saglayamayacak seviyede sert ise, iletisim sistemi
sorunlara en yakin kisi ve gruplarin iist yonetime hizli bir sekilde erismesine imkan
tanimayan bir yapiya donlismiigse Orgiitin krizle karsilasma olasiligi yikselir ve
krizin Gstesinden gelme olasiligi diiser (Demirtas, 2000: 260-261). Kriz durumlarinda
Iyi ve yetkin bir yonetime daha ¢ok gereksinim duyulmaktadir. Bu gibi zamanlarda
iist diizey yoneticiler mevcut niteliklerini ortaya koyduklarinda ortaya ¢ikan krizin
tistesinden gelinmesine 6nemli katki saglamaktadir (Sar1 ve Sar1, 2020: 55). Krizler,
yonetimin planlama ve deneyim eksikliginden de kaynaklanabilmektedir. Yanlis kriz
yonetim planlamasinin yapilmas: ve tecriibenin yetersiz olmas: krizin negatif
etkisinin bitylimesine yol agmaktadir (Wang ve Ritchie, 2012: 1059). Guivene dayals,
caligma prensibi olan, iyi egitimli, bilgili ve pozitif diisiinen yoneticiler, isletmelerde
guven ikliminin gelistirilmesine ve olast kriz durumlarinin iistesinden gelinmesine
onemli katki saglamaktadir (Wang ve Ritchie, 2013: 82). isletmelerin yasam siireci
dogus ve 6liim arasindaki bes evreyi kapsamaktadir. Bu evrelerden satislarin azaldig
ve karliligin diistiigi gerileme ve Olim asamalar1 krizlere en uygun donemleri
olusturmaktadir (Secilmis ve Sar1, 2010: 504). Isletmede meydana gelen her bir

yasam evresine ait personel sayisi, karlilik, paydaslarla iliskiler gibi faktorler
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isletmenin kendisinde yeni degisimler ortaya ¢ikarmaktadir (Ozhasar ve Ege, 2019:
52). Bu degisimler isletmelerin biiyiime ve gelisme donemlerinde krizle
karsilasmasina yol agmaktadir. Bu durumla karsilasildiginda ise isletmelerin esas
degerlerini, amag ve yaklagimlarini degistirerek ¢evreye, yeni durumlara, teknolojiye
ayak uydurmasi gerekmektedir (Oran ve Demir, 2016: 186). iletisim, koordinasyon
ve kontrol isletmede var olan kusurlar1 ve eksik noktalari belirlemeye imkan
tantyarak diizeltmek igin &nlemler almaya olanak saglamaktadir (Ibis ve Catikkas,
2012: 97). isletme iginde yetersiz iletisim, koordinasyon ve kontrol sorunlarinin
olmasi organizasyonun rutin isleyisini bozmakta, calisanlar ve yoneticiler arasinda
calisma uyumuna zarar vermektedir (Marsen, 2020: 164). Merkezilesme derecesi,
isletmede karar verme yetkisinin kimlere ait oldugunu gostermektedir. Merkezilesme
seviyesinin tespit edilmesiyle birlikte isletmenin Orgiit yapisindaki bir pozisyonun
istlenecegi otorite de tespit edilmis olunmaktadir (Kayiskan, 2018: 61). Bir
isletmede Onemli kararlar alt diizey c¢alisanlara danisilmadan {ist diizey yoneticiler
tarafindan aliniyorsa merkezilesme derecesi yiiksek; eger karar verme yetkesine alt
diizey calisanlar da sahip ise o isletmede merkezilesme derecesi diisiiktiir (Arnold,
1999: 168). Merkezilesme derecesinin diisiik oldugu organizasyonlar, alt ve st
diizey calisanlarinin beceri ve uzmanligina énem verirken, merkezilesmenin yiiksek
oldugu isletmeler iist diizey yonetimin kontrol mekanizmasimna dnem vermektedir

(Hage ve Aiken, 1967: 90).

1.3.2. Dis Cevre Kaynaklari

Isletme disinda meydana gelen ve kontrol edilemeyen etkenlerdir. Toplumda
degisimlerin c¢ok hizli olusmasi belirsizlik durumunun artmasina, karar verme
siirecinin aksamasina ve nihayetinde krizlerin ortaya c¢ikmasina sebebiyet
vermektedir (Aymankuy, 2001: 107). Teknoloji siirekli olarak gelisme
gostermektedir. Modern cagin geregi olan teknolojiyi takip edemeyen iilkeler igin
gelismekten s6z etmek giiclesmektedir (Garda, Temizel ve Temizel, 2017: 31).
Turizm isletmeleri de bu teknolojileri takip ederek modern ¢aga ayak uydurmali ve
olusabilecek teknolojik krizlere karsi tedbir almalidirlar (Dahles ve Susilowati, 2015:
36). Biitiin isletmeler yasama organlarinin koydugu kurallara uymak zorundadirlar.

Ancak siyasi iktidarlarin gikardiklar: yasalar, aldiklar1 kararlar, KDV, OTV oranlari,



alan vergilerinin yiikseltilmesi, sektdrde kullanilan malzemelere ek vergiler
getirilmesi gibi yasal diizenlemeler turizm alaninda faaliyet gosteren isletmelerde
kriz yaratabilmektedir (Kalpaklioglu, 2010: 144). Cikarilan yeni kanunlar ve hukuki
yaptirimlar isletmelerin kriz yasamasina neden olabilmektedir. Bunun yaninda
tilkelerin ekonomik durumlari, Yydritilen istihdam, para ve faiz politikalart
isletmelerde sorunlara yol agabilmektedir (Bulgan ve Aktel, 2017: 209). Politik ve
ekonomik nedenlerden kaynaklanan olumsuz olaylarin, iilkelerin turizm faaliyetleri
tizerinde dogrudan ve olumsuz etkisi olmaktadir. Siirekli olarak siyasi olaylara ve
catismalara maruz kalan turistik destinasyonlarda, kriz durumu kalici hale
gelebilmektedir (Alvarez ve Campo, 2014: 70). Siyasal alanda yasanan hiikiimet
bunalimlari, askeri darbeler, siyasal istikrarsizlik ortami ve diinyada yasanan hizli
ekonomik dalgalanmalar kriz olusumunu tetikleyen 6nemli faktorleri olusturmaktadir
(Karagdl, 2016: 37). Rekabetin, yeniligin temel itici giicii oldugu kabul
edilmektedir. Giiglii rekabet, firmalart maliyetleri diisiirme baskisi altina alir, daha
fazla inovasyon cabasina neden olur, miisterilerin taleplerine cevap vermeye ve
verimlilige yonlendirmektedir (Divisekera ve Nguyen, 2018: 159). Rekabetin,
isletmeye istikrar saglama ve verimliligi artirma gibi katkilar1 olsa da rekabetin
yukselmesi isletmeyi asir1 risk almaya ve daha fazla harcama yapmaya yonelterek
iflasa striikleyebilmektedir (Kabir ve Worthington, 2017: 112). Isletmeler icin
rekabetin yogun oldugu piyasa kosullarinin rekabetin diisiik diizeyde oldugu piyasa
kosullarina gore daha yuksek iflas riski tagidig diisiiniilmektedir (Ryu, Ryu ve Yang,
2020: 1805). Ayrica rekabet isletmeler arasinda en fazla tercih edilen olma yarisini
kizistirarak calisanlarin is giicliniin degersizlesmesine, miisterilere sunulan hizmet ve
kalitenin diismesine sebep olabilmekte ve kurumun itibarini da zedeleyebilmektedir
(Wigger ve Buch-Hansen, 2013: 608). Deprem, sel, yangin, firtina, erozyon, heyelan,
cevre kirliligi, tsunami gibi dogal felaketler de isletmeleri etkileyen 6nemli
krizlerdendir ve isletmelerde telafisi giic olan bircok sorun yaratabilmektedir
(Akinci, Kayalar ve Demirel, 2012: 82). Dogal afetlerin siklikla meydana gelmesi,
cok fazla sayida insanin Krizlerden etkilenerek ciddi miktarda can ve mal kaybi
yasamasina neden olabilmektedir (Windsor, Dowell ve Graesser, 2014: 448).
Afetlerin aniden meydana gelmesi, 6ngoriilememesi sebebiyle isletmelerde sok etkisi

yaratarak hem miisteri talebinin diismesine hem de tahrip edici olmasi sebebiyle



maddi ve manevi kayiplara yol agabilmektedir (Skoufias, 2003: 1089). Kontrol altina
alinamayan dis g¢evre kaynaklarinin isletmede yarattigi zararlardan korunabilmek
adina dis ¢evre kaynaklarina yoOnelik Kkriz yonetimi yaklasimlar1 gelistirmek,
planlamalar yapmak ve etkilerini azaltmak icin gereken Onlemleri almak
gerekmektedir (Talak, 2021: 149).

1.4. Kriz Sureci ve Evreleri

Krizlerin ¢ogu aniden ortaya ¢ikmamaktadir. Krizler meydana gelmeden dnce
sinyaller vermekte ve ¢esitli evrelerden gecerek olusmaktadir (Toby ve John, 1998:
180). Kriz olusum siireci “kriz 6ncesi donem (korliik asamasi, atalet agsamasi, yanlis
kararlar ve eylemler asamasi), “kriz donemi (kriz asamasi)” ve “kriz sonrast donem
(krizin ¢oziilme asamasi1)” olarak alt asamalardan olusan {i¢ evreye ayrilmaktadir
(Uyan, 2016: 693).

Kriz Oncesi Donem (Kérliik Asamast): Kriz ncesi isletmelerdeki mevcut iyi
durum, kurumlari biinyelerinde meydana gelen israf ve yetersizliklere duyarsiz hale
getirir. Yonetim Onemsenmeyen bu sorunlardan dolayi yaklasan krizi algilayamaz,

bu durum igletmede stres yaratarak etkili iletisimi zayiflatir (Tagraf ve Arslan, 2003:
151).

Atalet (Tembellik, Gevseklik) Asamasi: Kriz yalanlama asamasi olarak da
adlandirilan bu asamaya gelindiginde kriz ile ilgili i¢ ve dig belirtiler iyice giin
yuzune ¢ikar ama Orgut yoneticileri halen bu duruma bir tepki vermezler ve degisim

yoniinde bir hareketlilik yoktur (Colak Ozesen, 2010: 162).

Yanhs Kararlar ve Eylemler Asamast: Isletmede tansiyonun yiikselmesi,
kararlarin merkezilesmesi ve yetersiz bilgi akisi, kararlarin kalitesini bozarak krize

sebep olmaktadir (Aymankuy, 2001: 108).

Kriz Donemi (Kriz Asamast): Kriz donemi krizin ortaya ¢ikmasi, hiicum
sathas1 ve kurtarma safhasini igermektedir. Krizin goz ardi edilemeyecek etkilerinin
meydana geldigi bu ilk safhada orgiitiin algilayabilecegi fiziksel, mali ve psikolojik
sorunlar en ug¢ noktaya ¢ikarak oOrgiit i¢i belirsizlik ve tansiyonun yukselmesine
neden olur (Ozdemir ve Ugar, 2020: 143).
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Kriz Sonrast Dénem (Krizin Coziilme Asamast): Bu asamada Kkrizin
iistesinden gelinme ihtimali hala bulunmaktadir. Isletme degisim sirecine girip krize
dogru yanit vermediginde sorunlarin ¢éziimlenme ihtimali ortadan kalkar ve ¢okiis

kaginilmaz olur (Geng, 2009: 4).

Tum krizler meydana gelmeden uyari sinyalleri vermektedir. Isletmelerin
krizleri 6nleyebilmesi i¢in bu uyarilar1 zamaninda gérmesi ve uygun kriz yonetim
uygulamalarmni hayata gegirmesi gerekmektedir (Veil, 2011: 116-117). Isletmelerin
krizlerden gerekli dersleri almalar1 6nem arz etmektedir. Krizlerin isletmeler igin bir
tehdit unsuru oldugu kadar bir firsat ya da bir kazanim oldugunun unutulmamasi

gerekmektedir (Elliott, Harris ve Baron, 2005: 338).

1.5. Kriz Sonuclarini Degerlendirme

Kriz meydana geldikten sonra isletmeler {izerinde olumlu ve olumsuz etkileri
bulunmaktadir. Olumsuz yanlar1 tehdit, tehlike ve diizensizlik iken; olumlu yanlari
ise firsatlar, yeni olasiliklar ve yeni bir diizen hareketine gecirici adimlar olarak ifade
edilmektedir (Lalonde ve Roux-Dufort, 2013: 23). Kriz bir kurulusun hayatta
kalmasini tehdit eden ciddi bir unsur olmasina ragmen, kurulusun zorluklarla basa
cikmasint saglayacak rekabet¢i yapr kazanmasina ve kurumsal itibariin
giiclenmesine yardimei olan bir firsat yaratmaktadir (Carmeli ve Schaubroeck, 2008:
179). 1lk ortaya ciktiginda ve isletme tarafindan kontrol altina alinmaya calisilmasi
asamasinda bir tehditken, krizin organizasyon iizerinde etkisi azaldik¢a ve isletme
lyilesme asamasina ge¢ip 0grenme, biiylime ve degisim gostermeye basladikca bir
firsata dontismektedir (Kovoor-Misra, 2009: 497). Krizlerin olumlu ya da olumsuz
etkilerinin isletmeler tarafindan nasil algilandigi ve isletme icinde bir degisime
onciiliik edip etmedigi bu krizlerin degerlendirilmesi agisindan biiylik Onem
tasimaktadir (Fischbacher-Smith ve Fischbacher-Smith, 2016: 936-937).

1.5.1. Krizin Olumlu Sonuclari

Kriz dénemlerini her zaman olumsuz gérmek dogru degildir. Yagsanilan her
kot deneyim yenilesmeyi ve iyilesmeyi beraberinde getirebilir. Etkin bir yonetim
anlayistyla, kriz karsisinda dogru tutumlar gelistirilerek ortaya ¢ikan zarar

kiigiiltilebilir, kriz atlatildiktan sonra krizin kritigi yapilarak gereken dersler
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cikarilabilir ve gergeklesmesi muhtemel krizlere 6nceden tedbir alinabilir (Karakose,
2007:13). Kriz sonrasi isletme kendini baski altinda hissedebilir. Ancak hissedilen bu
baski isletmeyi daha canli ve lretken hale getirerek olumlu sonuglar yaratabilir
(Tugcu, 2004: 19). Krizler isletmelere degisim firsati saglarlar, tecriibe ve 6grenme
imkan1 tanirlar, blylme firsati yaratirlar, uluslararasilasma olanagi saglarlar
(Aydemir ve Demirci, 2005: 68-70). Bunlarin yaninda krizler, isletmede bulunan
organizasyonla ilgili sorunlarin tespit edilmesine, personelin birlikte uyum icinde
calisma Yetenegini yeniden kazanmasina, isbirligi ve ekip calismasina duyulan
gereksinimin artmasina, yeni liderlerin ortaya ¢ikmasina ve isletmelerin rekabet
avantaji yaratarak ekonomik kazanclar elde etmesine olanak tanirlar (Gliney, 2002:
65). Boylelikle isletmeler organizasyonel problemlerle basa ¢ikma becerilerini
gelistirirler ve eskiden yapmis olduklari hatalardan ders alip yeni stratejiler ve
yonetim tekniklerini belirleme firsati bularak biiylime siire¢lerine dogru ilk

adimlarini atmis olurlar (Kovoor-Misra, Clair ve Bettenhausen, 2001: 85).

1.5.2. Krizin Olumsuz Sonuglari

Bir kriz veya felaket, turizm sektoriine ciddi boyutta zarar verebilmektedir
(De Sausmarez, 2007: 700). Krizlerin isletme iizerindeki olumsuz etkileri genel
olarak; turizm talebinin diismesi, isletmelerin kredi 6demelerinde zorluklar yasamasi,
gelecege dair yatirnm caligmalarini ertelemeleri, borclarini 6demede glgliiklerle
karsilagsmalar1 ve gider maliyetlerinin artis gostermesi olarak belirtilmektedir (del
Mar Alonso-Almeida ve Bremser, 2013: 142). Ayrica krizlerin, zaman baskisi,
belirsizlik ve sonugsallik gibi 6zellikleri turizm ¢aliganlar1 arasinda kaygi, hayal
kiriklig1, catisma ve stres duygularinin artmasina sebebiyet vermektedir (Kaplan,
LaPort ve Waller, 2013: 476). Krizden sonra isletme i¢inde korku ve panik ortami
olusmaktadir. Bu olumsuz durumlar verim arttirma yollar1 bulunmazsa, yeni amaglar
ve stratejiler belirlenmezse isletmedeki ¢alisanlarin motivasyonlarini diisiirecek ve
zamanla daha da belirgin hale gelecektir (Ozdemir, 2017: 122). Akabinde isletmede
Orgiit i¢i iletisimin zarar gormesi, yetkinin merkezilesmesi, karar alma
mekanizmasinin bozulmasi, gorev, yetki ve sorumluluklarda karisiklik ¢ikmasi,
zihinsel performansin diismesi, orgiit i¢i psikolojik ve fizyolojik ¢okiintli yaganmasi

ve orgiitsel bagliligin azalmas1 gibi sorunlar ortaya cikacaktir (Ozdevecioglu, 2002:
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99-101). Bu durum igletmenin kurumsal imajina ve ismine zarar vererek, is giiciiniin,
zamanin ve finansal kaynaklarin verimsiz kullanilmasina, yeni ve acil kaynaklara
ihtiya¢ duyulmasina, isletmeye yapilan kamu ve hiikimet denetimlerinin artis
gostermesine neden olacak ve nihayetinde isletme faaliyetlerine son vermek zorunda
kalacaktir (Burnett, 1998: 478).

1.6. Kriz Yonetimi

Kriz yonetimi; olast bir krizin 6niine gecilebilmesi ve olumsuz etkilerinin en
aza indirilmesi i¢in uyar1 sinyallerinin belirlenmesini, kriz 6nleme mekanizmasinin
kurulmasini, gerekli 6nlemlerin alinarak hayata gecirilmesini iceren bir siregctir
(Oztirk, 2010: 391). Kriz yonetimi terimi genellikle beklenmeyen, planlanmayan,
acil mudahale gerektiren, ciddi mali hasar veren olaylarin, can kaybina neden olan,
kisa zaman diliminde harekete gecilmesi gereken acil durumlarin, etkisinin nasil
azaltilacagini, nasil tepki verilecegini, nasil hazirlanilacagini ve bu durumdan ne
sekilde ¢ikilacagini planlamayi igermektedir (Van Wart ve Kapucu, 2011: 493). Kriz
yonetiminin amaglari; krizin diizeyi hakkinda bilgilendirme, yoneticilere krizi
tanimlamalar1 ve degerlendirmeleri i¢in zaman verme, krizden kacis planlarim
iyilestirmek i¢in alternatif yontemler sunma ve kriz yonetimi yetenekleri
olusturmadir (Sahin, Ulubeyli ve Kazaza, 2015: 2299). Kriz yonetiminin asil amact
ise, krizleri mutlak olarak onlemeye g¢alismak degil, olumsuz sonuglarin1 en aza
indirmek, hizli ve uygun tepkiler vermek ve her tiirlii krize karst miimkiin oldugunca
hazirlikli olabilmektir (Pearson ve Mitroff, 1993: 58-59). Isletmeler kriz meydana
geldikten sonra kurumsal itibarlartyla ilgili sorunlar yasamaktadir ve bu problemle
basa ¢ikabilmeleri i¢in ¢abuk bir sekilde harekete gegmeleri gerekmektedir (Massey
ve Larsen, 2006: 67). Kriz yonetiminde, kriz durumunun ¢6ziimii i¢in; kurulusa
yonelik tehdit analiz edilmeli, kriz stratejisi belirlenmeli ve krize yonelik strateji
basamaklar1 izlenmelidir (Tomastik, Strohmandl ve Cech, 2015: 3966). Kriz
yonetiminin en énemli unsurlar1 éngdrii, planlama, hazirlik ve egitimdir. isletmelerde
bu unsurlari diizenlemeden sorumlu kisiler; st duzey yoneticiler ve insan

kaynaklarindan sorumlu olan birimdir (Regester, 1989: 100).
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1.7. Kriz Y6netiminin Asamalari

Kriz yonetimi ile bir kurulusun kriz ger¢ceklesmeden dnce, kriz gerceklesirken
ve kriz gerceklestikten sonra krizle basa c¢ikma siirecgleri kastedilmektedir. Bu
stiregcler ise bir krizin tanimlanmasi, degerlendirilmesi, anlasilmasi ve bunlarin
Ustesinden gelme safhalarini icermektedir (Christensen, Legreid ve Rykkja, 2016:
888). Kriz yonetiminde esas olan, meydana gelen krizlerden bilgi ve tecriibe
kazanmak, gelecekte olusabilecek krizleri 6nleyerek etkisini azaltmak ve isletmenin
iyilesme hizini artirmaktir (Moynihan, 2008: 350). Bilgi; hiikiimetlerin, kuruluslarin,
topluluklarin  krizleri Onlemesine, azaltmasma, planlamasina ve bunlardan
kurtulmasmna yardimer olan giiclii bir kaynaktir. Isletmeler, kriz yonetiminin kriz
oncesi; 6nleme, planlama, kriz aninda; yonetme ve kriz sonrasi; ¢6zum, normale
donme asamalarinda bilgiye ihtiya¢ duymaktadir (Mistilis ve Sheldon, 2006: 39).
Kriz yonetimi, olas1 basar1 ve basarisizlik durumlarinin iyi analiz edilmesini zorunlu
kilan bir siiregtir. Planli, diizenli ve koordine edilmis bir ugrasi gerektirmektedir
(Sezgin, 2003: 190). Ciddi caba gerektiren kriz yonetim sureci; kriz sinyalinin
alinmasi, krize hazirlik ve krizi Onleme, krizin denetim altina alinmasi, normal
duruma doniis ve O0grenme ve degerlendirme olarak bes asamaya ayrilmaktadir
(Tokg0z, 2013: 85-86). ilk asama kriz olasihigini bildiren ilk uyari isaretlerinin fark
edilmesini; ikinci agsama, hem krizleri 6nleme hem de krizlere kars1 hazirlikli olma
hedefine yonelik etkinlikleri; tigiincii agsama, Krizin etkilerinin azaltilmasini ve kurum
icinde kriz etkilerinin yayilmasini 6nlenmesini kapsamaktadir (Giiven ve Misirl,
2005: 7-8). Dordiincii asama isletmenin siradan etkinliklerine tekrar donebilmesi igin
kisa ve uzun vadeli programlar gelistirmesini ve uygulamasini; son asama ise
gecmiste Ogrendigi tecriibelerden cikardigi derslerin incelenerek sorgulanmasini
icermektedir (Alzoubi ve Jaaffar, 2020: 559). Krize karsi hazirlikli olan isletmelerin
rekabet acisindan daha avantajli konumda oldugu ve kriz 6ncesinde almis oldugu
kararlar sayesinde olasi bir krize karsi daha hizli, agik, net ve organize bir tepki

verecegi diistiniilmektedir (Hystad ve Keller, 2008: 152).

1.8. Kriz Yonetimi Yaklasimlari
Krizler farkli nedenlerden dolay1r meydana gelmektedir. Krizin bu yapisi kriz

yOnetiminde farkli yaklasimlar uygulanmasini gerektirmektedir (Fung, Tsui ve Hon,
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2020: 1064). Sahin, Ulubeyli ve Kazaza (2015), kriz yonetimi yaklasimlarini kagis
yaklasimi, ¢oziim yaklagimi, proaktif yaklasim, reaktif yaklasim ve interaktif
yaklasim olarak bes grupta siniflandirmistir. Siniflandirmalarina iligkin tablo ve bu

yaklagimlarda Orgltte gerceklestirilen faaliyetler asagida verilmistir.

Tablo 3: Kriz Yonetimi Yaklasimlar:

Kriz Yonetimi Yaklasimlar:

= g z £ £

g g z 5. z

7 <4 s < =

] E E E <
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~ § > ~ -

> = x <

& N 8 S 5

By

= < £ iz E
e Dogru ve yeterli bilgi saglanmast o  Kiicllme
e Risklerin belirlenmesi e  Bazi boliimlerin kapatilmasi
e  Erken uyar sistemlerinin kurulmasi e Maaslarda kesinti
e Bir 6nleme plan1 yapmak e Ucretsiz tatil
e  Bir kriz 6nleme ekibi olusturmak e  Fazla mesai kisitlamasi

e Isten Cikarma

Kaynak: (Sahin, Ulubeyli ve Kazaza, 2015: 2300).

Kacgis Yaklasimi: Krizden kacis yaklasimi olusmasi istenmeyen durumlari
hafifletme ve uzak durma stratejilerini icermektedir. Isletme igin ideal olmamasina
ragmen Ozellikle tehlike olusturacak krizlerde, isletmenin dengesini muhafaza
etmesine olanak saglamaktadir (Tekin, 2015: 124). Bu yaklasimda, kriz 6ncesi i¢ ve
dis cevreyi stirekli takip etmek ve gelecege iliskin tahmin yontemlerini gelistirmek
gerekmektedir. Krizlerin olumsuz etkilerinin 0niine ge¢mek icin Ust yodnetimin
isletmenin hedeflerini ve ihtiyaglarmi belirlemesi 0nem arz etmektedir (Babu ve
Sudhakar, 2016: 372).

Coziim Yaklasimi: Coziim yaklagimi hem kriz oncesi kosullarin tahmin

edilmesine hem de kriz sirasinda sorunun ¢oziimii i¢in zamaninda harekete
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gecilmesine baghdir. Kriz sirasinda mevcut kosullar net bir sekilde algilanilarak

tanmimlanmali, gergekgi ve sabirli davranilmahidir (Tito ve Aradjo, 2019: 481).

Proaktif Yaklasim: Proaktif kriz yonetimi, erken uyari sinyallerini takip
etmeyi, olmasi muhtemel krizlere karsi hazirlikli olmayr ve krizlerin meydana
gelmesini 6nlemeyi iceren bir yaklasimdir (Ozdemir, 2014: 87). Yéneticilerin, olas
krizleri engelleyebilmeleri, kriz durumlarinda olusan tehdit ve tehlikelerden en diisiik
seviyede etkilenmeleri ve krizi firsata cevirerek proaktif (Onleyici) kriz yonetimi

yaklasimini benimsemeleri gerekmektedir (Akinci, Kayalar ve Demirel, 2012: 79).

Reaktif Yaklasim: Bu yaklasimda isletmede krizi onleme, zarar1 en aza
indirme ve iyilestirme faaliyetleri gerceklestirilmektedir (Soysal, Karasoy ve Alici,
2009: 435). Reaktif kriz yonetim yaklasimi kriz meydana geldikten sonra yapilacak
calismalar icermektedir. Burada asil amaclanan, krizin zararini hafifletmek ve kisa
slirede toparlanarak eski duruma gelebilmektir (Demir, 2008: 5). Proaktif yaklasim
isletmenin imajmi iyilestirme ve kriz firsatlarin1 yakalama gibi kriz Oncesi
calismalar1 kapsarken; reaktif yaklasim kriz meydana geldikten sonraki asamada
krizin etkilerini bertaraf etme, var olan konumu koruma veya bozulan imaj1 diizeltme

calismalarini igermektedir (Akar, 2021: 248).

Interaktif (Etkilesimci) Yaklasim: Kriz siirecini; kriz oncesi, kriz an1 ve
kriz sonras1 olarak biitiin bir sekilde degerlendiren yaklasimdir. Kriz ydnetimi
stirecinde elde edilen verilere ve bilgilere dayanilarak kesintisiz bir sekilde orgiitsel
ogrenme etkinliklerini ve denetim calismalarmi icermektedir (Ozdemir ve Ugar,
2020: 145). Bu yaklasimda planlama ve denetime baglantili olarak devamli bir
Ogrenme, sistem diizeltme ve gelistirme faaliyetleri gerceklestirilmektedir.
Isletmelerin  uyguladiklar1 interaktif ve diger kriz yonetim yaklasimlar:
organizasyonda Ogrenme saglayarak gelecek icin tecriibe kazanma firsati

yaratmaktadir (Jumayeva ve Aktepe, 2020: 4453).
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IKINCI BOLUM
TURIZM SEKTORUNDE KRIZ VE OTEL ISLETMELERINDE KRIZ
YONETIMI

2.1. Turizm Sekt6rt ve Onemi
Turizm, insanlarin devamli bulunduklar1 yer disina yaptiklar1 yolculuklar ve
gecici konaklamalar1 sonucu ortaya ¢ikan gereksinimlerin giderilmesi ile iliskili olan
etkinlikler olarak tanimlanmaktadir (Sezgin, 2002: 4). Sozciik anlami olarak
Latince’de donme, hareket etme, doniip dolasma manasinda olan “tournus”
kelimesinden tiiredigi diisiiniilmektedir (Tomay ve Degirmencioglu, 2017: 10).
Insanlarin ev ortamlarindan uzaklasarak is, arkadas ziyareti, din, saglik ve egitim gibi
cok cesitli nedenlerle kisa sureli (genellikle 12 aydan az) ve gonulli olarak
gerceklestirdigi seyahat hareketi olarak da ifade edilmektedir (Truong ve Hall, 2013:
111). Baska bir tanima gore ise; kisilerin tatil, is ve diger amaglarla arka arkaya bir
yildan fazla olmamak kaydiyla, normal ortaminin digindaki yerlere seyahat ederek
yapmis olduklar1 faaliyetleri ve bu faaliyetleri gergeklestirdikleri ortamlar
kapsamaktadir (Gautam, 2011: 18). Turizm sektorii, II. Diinya Savasi’nin
yasanmasinin ardindan uluslararasi turizm hareketlerinin de gelismesiyle birlikte
diinya ekonomisi igerisinde 6nemli bir sektdr konumuna gelmistir (Uguz, 2014: 18).
Bunun sonucu olarak diinyada turizm uygulanabilir bir ekonomik kalkinma araci
olarak goriilmeye ve takip edilmeye basglanmistir (Easterling, 2005: 49). Turizm
endiistrisi, ekonomik olarak daha az gelismis iilkelerde yerel kalkinmay: tesvik
etmenin en uygun yolu, yeni ve gelismis bir ekonomi yaratma kaynagi olarak
goriilmistiir (Novelli, Morgan ve Nibigira, 2012: 1448). Cagimizin ekonomik ve
sosyal diinyasinda gun gectikce daha onemli bir rol Ustlenmektedir (Mariani ve
Baggio, 2012: 1). Diinyanin kiiresellesmesiyle birlikte turizm, turistin parasini yerel
ekonomiye ¢ekmek icin dogal ve kiiltiirel kaynaklardaki avantajlart kullanmanin bir
yolu olarak gorulmektedir (Du, Lew ve Ng, 2016: 454). Ekonomik, siyasal ve
teknolojik degismelerle dogru orantili olarak hizla gelismekte ve {ilkelerin
ekonomilerinin canlanmasina énemli katkilar saglamaktadir (Keskin ve Orgiin, 2015:
31). Turizm, diger ekonomik faaliyetleri tamamlayarak, gayri safi yurtici hasilay1
(GSYIH) artirmakta, istihdam yaratmakta ve iilkelere doviz girisine imkan

saglamaktadir (Cardenas-Garcia, Sanchez-Rivero ve Pulido-Fernandez, 2015: 206-
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207). Bu endiistrinin gelismesi yerel halk icin istihdam ve yatirim firsatlar
olusturmakta, yerel ekonomiyi iyilestirmekte, kisisel geliri artirmakta, yerel
topluluklarin yasam standardini yiikseltmekte, bolge sakinleri ve turistler arasindaki
kiiltiirel aligverisi tesvik etmekte ve yerel topluluklara cesitli eglence, tarihi ve
kiiltiirel faydalar saglayarak bolge halkini giiclendirmektedir (Nunkoo, 2015: 625).
Bunun yaninda turizm faaliyetlerinin tesvik edilmesi kamu altyapisina yapilan
yatirimlarin artmasina, yabanci yatirimlara firsat verilmesine ve yoksullugun

azaltilmasina katki saglamaktadir (Lin, Yang ve Li, 2019: 761).

2.2. Turizm Sektoriinde Kriz Kavrami ve Kriz Sartlarinin Olusumu

Turizm, insanlarin can ve mal giivenligini tehdit eden kriz olaylarinin
meydana gelme olasiliginin yiiksek oldugu bir endiistridir (Ivanova, Ivanov ve
Ivanov, 2020: 1). Turizmde kriz; isletmelerin olagan etkinliklerini engelleyen,
destinasyonun giivenli olmadig1 izlenimini veren, turistik harcamalarin azalmasi ve
turizm talebinin diismesi sebebiyle turizm isletmelerinin faaliyetlerini strdirmelerini
tehdit eden olaylara denilmektedir (Koéroglu, 2004: 70). Bu kavram, turistlerin
seyahat ederken karsilastiklar1 zorluklar, isletmelerin yasadigi sorunlar ve
gerceklesen olumsuz olaylarin bir destinasyondaki turizm faaliyetleri iizerindeki
etkileriyle baglantili olarak kullanilmaktadir (Hall, 2010: 403). Yasanan bu kriz
ortami, turizm destinasyonlarinin ve ilgili isletmelerin varligimi, itibarim,
pazarlanabilirligini ve imajin1 ciddi sekilde zayiflatabilmektedir (Avraham, 2016:
42). Konaklama isletmeleri, seyahat acentalari, yiyecek icecek isletmeleri gibi turizm
sektoriinde bulunan kuruluslar salginlardan, siyasi kargasalardan, finansal sikintilar
gibi kriz olaylarindan ciddi sekilde etkilenmektedir (Purwomarwanto ve
Ramachandran, 2015: 325). Teror saldirilari, i¢ savaslar, kitlesel gosteriler,
ekonomik istikrarsizlik, dogal felaket olaylari, turizm sektoriinde krizlere neden
olmaktadir (Avraham, 2015: 225). Turizm igletmelerinin birbirine baglh yapiya sahip
olmasi da krizlerin isletme ekonomisine yonelik olumsuz etkilerini artirmaktadir
(Santana, 2004: 300). Kriz, uzun vadeli turizm gelisimleri i¢in ciddi sorunlara
sebebiyet vermektedir. Ozellikle ekonomik krizler turizm talebini diisiirmektedir.

Bunun sebebi mevcut geliri azaltmasi ve dolayisiyla yerel ekonomiyi etkilemesidir
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(Boukas ve Ziakas, 2013: 330). Maditinos ve Vassiliadis (2008), turizm sektdrinin

Kriz yasamasina neden olan bes ana faktorii su sekilde siralamistir:

e Uluslararasi savas veya i¢ ¢atismanin ortaya ¢ikarak etkilerinin uzun siireli
hale gelmesi,

e Belirli bir yerde ve 0Ozellikle de turistleri etkileyen terdr eylemlerinin
meydana gelmesi,

e Ogzellikle turistlerin hedeflendigi biiyiik bir su¢ veya su¢ dalgas1 olaymnim
ortaya ¢ikmasi,

e Deprem, firtina veya yanardag patlamasi gibi dogal afetlerin kentsel alanlara
veya dogal ¢evreye zarar vermesi sonucu turizm altyapisinin etkilenmesi ve

e Insanlar1 ve hayvanlan etkileyen salgin hastaliklarla ilgili saglik sorunlarinin

yasanmasinin sonucu turistik yerlere erisimin kisitlanmasidir.

Krizlere neden olan etkenler ani olarak ya da kendini hissettirerek
olusmaktadir ve isletme iizerindeki etkileri de buna bagli olarak degismektedir
(Oztirk ve Turkmen, 2006: 75). Sinyal gostermeden aniden ortaya cikan, etkisi
genelde kisa siireli olan dogal afetler; belirli sinyaller vererek etkisi kademeli bir
sekilde ortaya ¢ikan, ekonomik ve politik krizler; aniden ya da sinyal vererek ortaya
¢ikan, salgin hastaliklar ise isletmeleri uzun vadeli olarak etkilemektedir (Parsons,
1996: 26). Krizler hangi sekilde ortaya ¢ikarsa ¢iksin ne tir sonuglari olacagi tahmin
edilememekte, turizm endistrisi ekonomik olarak daralmalar yasayabilmekte,
istihdam  azalabilmekte ve isletmeler rekabet edemeyerek nihayetinde
kapanabilmektedir (Mair, Ritchiev ve Walters, 2016: 1-2).

2.2.1. Deprem ve Diger Dogal Afet Krizleri ve Turizm Sektoriine Etkileri

Dogal afetler ve depremler genel olarak 6ngoriillemeyen krizlerdir. Bu durum
turizm sektoriinlin, bliylik afetlerin etkilerine karsi savunmasiz kalmasma neden
olmaktadir (Orchiston, 2013: 477). Tsunamiler, seller, biiyiik ¢apli yanginlar, siddetli
hava olaylar1 (kasirga vb.) gibi dogal afetler turizm sektorii {izerinde uzun siireli
etkiler yaratmaktadir ve turizmin isleyis sisteminin bozulmasina sebep olmaktadir
(Orchiston ve Higham, 2016: 67-68). Afetlerin etkileri, tlriine ve boyutuna gore

farklilik gostermektedir. Depremler, seller belirli bolgeyi etkilerken, kasirgalar,
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kurakliklar, yanginlar daha genis bir alan1 etkileyerek daha yikict sonuglara sebebiyet
verebilmektedir (Yamamura, 2016: 144). Yine depremler, volkanik patlamalar,
tsunamiler gibi dogal tehlikelerin kendiliginden olusmasi, ortaya ¢ikma sikliginin az
olmasi nedeniyle diger kriz tiirlerinden daha yiiksek sok etkisi yaratmasina ve 6nlem
alma anlaminda hem yetersiz hem de dikkatsiz olunmasina da sebep olabilmektedir
(Shipway, 2018: 267). Dogal afet tiirlerinden depremler en ciddi ve tahmin
edilemeyen krizlerden biridir. Turizmde ziyaretgi sayisinin azalmasina, gelirlerin
diismesine, turizm isletmelerinin ve bolgelerinin faaliyetlerinin aksamasina neden
olmaktadir (Tsai ve Chen, 2011: 160). 1999 yilinda gergeklesen Kocaeli
Depremi’nden sonra Tiirkiye nin turizm gelirleri % 40 oraninda azalmis ve deprem
turizm talebi iizerinde dogrudan bir etki yaratmistir (Syzdykova, Abubakirova, Asan
ve Kelesbayev, 2015: 25). Yanginlar da 6nemli etkisi olan afetler arasindadir. 26
Ekim 2019'da Avustralya’nin Sidney sehrinde bulunan ormanda yildirim ¢arpmasi
sonucu ¢ikan yangin sicak ve kuru havanin etkisiyle o bdlgede genis bir alana
yayillmis ve birgok yerlesim yerinin, bitki ve hayvanin zarar gérmesine sebep
olmustur (Arif, Alghamdi, Sahel, Alosaimi, Alsahaft, Alharthi ve Arif, 2021: 2013).
Turkiye, 28 Temmuz 2021°de 6nemli turizm destinasyonlarinda baglayan yanginlarla
tarthinin en biiyiik orman yangini krizini yasamistir (Kobak ve Sogukdere, 2021:
167). Katrina kasirgasi, 11 Eyliil ter6r saldirilart kadar olmasa da ABD’yi yikici
sekilde etkilemis ve iilkenin altyapisina, imajma ve turizm faaliyetlerine ciddi sekilde
zarar vermistir (Mitroff, Diamond ve Alpaslan, 2006: 61). Afetler sosyal hayatin
sekteye ugramasina, insan yasami ve mal varliklarinin zarar gérmesine sebep olarak
bireyler ve toplumlar (izerinde kisa ya da uzun vadeli fiziksel, psikolojik ve sosyal
etkiler yaratmaktadir (Yilmaz, 2012: 61). Dogal afetlerin ve depremlerin etkilerinin
azaltilabilmesi i¢in isletmelerde yiiksek risk analizi ¢aligmalar1 yapilarak acil durum
planlar1 olusturulmali, afetlere alternatif miidahale yollar1 belirlenmeli ve olmasi

muhtemel bagka tehlikelerin 6niine gegilmelidir (Jones, 2016: 32).

2.2.2. Terorizm ve Savas Krizleri ve Turizm Sektoriine Etkileri
Terdrizm; siyasal, dini ya da ekonomik amaglara ulasabilmek i¢in hikimeti,
vatandaglar1 ya da toplumun herhangi bir bolumunu sindirmeye yonelik uygulanan

her tiirlii yasadisi gii¢ kullanimi ve siddet eylemleri olarak tanimlanmaktadir
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(Korstanje ve Clayton, 2012: 10). Teroér saldirilari, turizm sektorii iizerinde ¢ok
blylik olumsuz etkiye sahip bir siddet olayidir. Turistlerin giivenli yerlere seyahat
etme istekleri, yaralanma, 6lim riski hatta sadece stresli bir durumla karsilasma
ihtimali o destinasyonu tercih etmemesine etken olmaktadir (Santana-Gallego,
Rossell6-Nadal ve Fourie, 2017: 181). Teror olaylar1 ayni zamanda hiikiimete ve
liderlere olan giiveni zayiflatarak toplumda korku, panik, karamsarlik yaratmaktadir

(Hoffman, 2002: 313).

Savaglar, terérizm ve siddet, turist davramiglarini  Onemli  Olglide
etkilemektedir (Fernando, Bandara ve Smith, 2013: 686). Uluslararas: seyahat i¢in
baska Ulkelere giden turist sayisinda artis hizinin da yavaglama yasanmasina ve
turizm gelirlerinin azalmasina sebebiyet verdigi goriilmektedir (Selvanathan, 2007:
37-38). Turistler icin ciddi bir glvenlik tehdidi olusturarak destinasyon tercihine
olumsuz etki yaratmaktadir. Ayrica turizm isletmelerinin normal isleyisini ve
varhgm tehdit ederek ziyaretcilerin o destinasyona iliskin guvenlik, cekicilik ve
konfor konusundaki genel algisina da zarar vermektedir (S6nmez, Apostolopoulos ve
Tarlow, 1999: 13). Tek bir teror eylemi, olay unutulana veya gozden kaybolana
kadar turizm akigma zarar verebilmektedir. Ote yandan terdr eylemlerine siklikla
maruz kalan yerler ise turizm faaliyetlerine tamamen son verme tehlikesiyle kars
kars1 kalabilmektedir (Avraham, 2013: 1352). Bolge imaj1 zarar gorerek ziyaretciler
tarafindan tercih edilmemekte, turizm gelirleri diserek kalkinma planlari rafa
kaldirilabilmekte ve turizm endlstrisinde agir sonuglar yasanmasina neden
olabilmektedir (S6nmez, 2017: 124-125). 2014 yilinda 1134 milyon olan uluslararasi
turist sayis1 2015 yilinda diinya genelinde yasanan terdr olaylari nedeniyle sadece
1189 milyona ulasabilmistir. 2015 yilinda uluslararas: turizm geliri bir 6nceki yila
oranla %-4,5’1lik diisiis gostermis ve 1.252 milyar dolar olan uluslararasi turizm geliri
1.196 milyar dolara gerilemistir (TURSAB, 2017: 6-7). Israil Devleti’nin 1970’li
yillardan glnimize kadar komsu Arap (Ulkeleriyle yasadigi savaslar, siddetli
catismalar ve terdr saldirilart sorunlu bir Israil imaji yaratarak diger devletlerin
tilkeye turizm yatirimi1 yapmalarin1 engellemistir (Avraham, 2009: 202). 1994 yilinda
Misir, Kabhire'de turist otobilisiine yapilan saldiri, 2002'de Endonezya’nin Bali

Adasinda turistik otele yapilan bombali saldiri, 11 Eyliil saldiris1 sadece yasanilan
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yerdeki turizm talebini degil tiim diinyadaki turizm talebini etkilemistir
(Kalpaklioglu, 2010: 145). Afganistan'da El Kaide terorist agina ve Taliban Rejimine
kars1 yiiriitiilen savaslar, Tunus, Yemen, Pakistan ve 2003'te Suudi Arabistan'da
Usame bin Ladin onderligindeki terdrist eylemler tarihteki Onemli terdrizm
faaliyetleri arasinda yer almaktadir (Al-Hamarneh ve Steiner, 2004: 173-174). Bir
ihtilaf ve giivensizlik hali olan c¢atisma, siddete yol agarak baris ortamini tehdit
ettiginde turizm sektorinin surdirilebilir biiylimesini yavaslatmaktadir. Savas ve
zulimlerin yasandig1 bolgeleri ziyarete dayanan turizm sekilleri olsa da, turizm genel
olarak giivenligi tehdit eden olaylara karsi olduk¢a savunmasizdir ve yalnizca
barisgil kosullar altinda gelisebilmektedir (Upadhayaya, Miller-Boker ve Sharma,
2011: 23-24).

2.2.3. Genel Ekonomik-Finansal Krizler ve Turizm Sektérine Etkileri

Ekonomik krizler, iiretim faktorlerinin tam kullanilamayarak yatirim ve
tilketim harcamalarinin daraldigi, kredi taleplerinin zayifladig1 ve paranin degerini
kaybettigi donemler seklinde ifade edilmektedir (Ayaz, 2016: 1361). Ekonomik kriz,
tilketici talebinin diismesi nedeniyle yatirnmlarin kiiglilmesine bagli olarak ya da
tlketici talebinin asir1 yiikselmesi sebebiyle yiiksek oranli ve siirekli enflasyon
biciminde ortaya ¢ikabilmektedir (Y1ldiz ve Durgun, 2010: 2). Turizmin ginimuzde
diinyanin en biiylik endiistrilerinden biri oldugu diisiiniilmektedir (Wall, 2007: 8).
Buna bagli olarak kiresel turizm mevcut finansal ve ekonomik gerilemeden ciddi
sekilde etkilenmektedir. Ekonomik ve finansal krizler turizm sektoriinde issizlige,
petrol ve doviz kurlarinda dalgalanmalara, banka kredi temininde kisitlamalara neden
olmaktadir (Papatheodorou, Rosselld ve Xiao, 2010: 39). 2008 kiiresel ekonomik
kriz, diinyayr 6nemli sekilde etkilemistir. 2010 yilinda Cin, Rusya ve Hindistan
ekonomisi genel olarak iyilesmeye baglamissa da bazi ilkeler olumsuz yodnde
biliyiime gostermis, TUrkiye ise en fazla olumlu yénde biiylime gosteren Ulkelerden
biri olmustur (Géger, 2013: 173). Yunanistan, Ispanya, Portekiz ve Italya gibi Giiney
Avrupa ulkelerinde artan issizlik oranlari, is glivensizligi, gelir kaybi, 6zel ve kamu
yatirnmlarinda kesintiler, gelecege dair belirsizlik yaratarak turizm talebinde ciddi
diisiisler meydana getirmistir (Stylidis ve Terzidou, 2014: 210). Gelisen ekonomik

kriz, 1issizlik, gelir kaybi, tasarruf gilivensizligi, emekli maaslarmin diismesi,
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hisselerin deger kaybetmesi, ipotek elde etmedeki zorluklar tiiketici harcamalarin
etkilemis ve kriz donemi turizm faaliyetleri liiks tiikketim kategorisine girerek turistik

talebi ciddi sekilde diisiirmistiir (Bronner ve De Hoog, 2012: 1048).

2.2.4. Salgin Hastalik Krizleri ve Turizm Sektoriine Etkileri

Pandemiler ve yeni hastaliklar uzun zamandan beri toplumlar {izerinde 6nemli
bir etkiye sahip olmustur. Avrupa tarihinde meydana gelen vebalar ve c¢esitli
salginlar toplumlarin niifuslarinda, ekonomilerinde, politikalarinda ve yasayislarinda
ciddi degisimler yaratmistir (Hall, Scott ve Gossling, 2020: 578). Bulasici hastaliklar
biyolojik, sosyal, ekolojik ve teknolojik streclerin birbirine baglandigi karmasik,
dinamik sistemlerden kaynaklanmaktadir (Coker, Hunter, Rudge, Liverani ve
Hanvoravongchai, 2011: 599). Turizm endustrisinin ve hava ulasiminin hizli bir
sekilde genislemesi, hastalik olusturan mikroplarin hastalifi tasiyan gezginler
tarafindan kasithi olsun ya da olmasin insan ve hayvanlara bulagmasi riski kiiresel
saglik i¢in gercek bir tehdit unsuru olusturmaktadir (Donohoe, Pennington-Gray ve
Omodior, 2015: 415). Turistler bulasict bir hastalik kaynaginin yayilmasini
engellemek ya da kendilerine bulasmasinm1i Onlemek i¢in sosyal yasamlarina
dolayisiyla tatil veya seyahat tercihlerine dikkat etmektedir (Funk, Gilad ve Jansen,
2010: 501). Turizm talebi, giivenlik, saglik endiselerine karsi hassas oOzelliktedir.
Salgin hastaliklar 6zellikle seyahat davranisi ve turistik yer se¢imi iizerinde dogrudan
bir etkiye sahip olmakta ve turistlerin o bdlgeyi tercih etmemesine neden olmaktadir
(Mao, Ding ve Lee, 2010: 855). SARS salgini, HINI viriisi ve Ebola viriisii gibi
saglik krizleri turizm sektOrini derinden etkilemistir. Covid-19 salgimi da diger
saglik krizleri gibi turizm endiistrisini ve diinya capindaki turistlerin seyahat
davranigin1 biiyiik Ol¢iide etkileyen biiylik bir medya olayma ve kiiresel bir krize
doniismistiir (Neuburger ve Egger, 2020: 1004).

2.2.4.1. Covid-19 Salgin Krizinin Turizm Sektdrune Etkisi

Seyahat, salgin hastaliklarin yayilmasini kolaylastirabileceginden, salgin
hastaliklar gibi saglikla ilgili krizler turizmi dogrudan etkileyebilmektedir (Yu, Li,
Yu, He ve Zhou, 2020: 1). Turizm faaliyeti i¢in seyahat zorunlu oldugundan,
seyahat hareketlerini engelleyen herhangi bir faktor turizm endistrisi Gzerinde

onemli bir etkiye sahip olabilmektedir. 2019 yilinda hayatimiza giren ve tiim diinyay1
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etkisi altina alan Covid-19 (Koronavirls) salgin1 yakin zamanda gergeklesmesi
sebebiyle ilk verilebilecek 6rneklerden biridir (Yeh, 2020: 1). Turizm sektorii basta
olmak tizere hizmet sektoriinii ciddi sekilde etkileyen viriisin yayilmasini kontrol
altina almak i¢in birgok lilke seyahat kisitlamalar1 ve tecrit (soyutlama) politikasi

uygulamaktadir (Gu, Stephan Onggo, Kunc ve Bayer, 2021: 1).

Yeni koronaviriis (Covid-19), WHO (Diinya Saglik Orgiitii) tarafindan
uluslararasi halk saglig: icin acil durum statlisiine sahip salgin bir hastalik olarak ilan
edilmistir (Zheng, Goh ve Wen, 2020: 337). Covid-19 salgimi diinyadaki hemen
hemen tiim iilkeleri etkilemis ve viriisii kontrol altina almak i¢in benzeri goriilmemis
onlemlerin alinmasina yol agmustir (Belot, Choi, Tripodi, Van den Broek-Altenburg,
Jamison ve Papageorge, 2021: 2). Covid-19 vakalarinin sayisi kiiresel olarak patlayip
yayildikca, seyahat kisitlamalart Wuhan bolgesi merkez iissiinden 23 Ocak'ta
baslaylp Mart sonuna kadar ¢ogu iilkeye yayillmistir. 31 Mart 2020 tarihinden
itibaren yurt i¢i ve yurt dis1 seyahatlere kisitlamalar getirilmistir (Gossling, Scott ve
Hall, 2020: 7). Covid-19 salgmina karsi miicadele butiin diinyayi, sosyal mesafe
onlemleri alma, evden c¢alisma ve yurtigi ya da yurtdis1 seyahat yasaklar1 uygulama
gibi hareket etmeyi kisitlayan politikalart benimsemeye yoneltmistir (Kopsidas,
Milioti, Kepaptsoglou ve Vlachogianni, 2021: 1). Vatandaglara miimkiin oldugu
kadar seyahat etmekten kaginmalari da tavsiye edilmis ve alinan bu dnlemler kiiresel
turizm sektoriinii kotii sekilde etkileyerek turizme sert bir darbe vurmustur (Das,
Bhowmick, Tiwari ve Sen, 2020: 1). Genel olarak, Covid-19 krizi otelcilik endistrisi
i¢in uluslararasi sorunlara ve diinya turizm pazarinda énemli diisiislere yol agmuistir.
Covid-19 salgimi, ozellikle turizm sektoriinde hem turizm arzinda ve hem turizm
talebinde ciddi kayiplar yasanmasma sebep olmustur (Nicola, Alsafi, Sohrabi,
Kerwan, Al-Jabir, losifidis ve Agha, 2020: 188). Turizm sektori, Covid-19
salginindan tiim biiylik ekonomik sektorlerden daha cok etkilenmistir. Uluslararasi
turist girisleri 2020 Mart ayma kadar 67 milyon azalarak 80 milyar dolar gibi ciddi
bir ekonomik kayba yol agmistir (Shao, Hu, Luo, Huo ve Zhao, 2020: 899). 2020
yilinda 410 milyon olan turist sayis1 2021 yilinda 413 milyona yiikselmistir. Ancak
salgin oncesi 3,5 trilyon dolar olan turizm geliri; 2020 yilinda 1,6 trilyon dolara,

2021 yilinda ise 1,9 trilyon dolara gerilemistir (WTO, 2022) (Diinya Turizm Org(iti).
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2.3. Krizlerden Etkilenen Bashca Turizm Isletmeleri

Turizmin, dinya 0Ol¢eginde faaliyetlerde bulunan bir sektér olmasi, turizm
isletmelerinin ¢esitli global risklerle karsi karsiya kalmasinmi kaginilmaz hale
getirmektedir (Oztirk ve Turkmen, 2005: 172). Turizm endiistrisi makro ve mikro
cevresinde gergeklesen Krizlerden olumsuz etkilenerek turizm isletmelerinin yonetsel
sorunlar yasamasina sebep olmaktadir (Koéroglu, 2004: 71). Turizm Urinleri ya da
hizmetleri ulasim, konaklama, tur, yemek ve eglence saglayicilar1 gibi ¢ok farkli
turizm isletmeleri tarafindan meydana getirilmektedir (Song, Lin, Zhang ve Gao,
2010: 224). Bu sebeple turizm isletmelerinde meydana gelen krizlerden en fazla
etkilenen isletmeler arasinda seyahat, ulastirma ve konaklama isletmeleri yer
almaktadir (Bulgan ve Aktel, 2017: 211). Cesitli nedenlerle ortaya c¢ikan olumlu ya
da olumsuz kriz durumlar turizm isletmelerini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. Olumlu
gelismeler bir tehdit olusturmasa da olumsuz gelismeler havayolu isletmeleri,
seyahat acentalar1 ve otel isletmeleri acisindan ciddi risk unsuru olarak
algilanmaktadir (Keles, 2019: 239). Turizm endstrisi i¢cinde bulunan birgok isletme
birbiriyle baglantili olarak calismaktadir ve isletme olgeklerinin ¢ok blylk yapida
olmalar1 da muhtemel kriz durumlarinin etkilerinin artmasma neden olmaktadir
(Rodoplu ve Aktekin, 2020: 2140). Turizm sektoriiniin milli gelir igindeki payinin
biiyiikliigii, cari islemler dengesi iizerindeki énemli etkisi, sagladig1 genis istihdam
olanaklar1, c¢esitli endiistrilerle olan direkt ya da dolayli iligkisi ve uluslararasi
pazarda iilkenin bilinirliginde oynadigi rol bu endiistri i¢inde bulunan isletmelerin
onemini artirmaktadir (Sigind1 ve Saymn, 2021: 595). Bu baglamda turizm
isletmelerinde olusan krizlerin sebeplerini belirlemek ve Oniine gecebilmek hem
turizm ekonomisi hem de iilke ekonomisi bakimindan biiyliik 6nem tasimaktadir

(Mair, Ritchie ve Walters, 2016: 1).

2.3.1. Havayolu Isletmelerinde Krizlerin Etkileri

Havayolu isletmelerinde talep; ekonomik, sosyo-kiiltiirel kosullar, dogal
afetler, terorizm faaliyetleri ve uluslararas1 siyasal iliskilere bagli olarak
farklilasabilmektedir. Belirti gostermeden aniden ortaya ¢ikan krizler, isletmeleri
hazirliksiz yakalayarak dnemli olglde etkilemektedir (Simsek, 2021: 30). Havayolu

isletmeleri, krizlerden tlrline bagl olarak farkli sekillerde zarar gormektedir. Kriz
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nedeniyle uguslar iptal edilebilmekte, belirli Ulkelere uguslar yasaklanabilmekte ve
isletmeler fiilen kapanma tehlikesiyle yiizlesebilmektedir (Amankwah-Amoah, 2020:
3). Kiiresel ekonomik krizlerin doviz piyasalarindaki yarattigi dalgalanmalar
havayolu sirketlerinin kullandigt hammaddelerin maliyetini artirarak firmalar
arasinda rekabetin sertlesmesine sebep olmaktadir (Merkert ve Hensher, 2011: 686).
1991 Korfez Savasi, 11 Eyliil 2001 teror saldirisi ve 2002'de Bali'de meydana gelen
teror olay1 turizm talebini etkilemistir. Kibris, ABD, Bali gibi iilkelerde bulunan
havayolu isletmelerine ait ucak rezervasyonlarinin iptal edilmesinden dolay1
ulkelerin turizm gelirleri ciddi sekilde azalmistir (Evans ve Elphick, 2005: 136-137).
Isletmelerin, krizlerden dogan tehlike ve firsatlar1 dogru analiz edememesi rekabet
avantajlarin1 kaybederek agir ekonomik hasarlar almasina ve yasamsal etkinliklerinin

sonlanmasina neden olmaktadir (Ataman ve Tolga, 2003: 313).

2.3.2. Seyahat Acentalarinda Krizlerin Etkileri

Seyahat acentalar1 dis kaynakli olarak cevresel felaketler ve terdrizmden; ¢
kaynakli olarak teknik arizalar ve hatali calisan tercihine yonelik meydana gelen
krizlerden fazla oranda etkilenmektedir (Oztirk ve Tirkmen, 2005: 167). Dis
kaynakli krizlere seyahat acentalar1 ¢ok fazla mudahale edemeyip kontrol altina
alamazken, i¢ kaynakli krizler olusmadan Once kontrol altina alabilmekte ve
onlenebilmektedir (Tanrisevdi ve Hanger, 2003: 121). i¢ ve dis kaynakli krizler
onlenemediginde; i¢ turizm talebinin diismesi, isletmeler {izerinde baski yaratarak
stresin artmasi, isletmelerin bor¢larimi 6demede zorlanmasi, alacaklarin tahsilinde
sikint1 yaratmasi, satiglarin ve karliligin azalmasi gibi birgok olumsuz sonuca sebep
olmaktadir (Aver ve Kiigiikusta, 2013: 583). Ulkelerde meydana gelen terérizm
faaliyetleri i¢ ve dis turizme ciddi darbe vurmaktadir. Seyahat acentalarinin hizmet
verme slirecini kesintiye ugratarak turistlerin o iilkeye dair giivenlik algilarim
zedelemektedir (Ulmer ve Sellnow, 2002: 361). Ayrica bu isletmeler ekonomik
krizlerden etkilenerek ve yogun rekabet ortamina maruz kalarak mali sikintilarla da
kars1 karsiya kalabilmektedir (Oviedo-Garcia, Vega-Véazquez ve Castellanos-
Verdugo, 2015: 663). Ekonomik zorluklar seyahat acentalarinin varligini
sirdidrmeleri agisindan biiyiik risk olusturmaktadir ve finansal krizlerle bas

edemeyen isletmeler faaliyetlerine son vermek zorunda kalabilmektedir (Turcato,
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Namasivayam ve Shevels, 2014: 73). Krizlerin acentalara olumlu etkileri de
olabilmektedir. 2011 yilinda meydana gelen ekonomik kriz AB ekonomisinde
daralmaya ve turizm gelirlerinin diismesine neden olurken, Tulrkiye’deki seyahat
acentalarinin satiglari artmis ve bu ekonomik kriz avantaja gevrilerek turizm gelirleri
yiikselmistir (Ozcan, Erbiyik ve Karaboga, 2012: 989). 11 Eyliil saldirilari, sarbon
mikrobu, Rita kasirgast ve Tsunami felaketi krizin yasandig iilkelerde seyahat
acentalar1 tizerinde olumsuz etkiler birakirken, baska turizm destinasyonlarmnin tercih
edilmesine seyahat acentalarinin satiglarinda olumlu sonuglar yaratmasina etken

olmaktadir (Ulmer, Seeger ve Sellnow, 2007: 130).

Konaklama, seyahat ve havayolu isletmelerinin birbirine bagli olmalar1 bir
isletmede meydana gelen krizlerin digerlerini de dolayli ya da dolaysiz sekilde
etkilemesine neden olmaktadir (Dogantan ve Kozak, 2018: 588). Bu baglamda
seyahat acentalarinin gelisimi ve i¢ ya da dis kaynakli problemlerin ¢ézimi turizm
sektorlinlin de gelismesi bakimindan 6nem teskil etmektedir (Buzcu ve Oguz, 2015:

84).

2.3.3. Otel isletmelerinde Krizlerin Etkileri

Otel isletmeleri, hizmet sunan kuruluslar olmasi ve iiretilen hizmetin lUks
tiketim mali smifina girmesi sebebiyle ulusal ya da uluslararasit krizlerden ilk
etkilenen isletmelerdir (Eksili, Unal ve Cetin, 2017: 262). Otel isletmeleri meydana
gelen krizlerden hem arz hem de talep duzeyinde etkilenmektedir (Kubickova,
Kirimhan ve Li, 2019: 29). Krizlerin tesir dizeyi, klresel veya bolgesel capta
olmasina, destinasyonun cografi konumuna, Ulke turizminin gelisimine, isletmenin
yasam dongiisiindeki asamaya, lilkedeki ekonomik ve politik duruma ve turistin
geldigi tilkeye gore degismektedir (Perles-Ribes, Ramon-Rodriguez, Rubia-Serrano
ve Moreno-Izquierdo, 2016: 1217). Dogal afetler, terérizm, ekonomik krizler ve
salgin hastaliklar otel satiglarinin ve otel oda fiyatlarinin diismesine neden olarak
turizm gelirlerini azaltmaktadir (Chen, 2011: 211). Ekonomik krizlerden ozellikle
liiks turizm destinasyonlarinin ve bes yildizli otel isletmelerinin olumsuz etkilenmesi
beklenmektedir. Turistlerin, gelir diizeylerinin azalmas1 nedeniyle, ucuza tatil firsati
sunan konaklama isletmelerini tercih edecegi diisiiniilmektedir (Papatheodorou ve

Arvanitis, 2014: 186). Ayrica sektorde uzun zamandir faaliyette bulunan otellerin
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krizlerden daha az etkilendigi belirtilmektedir. Bunun sebebi olarak ise endustride
uzun siiredir etkin olmalari, miisteri baglantilarinin gelismis olmasi1 ve krizleri
atlatmada yeterli deneyime sahip olmalar1 6rnek gosterilmektedir (Esen ve Uyar,
2011: 369). Krizler otel isletmelerinde bina ve sistem bakim/onarim islerinin,
planlanan 6demelerin ve gelecekteki yatirim planlarinin aksamasina, otellerin
sunduklar1 hizmetlerin kisitlanmasina, personel egitimine ayrilan biitcenin
azalmasina ve c¢alisan maaslarinin kesintiye ugramasina neden olmaktadir (Sel,
Kirlar, Ertas ve Titiincii, 2017: 235-236). Covid-19 salginindan ise en ¢ok kicuk ve
orta Olgekli otel isletmeleri etkilenmektedir. Bu isletmeler tiiketicilerin giivenini geri
kazanmak ve karsilastiklar1 finansal zorluklarin Gistesinden gelmek igin hiikiimetlerin
verecegi manevi ve ekonomik destege ihtiya¢ duymaktadir (Basnyat ve Sharma,
2021: 106).

2.4, Otel isletmelerinde Kriz Tiirleri

Oteller; turistlerin farkli mekanlarda geceleme ihtiyaglarini karsilayan, gesitli
Olciitlere gore siniflandirilabilen, is goriismelerine, toplantilara, kongre ve
konferanslara ev sahipligi yapan, rekreasyon ve eglence olanaklarin1 da sunabilen
ticari isletmelerdir (Sahin ve Unal, 2016: 4). Otel isletmeleri turizm endiistrisinin
onemli alt sektorlerinden biridir ve hizmete dayali bir yapiya sahip oldugu i¢in
krizlerden etkilenebilmektedir (Wang ve Ritchie, 2010: 298). Bu baglamda Celik ve

Ozdevecioglu (2002), otel isletmelerinin 6zelliklerini su sekilde siralamugtir:

e Mevsimsel degisimlere acik olmast,

o Nitelikli isgiicti gerektirmesi,

e Kriz zamanlarindan ilk etkilenecek endustrilerden biri olmasi,

e Depolanamayan uriin meydana getirerek hizmet olarak sunmasi,

e Otellerin bulundugu destinasyona gore isletmeler arasi rekabetin yogun
olmasi,

e Toplumsal ve ekonomik degiskenlerin 6nemli 6l¢iide etkiler yaratmasi ve

e Uriin gesitlendirme olanagmin diisiik olmasidir.

Otel isletmelerinin sahip oldugu bu 6zellikler i¢ ve dis kaynakli olusan kriz
durumlarindan daha c¢abuk etkilenmesine sebebiyet vermektedir (Beirman,
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Upadhayaya, Pradhananga ve Darcy, 2018: 545). Krize sebep olan digsal nedenler;
dogal ¢evre, uluslararasi ¢evre, politik ve ekonomik kosullar, teknolojik faktorler,
yasal ve hukuki diizenlemeler, terér eylemi ve g¢atisma ortami, aracilarin sebep
oldugu sorunlar ve rekabet olarak siralanabilmektedir (Ozdemir, 2017: 113). Otel
isletmelerinde krize yol agan i¢ faktorlerin ise hizmette ortaya ¢ikan sorunlar ve
orgiitsel yapida meydana gelen problemler oldugu belirtilmektedir (Akinci, Kayalar
ve Demirel, 2012: 83).

2.4.1. Otel Isletmelerinde Krizlere Neden Olan Dissal Faktorler

Krizlerin sektorel veya bolgesel capta olusmasina neden olan isletmenin
makro dlgeginde gelisen faktorlerdir. Isletmelerin kontroliinde olmayan ve miidahale
etmenin zor oldugu krizlerin olusumuna etken olmaktadir (Ryan, 1993: 180-181).
Otel isletmeleri, ekonomik ve siyasal kosullarda olusan degisimlerden olumsuz
yonde etkilenmektedir. Siyasal istikrarsizliklar, yasal diizenlemeler, ekonomik
dalgalanmalar ve belirsizlikler isletmeler iizerinde baski yaratarak panik ortaminin
olusmasimma neden olmaktadir (lvanov ve Stavrinoudis, 2018: 221). Yasal
diizenlemeler, otel igletmelerinin iirettigi {iriin veya hizmet satis fiyatlarin1 dogrudan
etkileyen bir unsurdur. Hiukimetin ve yerel ydnetimlerin fiyatlara mudahalelerde
bulunmasi igletmelerde sorunlarin olusmasina sebebiyet vermektedir (Demirezen,
2019: 26). Politik istikrarsizlik, konaklama endstrisi igin tehdit olusturmaktadir ve
destinasyonlarin imajin1 zedeleyerek otellerin operasyonel faaliyetlerine zarar
vermektedir (Alananzeh, Tarhini ve Algudah, 2018: 36). Kiresel ekonomik
bunalimlar, yiiksek enflasyon, doviz kuru degisimleri, fiyat dalgalanmalari,
bankalardan geri odenmeyen kredi kullanimlarinin artmasi, istihdamda ciddi
daralmalarin yaganmasi turizm talebinin diismesine, isletmelerin kiigiilmesine hatta
kapanmasina neden olmaktadir (Acemoglu, Johnson, Robinson ve Thaicharoen,
2003: 49). isletmelere etki eden en 6nemli etmenlerden biri uluslararasi cevredir.
Ulkelerde meydana gelen ekonomik, politik, teknolojik krizler ve savaslar diger
iilkelerin turizm hareketlerini olumlu ya da olumsuz sekilde etkileyebilmektedir
(Dwyer, 2015: 337). Turkiye’nin, 1991 yilinda Korfez Krizi’nin sinyallerini

algilayamamasi sonucu kriz biiyiiyerek sektorii tiimiiyle tehdit edecek boyuta gelmis
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ve Tiirkiye’nin o yilda elde ettigi turizm geliri 3.5 milyar dolardan 2 milyar dolara

diismiistiir (Topaloglu ve Tung, 1997: 89).

Dogal afetler, endiistriyel kazalar, ter6r saldirilari, otel isletmelerinde
gerceklesen kayma ve diisme gibi kiiciik kazalar bile organizasyonun isleyisini
bozabilmekte, mali  yiikiimliiliikklere yol agarak isletmenin itibarimi
zedeleyebilmektedir (Racherla ve Hu, 2009: 561-562). Otel sektoérinin en cok
etkilendigi krizler olan dogal afetler isletme binasinin hasar gormesine, doluluk
oranlarimin diismesine, Oliim ve yaralanma olaylarmin yasanmasina, finansal
sorunlarin ¢ikmasina neden olmaktadir (Badri ve Kazemi, 2020: 4). Teknoloji, otel
sektoriinde mal ve hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi, maliyetlerin disiiriilmesi,
isletmelerin yiiksek kapasiteyle calisarak iiretkenliklerinin artirilmasi, insanlarin
saglik ve yasam kalitesinin yiikseltilmesi ve yeni is modellerinin yaratilmasini
saglamaktadir (Ivanov, Webster, Stoilova ve Slobodskoy, 2020: 5). Bilim ve
teknoloji, rekabet gucund belirleyen ana faktordur. Dinyada meydana gelen
teknolojik gelismeleri yakindan izleyen ve yenilik¢i hizmet sunan isletmeler rekabet
avantaj1 yaratarak rakiplerinden bir adim 6nde gidebilmektedir (Lam, Ho ve Law,
2015: 830). Ancak bilim ve teknoloji alanindaki ilerlemeleri takip edemeyen ve
geride kalan isletmeler firsatlar1 kagirarak kriz ortamina siiriiklenmektedir (Aktan ve

Sen, 2001: 7).

Otel isletmelerinin miisterilere ulagsmasi ve kaliteli hizmet sunmasinda 6nemli
pay1 olan araci kuruluslardir. Tur operatorleri, seyahat acentalari, havayolu sirketleri,
otobUs sirketleri, restoranlar gibi otellere destek hizmet saglayan aract kuruluslarin
birbirleri ile koordineli ¢alismasi gerekmektedir (Guven, 2018: 658). Otel
isletmelerinin araci kuruluslarla iletisim halinde olmamalari, miisterilere mal ve
hizmet sunmada birbirleriyle uyum icinde ¢alismamalari ve aracit kuruluslarin hizmet
kalitesini artiran uygulamalarda gergeklesen degisimlere adapte olamamalari

isletmelerde krize yol acabilmektedir (Seymen, Bolat ve Ceken, 2004: 117).

2.4.2. Otel Isletmelerinde Krizlere Neden Olan Icsel Faktorler
Otel isletmelerinde sunulan hizmetlerin aksamasi, kalitesinin istenilen
seviyede olmamasi, c¢alisan ve miisteri arasinda olusan sikintilar, gida gilivenligi ve

adli guvenlik sorunlar1 isletmelerde krizlerin olusmasina etken olabilmektedir



30

(Segilmis ve Sari, 2010: 503). Gida zehirlenmeleri, is kazalarinin artmasi, gaz ve
kimyasal madde sizintisi, 6liim, yaralanma olaylarinin meydana gelmesi, hijyen
kurallarina uyulmamasi, hizmette kullanilan arag-gereclerin diizgiin ¢alismamasi,
tiriin tahribi, personel kayiplar1 gibi sorunlar isletmenin sundugu hizmeti ve kalitesini
onemli derecede etkilemektedir (Ritchie ve Jiang, 2019: 6). Isletmenin normal
isleyisini aksatan ve misterilere sunulan Kkaliteyi diisiiren bu problemlerde
sorumluluk isletmenin kendisine aittir. Almis oldugu 6nlemlerle bu sorunlarin 6niine
gecebilir ya da cok fazla zarara yol agmadan bertaraf edilebilir (Dubrovski, 2004:
1200).

Otel isletmelerinde krize neden olan diger bir faktor kati yani esnek olmayan
orgiitsel yapidir. Orgiitsel yapinin esnek olmamasi sebebiyle dinamik cevrede
gerceklesen degisikliklere uyum saglayamayan isletmeler bu degisimlere yeterince
hizli cevap verememektedir (Asunakutlu ve Safran, 2004: 54). Bu durumda kriz
yasayan isletmeler genellikle biiyiilk resmi gézden kagirip Orgiitiin dar kisa vadeli
cikarlarina odaklanma egilimi gosterdiginden krize karsi olumsuz tepki
gostermektedir (Ponis ve Koronis, 2012: 151). Ayrica isletmenin kiiciik Olgekte
olmasi, mali yetersizlik, isletme yoneticilerinin bilgi ve deneyim eksiklikleri, kriz
plant hazirlanmasina yonelik olumsuz tutumlari, krizle basa ¢ikma konusunda
algilanan  sorumluluk yetersizligi ve yoOneticilerin  krizlerin  ciddiyetini
onemsemeyerek diisiik risk algisina sahip olmasi orgiitsel ve yonetsel yapida
sorunlara neden olabilmektedir (Becken ve Hughey, 2013: 78). Tiirkiye’de otel
sektoriinde ¢alisan insanlar, o6zellikle ekonomik krizlerin olustugu ve issizlik
oranlarinin yiikseldigi donemlerde issiz kalmaktan korkmalar1 sebebiyle kendilerini
cok fazla stres ve baski altinda hissettiklerinden agir hastalik durumlarinda dahi yasal
tedavi ve dinlenme haklarini kullanmak istememektedir (Cift¢i, 2010: 167). Bu
durum orgiitsel yapmin ciddi sekilde zarar gérmesine sebep olmaktadir. Calisanlarin
isletmeye aidiyet, gliven duygusunun olmamas1 ve diisiincelerini isletmedeki
yoneticilerle rahat bir sekilde paylasamamasi Orgiitsel iletisimi zayiflatmaktadir
(Krackhardt ve Stern, 1988: 124-125). Basarili 6rgiitsel yapinin ardinda birbiriyle
uyumlu calisan, birbirini iyi taniyan, giivenen, adanmishik hissi yiiksek, farkli

yeteneklere sahip nitelikli ¢alisanlardan olusan biitiinlesmis bir ekip vardir ve bu
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ekibin krizin Ustesinden gelmede 6nemli bir 6rgiitsel unsur oldugu unutulmamalidir
(Arslan, 2009: 186). lyi bir kriz ydnetiminin saglanmast i¢in verimliligin artirilmas,
zamana bakilmaksizin organizasyonda devam eden bir ¢abanin olmasi ve Kriz
zamanlarinda oOrgiitsel etkinligin artirilmas1 gerekmektedir (Israeli, Mohsin ve

Kumar, 2011: 373).

2.5. Otel Isletmelerinde Kriz Yonetim Siireci

Otel isletmelerinde kriz yonetimi, bir kriz durumunda kriz belirtilerinin tespit
edilerek degerlendirilmesini, isletmelerin krizden en az hasarla ¢ikabilmesi i¢in hizli
ve etkin karar alarak bu karari uygulamas: siirecini ifade etmektedir (Pamuk, 2014:
314). Kriz yonetimi, Onlenebilir potansiyel tehdit ve risklerden kaginmak ve is
stirekliligi izerinde olumsuz bir etkisi olabilecek kriz durumlarindan en az hasarla ya
da hi¢ hasar almadan ¢ikmak icin stratejik kararlar almay1 gerektirmektedir (Alzoubi
ve Jaaffar, 2020a: 385). Otel isletmelerinde kriz yonetimi siireci; kriz sinyallerinin
alinmasi, krize hazirlik ve korunma, Kkrizin onlenmesi ve denetim altina alinmasi,
normal duruma geg¢is ve kurtulma, O6grenme ve degerlendirme asamalarindan
olusmaktadir (Alzoubi ve Jaaffar, 2020b: 558). Bu surecte krizi yonetebilmek icin
kriz yonetim bilgilerinin igletme kiiltiirii haline getirilmesi, sorunlarin tespit edilmesi,
isletmenin hem yonetsel hem de oOrgiitsel yapisina uygun teknik ve stratejilerin
gelistirilmesi 6nem arz etmektedir (Ornek, 2007: 115). Kriz yonetimi siirecinde, her
yOneticinin organizasyon yapisina, insan kaynaklarina, halkla ve medya ile olan
iligkilerine dikkat ederek girisim odakli, yaratici, sabirli ve etkili bir sekilde hareket
etmesi gerekmektedir (Bili¢, Pivéevié ve Cevra, 2017: 115). Ayrica bu siirecte
isletmelerin afete hazirlik, bilgi teknolojilerini gelistirme, ¢evresel sartlart kontrol
etme, risk yonetimi ve analizi ¢alismalar1 yapmalar1 gerekli goriilmektedir (Koster ve
Politis-Norton, 2004: 606). isletmelerin i¢ kaynakl krizlere kars1 da hazirlikli olmasi
6nem arz etmektedir. Organizasyon yapisi giiclendirilmeli, krizlerin bir tehdit unsuru
oldugu kadar bir firsat oldugunu da bilerek isletmeyi yeniliklere, degisimlere ve yeni
ogrenmelere odaklamalar1 gerekmektedir (Jallat ve Shultz, 2011: 485). Bunlarin
yaninda kriz iletisim sistemi kurulmali, otoriter bir yonetim sekli hayata gegirilmeli,
disiplin Onlemleri almarak uygulanmali, kriz siireci ve kriz yonetimi gdzden

gecirilerek degerlendirilmeli ve gelecege iliskin dogru kararlar alabilmek igin
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gereken cikarimlar1 yapabilmeye 6zen gosterilmelidir (Demirtas, 2000: 372-373).
Ayrica kriz ¢agri plami hazirlanmasi, Kkriz acil eylem plani olusturulmasi, Kriz
yonetim merkezi kurulmasi, kriz ekipleri olusturulmasi, halkin giiven ve desteginin
saglanmasi, basarili olan ¢alisanlarin ddiillendirilerek tesvik edilmesi, ¢alisanlarin ve
halkin kayiplar tespit edilerek zararlarinin giderilmesi, calisanlara ve vatandaslara
moral destegi saglanmasi1 gibi kriz sirasi ve kriz sonrasi uygulamalara da 6nem
verilmelidir (Sezgin, 2003: 193). Kriz yonetimi siirecinin basarili olabilmesi igin
isletmelerin yapmasi1 gereken c¢alismalar; kriz oncesi, kriz aninda/siras1 ve kriz

sonrast olarak {i¢ ana evreye ayrilmaktadir (Kiski, 2002: 710).

2.5.1. Otel isletmelerinde Kriz Oncesi Calismalar

Kriz 0Oncesi donem, Kkriz belirtilerinin hissedildigi, Orgutin cevresiyle
iliskilerinin bozuldugu, ¢evrenin orgiitten beklentilerini karsilamada sorunlarin
¢ikmaya bagladigi donemdir (Maya, 2014: 213). Kriz, ger¢eklesmeden once gesitli
sinyaller géstermeye baslamaktadir. Isletmenin bir krizi hi¢ hasar almadan ya da en
az hasarla atlatmasi i¢in kriz 6ncesi bu sinyalleri fark edebilmesi ve gerekli dnlemleri
almas1 gerekmektedir (Turkmen ve Kendir, 2017: 130). Isletmeler, kriz belirtilerini
ongorebildigi ol¢iide basart saglamaktadir. Bu yiizden isletmelerin, kriz belirtilerinin
ortaya ¢ikmasiyla birlikte iginde bulundugu kosullara uyum saglayarak Krizi
engelleyebilecek ve etkilerini azaltabilecek kriz yonetim calismalarini uygulamasi
gerekmektedir (Karakaya, 2004: 227). Krizler, hem isletme igi faktorlerden hem de
isletme dig1 faktorlerden meydana gelebilmektedir. Etkin bir kriz yonetiminin
saglanabilmesi ic¢in en koOtl senaryoya gore hazirlik yapilarak gerceklesmesi
muhtemel risklerin 6niine gegilebilir (Karakése, 2007: 1). Bu baglamda otel
isletmelerinin kriz dncesinde erken uyari sisteminin gelistirilmesi, i¢ ve dis ¢evrenin
incelenmesi, kriz yonetim planinin olusturulmasi, Kriz yonetim ekibinin kurulmasi ve

kriz iletisim planinin olusturulma g¢alismalarini yapmasi gerekmektedir (Okumus,
2003: 209).

Erken Uyan Sistemi: Erken uyar1 sistemi, bir olaydan onceki sinyalleri
algilamaya yarayan kriz oncesi asamadir. Krizlere karsi ilk savunma hatt1 olarak
kabul edilir ve sorunlarin biiyiimeden diizeltilerek kontrol altina alinmasina yardimci

olur (Sawalha, Jraisat ve Al-Qudah, 2013: 213). Erken uyar1 sisteminin
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kullanilmasimin isletmeye onemli katkilari bulunmaktadir. Erken uyar1 sistemiyle
olusabilecek krizin sinyalleri zamaninda algilanabilmekte ve yasanabilecek tlm
krizlerin 6niine gegilebilmektedir (Paraskevas ve Altinay, 2013: 160). Isletmeler
erken uyari sistemiyle topladigi verileri kullanarak krize karsi onlem almaktadir.
Isletmeler bu kademede kriz plan1 olusturmali, el kitab: hazirlamali, kriz ydnetim
takim1 kurmali ve kriz denetim merkezi olusturarak hazirlanan planlar: test etmelidir
(Tokgdz, 2013: 195). Bazi durumlarda erken wuyari, Onleme ve Kkorunma
mekanizmalar1 etkili sekilde c¢aligsa da kriz durumundan biitiiniiyle kurtulmak
olanaklt olmayabilir. Bu durumda iist yonetimin, kriz yonetiminde elde ettigi
verilerden vyararlanarak Kkrizin seyrini izlemesi ve gereken tedbirleri almasi
gerekmektedir (Secilmis ve Sari, 2010: 505).

I¢ ve Di1s Cevrenin Incelenmesi: Krizler, i¢ ve dis cevre etmenlerinden ve bu
etmenlerin birbirleriyle olan etkilesiminden meydana gelmektedir (Glden, 2019:
213). Isletme icinde ve disinda gergeklesen degisimler biiyiik krizlere neden
olabilmektedir Siirekli i¢ ve dis cevre analizi yaparak, cevredeki farkliliklar

izlenmeli, incelenmeli ve gereken tedbirler alinmalidir (Akinci, 2011: 144).

Kriz Yonetim Planinin Olusturulmasi: Kriz yonetim plani, turizm
isletmelerinin =~ kriz  donemi  beklenmedik durumlarla karsilasildiginda ne
yapilacaginin tasarlandigi yonergelerdir (Ghaderi, Mat Som ve Wang, 2014: 627).
Kriz yonetim planinin olusturulmasi isletmenin hangi durumlarda ne tepki verecegini
saptayabilmesine olanak saglamaktadir. Profesyonel bir sekilde olusturulan kriz
planinin kriz zamaninda harekete gecirilmesi ve bu planin en iist diizey yoOneticiler
tarafindan siirekli takip edilmesi gerekmektedir (Bat ve Yurtseven, 2014: 210-219).
Etkili bir kriz yonetimi planina sahip olmak igletmenin medya iligkilerini ve toplum
iligkilerini destekleyecektir ayrica 6rgutiin zor durumunu c¢evresine agiklamasina

yardimet1 olacaktir (Khodarahmi, 2009: 526).

Kriz Yonetim Ekibini Kurmak: Kriz ekibinin buyikligl ya da cesitliligi
kriz yOnetimi slrecini aksatabilecek 6gelerdendir. Kriz yonetim ekibi bu konuda
egitimli, takim calismasini bilen kisilerden se¢ilmelidir (Demir, 2008: 6). Kriz
yonetim ekibi, krizlerin 6zelliklerine ve isletmenin yapisina gore farkliliklar gosterse

de turizm isletmelerindeki kriz yonetim ekibinde genel miidiir bagkanliginda, finans
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uzmani, halkla iligkiler uzmani, hukuk danigsmani, insan kaynaklari yoneticisi,
pazarlama uzmani, iiretim yoneticisi ve teknik uzman bulunmalidir (Koéroglu, 2004:
73). Onemli olan kriz olusmadan &nce gelen sinyalleri dogru degerlendirip sinyallere
uygun stratejiler ve planlar gelistirip isletmeyi korumaktir. Bu nedenle biitiin
yoneticiler gelecekte yasayabileceklerini ongorerek kendilerini krizlere hazirlamali
ve kriz yonetim ekiplerini kurarak krizlere hazirlikli olmalidir (Tiirkmen ve Kendir,
2017: 134).

Kriz iletisim Plammnin Olusturulmasi: Kriz iletisimi; yasamilan krizin ve
alman  Onlemlerin  algilanmasina  yonelik  stratejilerin  gelistirilmesi  ve
uygulanmasidir. Kriz sirasinda yoneticilerin, etkin bir kriz yonetimi saglayabilmeleri
icin isletmenin i¢ ve dis cevresiyle iletisime gecerek planlama yapmalari
gerekmektedir (Sayar ve Dugan, 2017: 305). Kriz iletisim plani kriz aninda isletme
calisanlarina, miisterilere ve topluma bilgi vermek igin hazirlanan plandir. Kriz
iletisim plani igletmenin imajina ve itibarina verilen zarar1 azaltmak i¢in ciddi bir
Oneme sahiptir ve iyi sekilde planlanarak uygulanmasi gerekmektedir (McDonald,
Sparks ve Glendon, 2010: 264). Kriz iletisim planinda isletmeye hareket kabiliyeti
saglayabilmesi i¢in kriz iletisim kontrol listesi bulunmali ve krizin meydana geldigi

anda uygulamaya konmalidir (Kéroglu, 2004: 73).

2.5.2. Kriz Esnasinda Yapilmasi Gereken Cahsmalar (Uygulama Asamasi)

Kriz donemi, artik korkularla karsi karsiya kalindigi, krizin ortaya ¢iktigi,
hem isletme i¢inde hem isletme disinda kuruma ait giiven ve destegin hasar gordiigi,
kurumsal isleyiste sikintilarin yasandigi asamadir (Akdag ve Arklan, 2011: 777). Bu
asamada isletmelerin kriz esnasinda yapmasi gereken caligmalar bulunmaktadir.
Bunlar; ilk tepki (cevap), itibar tamiri ve krizden kurtulma calismalar1 olarak
belirtilmektedir (Coombs, 2007: 6). Isletmelerin krize verilecegi ilk tepki yani krizin
nasil karsilanacagi 6nem arz etmektedir. Kriz durumunda ne panik ortami yaratilmali
ne de kriz gérmezden gelinmelidir. Kriz sinyalleri tespit edilerek degerlendirilmeli ve
isletmenin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi i¢in iyi bir sure¢ yonetimi
yapilmalidir (Tungsiper ve Dikili, 2010: 2). Itibar tamiri ve krizden kurtulmanimn
temel amagclarindan biri, kriz yoluyla gelir akisini siirdirme yetenegi olan is

stirekliligini saglamaktir. Bu nedenle bir isletmenin belirlenen riskleri azaltmasi,
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yonetebilmesi, hizmet siirekliligini, is bltlinligiinii saglayarak miisteri ve c¢alisan
giivenini korumas1 gerekmektedir (Campiranon ve Scott, 2014: 316). Isletmeler kriz
aninda imaj ve itibar zedelenmesi yasayabilir. Krizin sebebi ne olursa olsun iyi bir
isletme yonetimi ¢ogu zaman krizi tahmin edebilir, tedbirler alinip krize kars1 saglikli
bir yonetim yapis1 hazirlanarak kriz firsata gevrilebilir (Oztiirk, 2010: 388-389). Kriz
doneminde calisanlarda duygusallik, sagduyu kaybi, panik, korku meydana gelir,
finansal kayiplar olusur, yonetim i¢ ve dis ¢evresinden baski gormeye baslar. Bu
durumda hizli ¢6zlim yoluna gidilerek kriz ekibi kurulmali, problemler ¢ézliimlenerek
verimlilik artirmanin oniindeki engeller kaldirilmalidir (Fidan ve Giilsiinler, 2003:
470). Kriz aninda isletmenin pazar payi, mali yapisi, personel yapisi, iiriin ve hizmet
portfoyii iyi analiz edilerek verimli maliyet kontrolii yapilarak dnlemler alinmalidir

(Titiz, 2003; 111).

2.5.3. Kriz Sonrasi Yapilan Calismalar (Normale Doniis Asamasi)

Kriz sonrasi evrede, muhtemel gelismelere kars1 uyum saglayabilecek etkin
bir oOrgiit yapisinin meydana getirilmesini amaglayan ve oOrgilit kiiltiiriinde
gerceklestirebilecek bazi degisiklikleri kapsayan calismalar yapilmaktadir (Goral,
2014: 91). Krizin sona ermesiyle birlikte yasanan siradisi durumlar sona ermis ise
orgitliin kriz donemi yapisi eski yOnetim yapist sekline getirilerek isletmenin
etkinliklerini kaldig1 yerden siirdiirmesi saglanmalidir (Sarsici, 2019: 12). Kriz
sonrast donemde, isletme hem ydnetim yapisinda hem de isletim sistemlerinde
glveni yeniden tesis etmeye g¢alismali ve orgiit i¢indeki ¢alisanlardan geri bildirim
alarak calismalarini siirdiirmelidir (Smith, 1990: 271). Isletme kriz doneminde
kiiclilmeye kriz sonrasi donemde ise biiylimeye gitmeli ve kriz sirasindaki edindigi
tecriibelerden yararlanarak bu tecriibeleri firsat olarak degerlendirmelidir (Titiz,
2003: 119). Kriz siirecleri, isletmelerin kendi eksikliklerini, rekabette geri
kalmalarina neden olan zayif noktalar fark etmelerini saglamaktadir. Bu nedenle kriz
sonrast donemde yonetim kademeleri kriz olgusunu degerlendirme sekillerini tekrar
gbzden gecirmelidir (Ali, 2009: 2348). Bu normale doniis siireci, ist diizey
yonetimin dikkatli bir 6n planlama yapmasini gerektiren karmasik bir donemdir.
Krize karsi acil durum plan1 hazirlamanin yaninda bu agsamada Orgutsel 6grenme
sirecini yenilemek, orgdtsel kiltirl ve yonetimsel yeterlilikleri gelistirmek de biiyiik
O6nem arz etmektedir (Smith ve Sipika, 1993: 37).
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2.6. Otel Isletmelerinde Kriz iletisimi ve Medya iliskileri

Kriz iletisimi, krizin Ustesinden gelinebilmesi kriz 6ncesi, kriz siras1 ve kriz
sonras1 alinan tedbirlere yonelik stratejilerin gelistirilmesini ve uygulamasini
icermektedir. Kriz anlarindaki olumsuzluklardan etkilenen paydaglarin bilgi
edinmesini saglayan stratejilerdir (Aydin, 2019: 1172). Otel islemelerinin krizle basa
cikmasini saglamada kriz iletisimi 6nemli bir yere sahiptir. Hem isletme i¢cinde hem
de isletme disinda dogru araclarla, uygun ve acik bir dille etkili sekilde
gerceklestirilen kriz iletisimi isletmenin krizi firsata ¢evirmesine katkida bulunarak
olumsuz etkilerini azaltmaktadir (Mazzei ve Ravazzani, 2015: 332). Etkili bir kriz
iletisiminin saglanmasi i¢in iletisim planinin olusturulmasi, kriz ekibinin kurulmasi
ve kriz s6zciistiniin belirlenmesi gerekmektedir. Kriz sozciisii isletmenin misyonuna
ve vizyonuna uygun hareket edecek, tiim medya organlariyla iletisim kurmaktan
sorumlu olacak kriz ekibi igindeki giivenilir kisilerden secilmektedir (Kirdar ve
Demir, 2007: 98). Isletmeler gerceklesen krizlerden kendileri sorumlu olabilmekte ya
da dis etmenlere bagli olarak krizlerden etkilenerek magdur konumunda yer
alabilmektedirler. Bu durumlarda isletmelerin benimsedikleri kriz iletisimi stratejileri
bulunmaktadir (Coombs, 2004: 265).

Tablo 4: Kriz iletisimi Stratejileri

Kriz iletisimi Stratejileri ve A¢iklamalari

e Glnah kecisi bulma Isletme ve kriz arasindaki baglantilar yok edilmeye

caligtlir. Kriz yoneticisi sorumluluk almaz.
e Suglayana saldin

e Basit Inkar

e Bahane gisterme Krizin negatif etkileri ve isletmeye yapilacak olumsuz
atiflar azaltilmaya c¢aligilir. Kriz sorumlulugu en aza

o Gerekee belirtme indirgenmeye calisilir.

e  Eski bagarilar1 vurgulama Isletme ile hedef kitle gruplari arasinda pozitif baglar
. insa edilmeye veya var olan baglar saglamlastirilmaya
e  Kurulusu kurban olarak giosterme lis1l
caligilir.
e  Dostluk ve masumiyetleri hatirlatma
e Dizeltici Eylem Magdurlara yonelik bazi sorumluluklar almarak

. kurulugun itibar1  gelistirilmeye ¢alisilir.  Kriz

* Telafi yoneticisi krizden kaynaklanan hasar1 onarmaya

o Ozir caligir. (Tazminat, para yardimi, af dileme vb.) Isletme
tiim sorumlulugu tstlenir.

Kaynak: (Coombs, 1998: 180).
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Iyi tasarlanmis kriz iletisim stratejileri, otel isletmelerinin kriz aninda i¢ ve
dis ¢evreyle olan iliskilerini korumasini saglamakta, hizli ve etkili bir sekilde iletisim
kurmasina ve onlarla olan is siirekliligini devam ettirmesine firsat yaratmaktadir
(Kwok, Lee ve Han, 2021: 1). Kriz iletisiminde sorumlulugun reddedildigi, giinah
kecisinin arandigi, suglamalara saldirganca yaklasildig: stratejiler isletme itibarina
zarar vermekte ve paydas Ofkesini artirmaktadir; ancak, diizeltici eylem, 6ziir ve
telafi stratejileri kullanildiginda ise Orgiitiin itibar1 6nemli Ol¢lide daha olumlu

etkilenmektedir (Coombs, Holladay ve Claeys, 2016: 381).

Glnumuzde medya, kriz iletisiminin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir.
Teknolojinin ilerlemesi, bilgisayar, televizyon, gazete, cep telefonu ve internet
kullaniminin artmasit haberlesme aglarini gelistirerek otel isletmelerinde kriz
iletisimini de etkilemistir (Barbe ve Pennington-Gray, 2020: 1). Isletmelerin, Kriz
iletisim araci olarak medyay1 etkin kullanmasi, krizin biiyimeden Oniine
gecebilmelerini ve yeni firsatlar yakalayarak itibarlarinin da gelisebilmesini
saglamaktadir (Kalayci, 2017: 331). itibar, paydaslarin isletme hakkinda sahip
olduklari olumlu veya olumsuz algilardir. Medyay1 iyi kullanarak olumlu bir itibar
insa edilmesi sayesinde isletmeler, daha fazla sayida miisteriye ulasmak ve
calisanlar1 motive ederek is memnuniyetlerini artirmak gibi 6nemli kazanimlar elde
etmektedir (Coombs ve Holladay, 2006: 123-124). Calisanlar, ¢alisanlarin yakinlart,
tilkketiciler, ortaklar, medya, kamu kuruluslar1 ve finansal ¢evre gibi gruplar krizden
ilk etkilenecek olan ve bilgiye ilk ihtiya¢ duyan kesimlerdir. Bu gevreler krizle ilgili
bilgilere ulagmak i¢in isletme {iizerinde bir baski unsuru olusturabilmektedir
(Coombs, 2007: 141). Bu da organizasyonda kaosa, strese ve yanlis bilgi olusumuna
yol acarak saglam kararlar alinmasinin zorlagmasma neden olabilmektedir
(McConnell, 2003: 2). Kotl yonetilen kriz iletisimi, krizin biiylimesine sebep
olabilmektedir ve hem orgitsel giiveni hem de kurumsal imaji zayiflatabilmektedir.
Bu nedenle kriz iletisiminde, medya ve diger dis paydaslarla olan iletisime
odaklanmanin yaninda orgiit icindeki iletisime de onem vermek gerekmektedir
(Heide ve Simonsson, 2021: 1).
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2.7. Otel Isletmelerinde Krizlere Yonelik Uygulanan Stratejiler

Krizlerin yarattigr belirsizlik ortaminda isletmelerin, dogru sekilde
ilerleyebilmeleri igin stratejik olarak hareket etmeleri gerekmektedir. Uygun bir
strateji ve proaktif yaklasim isletmelerin krizlerin etkilerinden kurtularak istedikleri
hedefe ulasabilmelerini saglamaktadir (Cubukgu, 2018: 143). Otel isletmeleri
donemsel krizlerde, is siireglerinin yeni kosullara uyumlastirilmasi ve yonetimin
gozden gecirilerek yeni yaklagimlara yonlenmesi, esnek ve yeni kosullara hizli
adapte olan bir yonetim anlayiginin benimsenmesi gibi kriz yonetimi uygulamalarina
o6nem vermektedir (Israeli, Mohsin ve Kumar, 2011: 368-369). Otel isletmelerinin i¢
ve dis ¢evrelerinde meydana gelen degisimleri izlemesi ve degerlendirmesi, bu
degisimlere bakarak krizlere yonelik yeni stratejiler belirlemeleri gerekmektedir
(Tekin, 2015: 132). Yonetimin esnekligi ve bilgilendirme giivenilirligi, kriz
yonetiminin etkinligini artirmaktadir. Bir kurumun sdyledigi seye halkin inanmasi ve
kriz doneminde halkin giivenini kazanmasi biiyilk 6nem arz etmektedir (Bat ve
Yurtseven, 2014: 207). Bu baglamda isletmede bulunan halkla iliskiler birimi, kriz
oncesi donemde hedef Kitlelerin gliven ve destegini saglayan caligmalarin sistemli
yuratilmesini ve krizin oniine gecilemiyorsa eger kriz ortaminda isletmeye destek
olan bir kamuoyu ve medyanin olugmasini saglamaktadir (Akdag, 2005: 18). Turizm
sektoriinde krizi ongérmek ve yonetmek oldukc¢a zordur. Krizlerden kaginmak ya
da basa ¢ikabilmek i¢in stratejiler, stirecler ve dnlemler gelistirilmeli; kriz yonetimi
1yl yapilarak hasar en aza indirilmeye calisilmalidir (Ghaderi, Som ve Henderson,
2012: 80). Otel isletmelerinin krizlerin Ustesinden gelebilmesi igin kriz yonetimi acil
durum planlarimin bir parcasi olarak giivenlik dnlemleri alinmali ve turizmi tegvik
etmek amaciyla tiim paydaslarla birlikte harekete gecilmelidir (Rittichainuwat, 2013:
114). Muhtemel kriz durumunda panige kapilmamak icin ¢alisanlara diizenli bir
sekilde kurum i¢i egitim verilmeli ve krize hazirligi iyilestirmek icin tatbikatlar
gerceklestirilmelidir  (Cift¢i, 2017: 44). Bombalama eylemlerinden rehine
operasyonlarina, hatta medya ile olan iliskilere kadar ¢esitlilik gosteren personel
egitimi ve diizenli deneme (tatbikat) yapilmalidir ve turistlerin giivenligini saglamak
icin glivenlik ekibi olusturulmalidir (Gégen, Yirik ve Yilmaz, 2011: 496). Bunlarin
yaninda isletmeler yatirnmlarini askiya almak, zorunlu olmayan makine, ekipman,

bina yenileme calismalarini ertelemek gibi tasarruf stratejileri uygulayabilmektedir
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(Le ve Giang, 2021: 3). En ¢ok kullanilan tasarruf stratejileri ise personel azaltma,
isten ¢ikarma ve (cretsiz tatile gonderme uygulamalaridir. Ancak bu durum Kkriz
sonrasi kalifiye eleman bulma sikintisinin ortaya ¢ikmasina ve ¢alisanlarda isletmeye
kars1 gilivensizlik olusmasina neden olabilmektedir (Keles, 2019: 258). Kriz
durumunda turizm isletmeleri, kaliteyle rekabet etme, stratejik ortakliklar kurma,
miisteri sadakati ¢alismalar1 yapma, yeni gelir kaynaklar1 saglama, yeni pazarlara
yonelme gibi uygulamalar1 da gézden gegirmelidir (Avci ve Kiiglikusta, 2013: 583).
Otel isletmeleri konum ve boyutlarina gore oda, yiyecek-icecek, hizmet ve Uriin
satiglarin1  artirmak i¢in pazarlama stratejilerine ve satis promosyonlarina
odaklanabilmektedir. Ayrica diger otellerle is birligi yaparak stratejik ortakliklar
olusturabilmektedir (Yu, Stafford ve Armoo, 2006: 104). Kriz dénemlerinde drin,
hizmet, oda fiyat: diisiirme, rekabetten kopmama, kaliteyi ylkseltme, otelin faaliyette
bulundugu hizmet alaninda uzmanlagarak konumunu koruma gibi stratejiler
uygulanmaktadir (Firat ve Acikgoz, 2013: 85). Uygulanan tim kriz yonetimi
stratejilerine  bitiin ekibin (galisanlar ve yoOnetim) dahil edilmesine Onem
verilmelidir. Paydaslarin (otel misafirleri, ¢calisanlar ve halk gibi) uygulanan strateji
ve taktik degisikliklerinden haberdar olmalar1 ve isletmenin Krizi yonetebilmesi icin

ne gibi ¢aligsmalar yaptigini bilmesi gerekmektedir (Alzoubi ve Jaaffar, 2020: 38).

2.8. Tlgili Cahsmalar
Tez konusu ile ilgili uluslararasi literatiir 10.09.2020- 30.06.2021 tarihleri

2 (13 2 (13 2 (13 P19

arasinda “crisis”, “tourism”, “periods of crisis”, “crisis management”, “crises in the
tourism industry”, “effects of crises on tourism”, “hotel managers assessment of
crises”, “Covid-19 outbreak”, “Covid-19 outbreak's impact on tourism” anahtar
kelimeleri kullanilarak ProQuest, Sciencedirect, Springer, Sagepub, Tandfonline veri
tabanlar1 incelenerek taranmistir. Konu ile ilgili ulusal literatir 10.09.2020-
30.06.2021 tarihleri arasinda “kriz”, “turizm”, “kriz yonetimi”, “kriz donemleri”,
“turizmde krizler”, “turizm sektoriinde meydana gelen krizlerin etkileri”, “otel
isletmelerinde kriz yonetimi”, “otel iist diizey yoneticilerin krizleri degerlendirmesi”,
“Covid-19 salgimn1 ve turizme etkisi” anahtar kelimelerden yararlanilarak Necmettin
Erbakan Universitesi'nin sz edilen tarih aralifinda abone oldugu tiim veri

tabanlarinda, Google Akademik Arama Motoru, Anatolia: Turizm Arastirmalari
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Dergisi ve YOK Tez Merkezi veri tabanlarinda taranmistir. Bunlara ek olarak ulusal
ve uluslararasi turizm kongresi kitaplari, bildiri kitaplar1 ve akademik kitaplar da ele

alinarak incelemeler gergeklestirilmistir.

2.8.1. llgili Ulusal Calismalar

Solunoglu, Yavuz ve Solunoglu (2021), Kirikkale ili kamu sosyal tesisleri ve
Ozel sektor konaklama tesisi yoneticilerinin kriz yonetimi yaklasimlarini ele alarak,
isletme {ist yoneticileri ile hem gorisme yapmis hem de anket calismasi
gerceklestirmistir. Arastirma kapsaminda 6zel ve kamu isletmeleri yoneticilerinin
egitim durumlari, bulundugu pozisyon gibi demografik degiskenlerin birbirinden
farkli 6zellikte olmasina ragmen isletmelerin krizlere maruz kaldigini ve bu siire
zarfinda farkli kriz yonetimi yaklasimlari benimsediklerini tespit etmislerdir. Bu
nedenle kamu kurumlarinda gorev yapan {ist diizey yoneticilerin kriz donemlerinde
hizmet ve 0Orin Kalitesini belli bir standartta tutmaya ©Onem verdiklerini

belirtmislerdir.

Cinnioglu (2021), Covid-19 pandemi surecinde otel yoneticilerinin hangi kriz
yonetim stratejilerini benimsediklerini belirlemeyi amaclamigtir. Arastirmasinda
Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bes yildizli otel isletmeleri tst diizey yoneticileri ile
goriismeler gergeklestirmistir. Otel yoneticilerinin ¢alisanlara ve ekip ¢alismasina
Oonem veren, stratejiler gelistirebilen ve vizyon olusturabilen yonetici 6zelliklerine
sahip oldugunu belirlemistir. Bu kapsamda, otel yoneticilerinin kriz esnasinda,
cevreyi iyi analiz edebilme, personeli motive etme ve takim ¢alismasina 6nem verme

gibi kriz yonetim stratejilerine yonelmeleri gerektigini belirtmistir.

Yildirim ve Saym (2020), otel yoneticilerinin krizlere yonelik algilarini ve
Covid-19 salgin krizinin otel isletmeleri {iizerindeki etkilerini incelemislerdir.
Alanya’da faliyette bulunan bes yildizli otel isletmeleri Ust dizey yoneticileri ile
goriigmeler gerceklestirmislerdir. Arastirmalarinda krizlerin otel isletmelerinin
yonetimini kotii yonde etkiledigini ve isletme yoneticilerinin kriz yonetimine dair
yeterli bilgiye sahip olmadiklarini tespit etmislerdir. Bu baglamda kriz yonetiminin
6nemini vurgulayarak yetkili makamlarin isletmelere yeterli destek vermeleri ve

isletmelerin Kriz hazirlik plan1 yapmalar gerektigini ifade etmislerdir.
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Demir, Giinaydin ve Demir (2020), Covid-19 salgin krizinin turizm sektor
tizerindeki etkilerini belirlemeyi ve neden oldugu olumlu ya da olumsuz sonuglari
degerlendirmeyi amagladiklar1 aragtirmalarin1 havayolu isletmeleri, otel isletmeleri,
tur operatorleri, seyahat acentalari, Yyiyecek-icecek isletmeleri, yat ve tekne
isletmeleri st dlzey yoneticileri ile goriismeler yaparak gergeklestirmislerdir.
Calismalarimin sonucunda turizm isletmelerinin ekonomik olarak zor giinler
gecirdigini bu siiregte insanlarin da ekonomik, sosyolojik ve psikolojik agidan
etkilendiginin g6z ardi edilmemesi gerektigini ve buna gore hizmet planlamasi
yapilmasinin olduk¢a 6nemli oldugunu ifade etmislerdir. Gegmiste yasanan krizlerin
yoneticilere deneyim sagladigini ve krizlerden elde edilen tecriibelerin yoneticiler

tarafindan iyi degerlendirilmesi gerektigini vurgulamislardir.

Kivileim (2020), Covid-19 salgininin turizm sektoriine etkilerini tespit etmeyi
ve salgin sonrasi turizm sektoriinde meydana gelebilecek muhtemel degisimleri
degerlendirmeyi amaglamigtir. Covid-19 salgininin Ulkelerin sosyal ve ekonomik
yapisint ve turizm sektoriinii 6nemli dlzeyde etkiledigine dikkat ¢ekerek salgin
sebebiyle destinasyon imajinin ve giivenlik algisinin ciddi sekilde zedelendigini
belirtmistir. Bu nedenle turizm sektoriinde artik yeni bir donemin baslayacagini,
temassiz dijital islemler, sosyal mesafeli turlar ve insanlardan izole sekilde yapilan

tatil anlayisinin 6n planda olacagini ifade etmistir.

Acar (2020), Covid-19 salgmmin guncel ve gelecek dénemlerdeki turizm
faaliyetleri Gzerindeki muhtemel etkilerini tespit etmeyi amagladigi ¢alismasinda
dokiiman analizi yontemini kullanmistir. Salgin krizinin ekonomik, sosyal, ¢evresel
ve kiiltiirel etkilerinin g6z ardi edilmemesi gerektiginin 6nemine deginerek ulke
ekonomilerinde uzun siire hissedilebilecek tirden zararli etkiler olusturacagini ve
turizm sektoriinlin de bu zararlardan dogrudan olumsuz bir sekilde etkilenecegini

ifade etmistir.

Yenisehirlioglu ve Salha (2020), Covid-19 salgininin turizme etkisini ve
salgmin yerli turistlerin seyahat tutumlarimi ne sekilde degistirdigini belirlemeyi
amaclamislardir. Yar1 yapilandirilmis goriisme teknigini kullandiklar1 caligmalarinda
yerli turistlerin 2020 yilhnin yaz aylarinda tatil yapmak istemediklerini ancak

insanlarin az, sosyal mesafenin yiiksek oldugu, yazlik, bungalov, yayla gibi
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secenekleri degerlendirebileceklerini tespit etmislerdir. Bu durumun turizm
sektoriine olumsuz ekonomik etkisinin olacagini, salginin turizm talebini ciddi
sekilde diistirecegini bu sebeple gereken onlemlerin alinarak turizm isletmelerine

olan devlet desteginin artirilmasi gerektigini ifade etmislerdir.

Bahar ve [lal (2020), Covid-19 salgin krizinin turizm sektorii iizerindeki
ekonomik etkilerini kavramsal olarak ortaya koymay1 amaglamiglardir. Bu kapsamda
onceki yillarda yasanmis olan krizlerin turizme etkileri iizerinde durmuslar ve
ekonomik verilerle Covid-19 virlisiiniin turizme yonelik olas1 etkilerini
degerlendirmislerdir. Turizmin, llke ekonomisi Gzerindeki 6nemini vurguladiklart
aragtirmalarinda; salgin nedeniyle turizm talebindeki olusabilecek diismenin

istihdami azaltacagi ve gelir kayiplarina yol agacagi sonucuna ulagsmislardir.

Dogancilt (2020), Covid-19 salgin krizi sonrasinda Tiirk turizm sektoriine
ivme kazandirmak ve krizin etkilerini azaltmak icin ¢esitli turizm birlikleri ve
kurumlarca ilan edilen diizenlemeleri analiz etmeyi amaglamistir. Bu baglamda ilgili
kurumlarin sertifika programlarini, tesvik unsurlarini ve is esnasinda uyulmasi
gereken kurallari i¢erik analizi yontemiyle incelemistir. Boylelikle turizm sektoriinde
ne gibi dizenlemelere 6nem verildiginin belirlenebilecegini ve turistlerin turizm
endiistrisinde bulunan isletmelerden beklentilerinin tespit edilebilecegini ifade
etmistir. En kapsamli diizenlemelerin konaklama sektdriinde yapildigini belirledigi
arastirmasinda, degisen turist beklentileri dogrultusunda her is kolu icin
sertifikalasmanin, hijyen temali konseptlerin ve dogaya dayali turizm tlrlerinin 6n

plana ¢ikarilarak gerekli diizenlemelerin yapilmasi gerektigini vurgulamistir.

Kiper, Sarag, Colak ve Batman (2020), ¢alismalarinda uzman goriislerine
bagvurarak Covid-19 salgimmin turizm faaliyetlerine etkilerini ve bu zararlarn nasil
giderilebilecegini belirlemeyi amaglamislardir. Bu kapsamda turizm alaninda ¢alisan
akademisyenlerden goriis almak igin agik uglu ve ¢ok secenekli sorulardan olusan bir
goriisme formu hazirlamiglardir. Arastirmalarinin turizmin gelecegine dair bir yol
haritas1 olusturmak adina 6nem tasidigini ifade ederek, turizm endiistrisinin salgin
dolayisi ile ciddi kayiplar yasayabilecegini ve bunun Oniine gecilebilmesi icin ise
turizm igletmecileri ve turizm kamu karar vericileri tarafindan acil sosyo-ekonomik

Onlemler alinmasi gerektigini belirtmislerdir.
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Uysal ve Kilig (2020), Covid-19 pandemisinin etkilerini ve seyahat
acentalarimin  Kriz ~ yonetimi  uygulamalarin1  degerlendirmeyi  amagladiklari
calismalarinda, seyahat acentalar iist diizey yoneticileri ile derinlemesine goriismeler
gerceklestirmislerdir. Arastirmalariin isletmelerin gelecekte gerceklesecek krizlere
kars1 6nlem almada ve kriz yonetiminin gerekliliginin anlasilmasi hususunda 6nemli
oldugunu ifade etmislerdir. Calisma kapsaminda yer alan seyahat acentalarinin
Covid-19 salgin krizini uygun sekilde yonetemedigi Ve salgin krizinin seyahat

acentalarii olumsuz sekilde etkiledigi sonucuna ulagmiglardir.

Colak ve Batman (2019), 2016 yilinda istanbul’a yonelik terdr saldirilari
sonucu olusan krizin etkilerini ve otel isletmelerinin benimsedikleri kriz yonetimi
stratejilerini belirlemeyi amaclamislardir. Verileri elde edebilmek igin Istanbul’da
faaliyet gosteren on adet dort ve bes yildizli otel isletmesi iist diizey yoneticisi ile
yart yapilandirtlmis goériismeler gergeklestirmislerdir. Otel isletmelerinin  Kriz
doneminde en ¢ok pazar kaybi ve fiyat diismesi sorunlarmi yasadigini belirterek
isletmelerin krize karsi bir hazirlik planlarinin olmadigini tespit etmislerdir. Ayrica
otel isletmelerinin bu krizden yiksek seviyede etkilendiklerini ve bu isletmelerin Kriz
yonetiminde onemli ¢alismalar gergeklestirmelerine ragmen slreci daha etkin bir
sekilde yonetebilmeleri i¢in bazi zayif yonlerini gelistirmeleri gerektigini ifade

etmislerdir.

Kilichan ve Caner (2019), konaklama igletmeleri yoneticilerinin Kriz yonetim
becerilerini ve stratejilerini degerlendirdikleri arastirmalarinda Nevsehir ilinde
faaliyet gosteren konaklama isletmeleri yoneticilerine anket uygulamasi
gerceklestirmislerdir. Onciil bir calisma olmasi ve akademik camiada farkindalik
olusturmast bakimindan dnemli oldugunu vurguladiklar1 ¢alismalarinda yoneticilerin
kriz yonetim becerilerinin egitim diizeyi ve isletmedeki pozisyon degiskenleri
acisindan anlamli farkliliklar gosterdigini tespit etmislerdir. Bununla birlikte isletme
yoneticileri kriz yonetim stratejileri ile egitim diizeyi, isletmedeki ¢alisma siiresi ve
turizm sektoriinde calisma siiresi degiskenleri agisindan anlamli farklilik oldugu

bulgusuna ulagmiglardir.

Bulgan ve Aktel (2017), 2015-2016 yillart arasinda Tiirk turizm sektoriinde

meydana gelen krizlerden otel isletmelerinin ne Slgiide etkilendigini ve Krizlerin
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ustesinden gelme noktasinda nasil bir yol izlediklerini belirlemeyi amagladiklari
calismalarinda Antalya ilinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin
yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis goriismeler gerceklestirmiglerdir. Arastirmalarini
Onde gelen turizm destinasyonu olan Antalya ilinde gerceklestirmelerinin turizm
endustrisine dair 6nemli g¢ikarimlarda bulunabilmeleri agisindan deger tasidigini
ifade etmislerdir. Bu baglamda, otel isletme yoneticilerinin Krizlerin Ustesinden
gelebilmeleri adina verimlilik ve personele yonelik dnlemler aldiklarini belirterek
isletmelerin 6nemli sekilde etkilendikleri bu krizleri asabilmeleri i¢in devletten

yeterli destegi alamadiklar1 sonucuna ulasmislardir.

Ding (2017), 2006-2017 yillar1 arasinda otel isletmelerini etkileyen krizlere
degindigi calismasinda kamuya ve otel isletme birliklerine kriz yonetim uygulamalari
konusunda onerilerde bulunmayr amaglamigtir. Bu nedenle hukimetin, sektore
yonelik politikalar Gretmeleri, iyi uluslararas: iliskiler gelistirmeleri, yeni ve genis
pazarlara uyum saglamalar1 gerektigini belirtmistir. Otel isletmelerinin ise dik
duruslarim1 koruyarak, fiyat indirimlerine gitmemeleri ve birlik icerisinde hareket
ederek toplu organizasyonlar1 bolgeye ve iilkeye ¢ekmeleri gerektigini ifade etmistir.
Ayrica otel isletmelerinin turizm sektoru icinde dnemli bir konumu oldugunun altini
cizerek, otel isletmelerini etkileyen bu krizlerin Ulkedeki turizm gelisimini sekteye

ugrattigin1 vurgulamistir.

Cetin ve Yetis (2017), son yillarda yasanan krizler ile turizm isletmelerinde
bu krizlere karsi alinabilecek Onlemleri incelemeyi ve degerlendirmeyi
amaglamiglardir. YOneticilerin kriz yonetimi davranislar1 ve stratejilerinin izerinde
durulmas1 gereken ciddi bir konu oldugunu belirterek c¢alismanin 6neminin altin
cizmiglerdir. Arastirmalarinda isletmelerin mevcut krizlerden ciddi sekilde olumsuz
yonde Dbelirtmisler ve kriz ortaminda turizm isletmelerinin  ekonomik
stirdiirtilebilirligini devam ettirmeleri gerektigini ifade etmislerdir. Bunun i¢in ise
uretim, pazarlama, yonetim ve organizasyona yonelik stratejiler gelistirip finansal

onlemler almanin 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Buzluk¢cu ve Avcikurt (2016), otel isletmeleri yoneticilerinin kriz
donemlerinde uyguladiklar stratejileri ve bu Krizlerin turizm sektoriine etkilerini

belirlemeyi amaglamislardir. Bu baglamda Ege, Marmara ve Akdeniz bolgesindeki
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dort ve bes yildizli otel isletmesi {iist diizey yoneticileri ile anket uygulamasi
gerceklestirmislerdir. Krizlerin sektorii en ¢cok finansal agidan etkiledigini belirterek
bu nedenle otel isletmesi yoneticilerinin kriz donemlerinde genellikle pazarlama
stratejileri ve finansal onlemler almaya yonelik stratejileri benimsediklerini tespit
etmiglerdir. Calismalarindan elde edilen bulgularin turizm sektorii yoneticilerine, otel
isletme ve paydaslarina Kriz sirasinda uygulamalar1 gercken stratejileri

belirleyebilmeleri bakimindan yararli olacagini ifade etmislerdir.

Avc ve Kiigiikusta (2013), seyahat acentalarinin kriz dénemlerinde aldiklari
onlemleri belirlemeyi ve ekonomik krizlerin seyahat acentalar1 tizerindeki etkilerini
tespit etmeyi amacladiklar1 arastirmalarin1 Tiirkiye genelinde faaliyet gosteren
seyahat acentas1 yetkilileri ile anket uygulamas: yaparak gergeklestirmislerdir.
Krizlerin seyahat acentalarini olumsuz etkiledigini belirttikleri ¢alismalarinda,
acentalarin kriz siirecinde uyum saglama ve orgiitsel hazirlik ¢alismalarina agirlik
verdiklerini bulgulamislardir. Ayrica kriz 6ncesinde, seyahat acentas: yetkililerinin
kriz yonetimi plan1 olusturmalarinin 6nemli oldugunu belirtmisler ve tepkisel

uygulamalar yerine yonetimsel politikalar belirlemeleri gerektigini ifade etmislerdir.

Aydm ve Akyol (2013), turizm isletmelerinin kriz donemlerini atlatmada
kullandiklart kriz yonetim stratejilerini belirlemeyi ve krizlerin isletmeler tizerindeki
olumlu veya olumsuz etkilerini tespit etmeyi amaglamiglardir. Calismalarinda nitel
aragtirma yontemini kullanarak Istanbul ilinde faaliyet gdsteren bes yildizli otel
isletmesi yoneticileri ile goriismeler gergeklestirmislerdir. Otel isletmelerinin
krizlerden cok fazla etkilenmedikleri sonucuna ulastiklar1 ¢alismalarinda isletme
yoneticilerinin daha ¢cok mevcut durumu korumaya yonelik pazarlama stratejilerini
benimsediklerini ifade etmiglerdir. Ayrica rekabet stratejisi olarak maliyet liderligi ve

farklilasma stratejilerini uyguladiklarini belirtmislerdir.

Akinci, Kayalar ve Demirel (2012), konaklama isletmesi yoneticilerinin kriz
ve kriz yonetimi konusundaki yaklasimlarini belirlemeyi amaclamis olduklari
aragtirmalarinda Alanya ilgesinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmeleri orta ve (st dizey otel yoneticileri ile anket uygulamasi
gerceklestirmiglerdir. Otel isletmesi yoOneticilerinin kriz yonetimi konusunda genel

anlamda teorik olarak bilgi sahibi olduklarini ve uygulamada yetersiz kaldiklarini
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bulgulamiglardir. Bunun yaninda kriz yonetimi c¢alismalarint gerekli gormiis
olmalarina ragmen isletme yoneticilerinin kriz yonetimi uygulamalarina gereken

Oonemi gostermediklerini tespit etmislerdir.

Bahar, Kaya ve Keklik (2011), konaklama isletmesi yoneticilerinin Kkrizin
etkilerini azaltmak i¢in uygulamalar1 gereken krizle miicadele yontemlerini
belirlemeyi amagladiklar1 arastirmalarinda verileri elde edebilmek icin Adana,
Mersin, Antakya ve Bolu illerinde faaliyette bulunan 3, 4 ve 5 yildizli konaklama
isletmesi yoOneticisine anket uygulamasi gergeklestirmislerdir. Calismalarinda isletme
yoneticilerinin misteri tercihleri, pazarlama ve reklam c¢alismalarina yonelik
stratejileri tercih ettiklerini bulgulamiglardir. Calismalarmin sonucunda Kkrizin firsata
doniistiirebilmesi icin konaklama isletmelerine KOBI tesvikleri, diisiik faizli isletme
kredisi verilmesi gerektigini ve hiikiimetin isletmeleri istihdami artirmaya yonelik

caligmalarla desteklemesi gerektigini ifade etmislerdir.

Secilmis ve Sar1 (2010), konaklama isletmelerinin kriz yonetimi stratejilerini
belirlemeyi ve bu isletmelerin kriz yonetimi konusunda uygulayabilecekleri
caligmalara dair Onerilerde bulunmay1 amaglamislardir. Tirkiye genelinde faaliyet
gosteren dort ve bes yildizl otel isletmesi Ust diizey yoneticileri ile anket uygulamasi
gerceklestirmiglerdir. Calismada isletme yoneticilerinin kriz yonetimi egitimi aldig
ve otel igletmelerinin kriz hazirlik planlarinin var oldugu bulgusuna ulasmiglardir.
Isletmelerin kriz yOnetimi konusundaki eksikliklerini belirlemede 6nemli olan
¢alismalarinin sonucunda otel isletmelerinin kriz yonetim ekiplerinin olmadigimi ve

caliganlara verilen krize hazirlik egitimlerinin yetersiz oldugunu tespit etmislerdir.

Oztiirk ve Turkmen (2006), turizm isletmelerinin meydana gelen krizlerden
ne dizeyde etkilendiklerini tespit etmeyi ve isletmelerin kriz ddnemlerinde
uyguladiklart pazarlama stratejilerini belirlemeyi amagladiklar1 ¢aligmalarinda,
Marmara bolgesinde faaliyet gosteren 3, 4, 5 yildizli otel isletmesi ve A, B, C grubu
seyahat acentasi yoneticileriyle anket uygulamasi gergeklestirmislerdir.
Arastirmalarmin isletmelerin krizden etkilenme dereceleri ve uyguladiklar
pazarlama stratejilerini tespit etmede Onemli olduguna dikkat g¢ekerek turizm

isletmelerinin krizden olumsuz sekilde etkilendiklerini belirtmislerdir. Bu nedenle



47

isletme yOneticilerinin  kriz donemlerinde mevcut durumu korumaya yonelik

pazarlama stratejileri uyguladiklarini ifade etmislerdir.

Yilmaz ve Yilmaz (2005), teror faaliyetlerinin turizm endustrisi tzerindeki
etkilerini degerlerdirmeyi amagladiklart arastirmalarinin  terdérizmin  turizm
endustrisine olan etkilerinin belirlenmesi bakimindan ©6nemli oldugunu ifade
etmislerdir. Bu kapsamda teror faaliyetlerinin turizm talebi tzerinde olumsuz etki
birakarak Ulke ekonomisine zarar verdigini ve bu tir eylemlerin destinasyon imajini

zedeledigini belirtmislerdir.

Celik ve Ozdevecioglu (2002), otel isletmelerinin ekonomik Kkrizden
etkilenme diizeylerini ve isletmelerin krizlerin Ustesinden gelmeye yonelik izledikleri
politikalar1 incelemeyi amagladiklar1 calismalarinda Nevsehir ve Igel illerinde
faaliyet ~ gosteren  otel  isletmesi  yoneticileriyle  anket  uygulamasi
gerceklestirmiglerdir. EKonomik krizin bolge turizmini olumsuz etkiledigini ve heniiz
krizin tam olarak atlatilamadigini bulgulamislardir. Bu nedenle otel isletmelerinin
krizden kurtulabilmek adina tasarruf tedbirleri uyguladiklarini belirterek isletme
yoneticilerinin krizlere hazirlikli olmadiklarim1 ancak bu kriz slrecinin isletme

yoneticilerine yetersiz olduklar1 yonleri gorme firsati sagladigini ifade etmislerdir.

2.8.2. Ilgili Uluslararas1 Calismalar

Wut, Xu ve Wong (2021), 1985 ile 2020 yillar1 arasinda gergeklesen kiiresel
turizm endustrisine etkisi olan Kkrizleri belirlemeyi amagladiklar1 g¢aligmalarini
gergeklestirebilmek igin 1985 ve 2020 yillari arasinda yapilan konaklama ve turizm
endiistrisi arastirmalarini analiz etmislerdir. Bu baglamda 1985 ile 2020 yillan
arasinda saglikla ilgili krizler (Covid-19 déahil), sosyal medya krizi, siyasi ¢atisma ve
terérizm krizlerinin turizm sektorl Gzerinde etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica
risk iletisimi, kriz yonetimi egitimi ve dgretimi, risk degerlendirme gibi konularin

aragtirma ¢aligsmalarinda énemli bir sekilde kullanildigini belirtmiglerdir.

Ghaderi, King ve Hall (2021), Malezya'daki otel yoneticilerinin kriz yonetimi
algilarmin kriz planlamasi ve krize hazirlik ¢aligmalarin1 nasil etkiledigini tespit
etmeyi amagcladiklart ¢aligmalarinda otel (st duzey yoneticileri ile yari

yapilandirilmis goriismeler  gergeklestirmislerdir. Arastirmalarinin otel
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yoneticilerinin krize hazirlik diizeylerini anlamak ve krizlerin iistesinden gelebilmek
adina etkili stratejiler gelistirmek i¢in dnemli oldugunu belirtmislerdir. Bu kapsamda
otel isletmeleri arasinda kriz hazirlik ¢alismalarinin ihmal edildigini belirterek
Krizlere hazirlik ¢alismalarinin, (st diizey otel yoneticilerin tutumundan ve igletmede
var olan  organizasyonun  kiiltiirinden  biliyiik  Olglide  etkilendigini
bulgulamiglardir. Bu nedenle gucli bir organizasyon Kkiltlrine sahip olmanin,
isletmelerin yaptiklar1 krize hazirlik ¢alismalarma olumlu sekilde katki sagladigin

tespit etmislerdir.

Giousmpasoglou, Marinakou ve Zopiatis (2021), Covid-19 salgminin
etkilerini hafifletmede otel genel midiirlerinin oynadigi roli kesfetmeyi
amagcladiklart ¢alismalarinda 45 iilkeden 50 konaklama isletmesi yoneticisi ile
yapilandirilmis goriismeler gerceklestirmiglerdir. Liks otel hizmeti veren isletme
yoneticilerinin kriz aninda degisikliklerle basa ¢ikmada ve organizasyonu krizden
kurtarmada Onemli bir rol Ostlendiklerini  belirlemislerdir. Ayrica isletme
yoneticilerinin  kriz doneminde gosterdikleri kriz yonetim becerileri ve dis
degisikliklere hizla adapte olma davranislarinin krizlerin etkilerini hafifletmede etkili

oldugunu ifade etmislerdir.

Kaushal ve Srivastava (2021), turizm ve otelcilik sektoriinde caligan Ust
dizey yoneticilerle gergeklestirmis olduklart goriismeler ile Covid-19 salgin krizinde
turizm endustrisinin  karsilagtigi  biiylik  zorluklar1  belirlemeyi ve isletme
yoneticilerine ne gibi 6grenme firsatlar1 yarattigini tespit etmeyi amaglamiglardir.
Arastirmalarinda isletme yoneticilerinin gelir kaybi, maliyet, talebin diismesi,
personel istihdami, isten ¢ikarma, hijyen ve sanitasyon gibi konularda zorluklarla
karsilastiklarini bulgulamislardir. Bunun yaninda isletme yoneticilerinin hijyen,
sosyal mesafe, isletme i¢inde orgiit iklimi olusturma, krizi yonetme gibi konularda

onemli 6grenme olanaklar yakaladiklarini belirlemislerdir.

Thams, Zech, Rempel ve Ayia-Koi (2020), Covid-19 salgin krizinin turizm
ve konaklama endiistrisi lizerinde sebep oldugu ekonomik etkileri ve operasyonel
zorluklar1 degerlendirmeyi amaglamiglardir. Bu baglamda, salgin krizinin net bir
ekonomik sonucunun olmadigini, konaklama sektoriinii 2021 yilina kadar

operasyonel olarak ciddi sekilde etkileyecegini belirterek acilen hizli, etkili, kararl
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eylem ve Onlemleri faaliyete gecirmenin gerekli oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica
alinmas1 gereken Onlemlerin altim ¢izerek bu sektoriin iyilesebilmesi adina
konaklama isletmesi yoneticilerine ve isletme paydaslarina Onemli Onerilerde

bulunmuslardir.

Lai ve Wong (2020), Covid-19 salgin krizinin otel endistrisi tzerindeki
etkilerini ve otelcilik sektoriiniin bu krize karsi nasil bir yaklasim sergiledigini tespit
etmeyi amagladiklar1 arastirmalarimi Israil’de faaliyet gosteren otel isletmeleri iist
diizey yoneticileri ile yar1 yapilandirilmis goriismeler yaparak gerceklestirmislerdir.
Bu baglamda otel isletmeleri yoneticilerinin kriz déneminde, diisiik fiyat politikas1
uygulama, otel bakim faaliyetlerini erteleme, devletten finansal yardim alma,
calisanlar1 isten c¢ikarma ve zorunlu Ucretsiz izine gonderme gibi kriz yonetimi
uygulamalarini tercih ettiklerini belirlemislerdir. Ayrica, hem isletme ¢alisanlarinin
hem de igverenlerin bu zor stiregten olumsuz etkilenerek ciddi ekonomik sikintilarla

yiizlestiklerini tespit etmiglerdir.

Yeh (2020), ge¢mis yillarda meydana gelmis krizlerde uygulanan kriz
yonetimi uygulamalarini incelemeyi amacladigi ¢alismasinin kiiresel bir salgin olan
Covid-19 krizini yonetmede yardimci olmasi bakimindan o6nemli oldugunu
belirtmistir. Bu kapsamda verileri elde edebilmek icgin turizm endstrisinde faaliyet
glsteren uzmanlar, politika yapicilar ve gazeteciler ile derinlemesine goriismeler
gerceklestirmistir. Calismasinda iilke ekonomileri igin 6nemli olan turizm sektoriniin
bu krizden ciddi sekilde etkilendigini ifade etmistir. Bu nedenle; kriz ile miicadelede
basarili olabilmek icin etkili bir kriz iletisim stratejisi uygulanmasi gerektigini
belirtmis ve turizm endustrisinin  hayatta kalabilmesi igin devletin turizm

isletmelerine kredi destegi vermesi gerektiginin altini ¢izmistir.

Novelli, Burgess, Jones ve Ritchie (2018), Ebola virlis salgininin Gambiya
ulkesi Uzerindeki etkisini analiz etmeyi ve uygulanabilecek kriz yonetimi
uygulamalarin1 belirlemeyi amaglamis olduklar1 ¢alismalarini hiiklimet yetkilileri,
yerel kalkinma kuruluslar1 ve turizm sektorii temsilcileri ile gergeklestirmiglerdir.
Arastirmalarinda, kriz yonetimi uygulamalarinin 6zellikle gelismekte olan tilkelerde
turizm endiistrisinin gelisebilmesi a¢isindan iizerinde durulmasi gereken onemli bir

konu oldugunu belirtmislerdir. Bununla beraber salgin hastaliklarin, gelismekte olan
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tilkelerin turizm faaliyetlerini dolayli olarak tehdit ettigini ifade ederek bu kapsamda

krize hazirlik ve kriz yonetimi ¢alismalarinin gerekliligini vurgulamiglardir.

Gurtner (2016), terérizm faaliyetlerinin ve dogal afet olaylarinin Bali turizm
endustrisi Uzerindeki etkilerini tespit ederek bu kapsamda yapilabilecek kriz dncesi
calismalar1 belirlemeyi amaglamigtir. Ter6r faaliyetlerinin turizm sektorinde
yarattig1 olumsuz sonuglarin saptanmasi agisindan 6nemli olan arastirmasini Bali’de
bulunan turistler, yerel halk, turizm sektorli paydaslari ile yari yapilandirilmis
goriismeler yaparak gerceklestirmistir. Bu baglamda Bali turizm endistrisinin
yasanan krizlerden oldukga fazla etkilendigini ifade ederek yerel halkin ve turizm
sektorl paydaslarinin krizin 6niine ge¢mede kilit role sahip oldugunu belirtmistir.
Dogal afet riskini azaltma ve rehberlik uygulamalarinin kriz yonetimi ¢alismalarinin

basarili olmasi agisindan 6nemli etkiye sahip oldugunu vurgulamistir.

Ritchie, Crotts, Zehrer ve Volsky (2014), 2010 yilinda meydana gelen BP
(British Petroleum) Meksika Korfezi petrol sizintisi krizinin turizm sektoriine
etkilerini tespit etmeyi amagladiklar1 ¢alismalarinda birincil ve ikincil veri
kaynaklarindan yararlanmiglardir. Arastirmalarinin meydana gelen ¢evre sorunlarinin
turizm Gzerindeki etkilerini tespit etmede 6nemli oldugunu belirtmisler ve krizin tatil
evi kiralama talebini ciddi Olcude disiirdiigiinii ifade etmislerdir. Ayrica meydana
gelen krizden olumlu veya olumsuz etkilenen isletmeler oldugunu belirterek otel
isletmelerinin etkili kriz yonetimi stratejileri sayesinde bu krizi daha hafif sekilde

atlattiklarin1 belirtmislerdir.

del Mar Alonso-Almeida ve Bremser (2013), 2008 yilinda yasanan mali krize
kars1 Ispanyol otel endiistrisinin nasil bir yaklasim gosterdigini tespit ederek bu
Krizin turizm sektori Uzerindeki etkilerini belirlemeyi amagladiklari arastirmalarini
Madrid’de faaliyette bulunan 134 otel isletmesi yoneticisine anket uygulayarak
gerceklestirmislerdir. Elde edilen verilerin Ispanya turizm endiistrisi kriz ydnetimi
stratejileri hakkinda ¢ikarimlarda bulunabilmeleri agisindan 6nemli oldugunu
vurgulamiglardir. Calismalarinda, yiiksek kalite, marka imaji1 ve sadik bir miisteri
taban1 olusturma faaliyetlerine odaklanan otel isletmelerinin krizle basa ¢ikma
konusunda en etkili stratejiye sahip oldugunu belirlemislerdir. Ayrica pazarlama

harcamalarini artirarak reklam c¢alismalarina 6nem veren isletmelerin daha fazla



51

miisteriye ulastiklarin1 ve boylece krizin isletmeler {izerindeki olumsuz etkilerini

azalttiklarini ifade etmislerdir.

AlBattat ve Mat Som (2013), calismalarinda konaklama endustrisine zarar
veren kriz tlrlerini belirlemeyi ve konaklama endistrisinin acil durumlara hazirlik
uygulamalar1 konusundaki tecriibelerine katkida bulunmayir amaglamiglardir. Bu
kapsamda dergi, makale, bildiri ve Kitap gibi ikincil kaynaklardan yararlanarak
gerceklestirdikleri arastirmalarinda turizm sektoriiniin salgin hastaliklar, savaslar,
dogal afetler ve teror saldirilar1 vb. kriz tiirlerinden etkilendigini belirtmislerdir.
Krizlerle basa ¢ikmak i¢in acil durum planlarinin hazirlanmasi, geri bildirim,
degerlendirme, oOrgiitsel 6grenme gibi Kriz yonetimi calismalarina agirlik verilmesi
gerektigini ifade etmislerdir. Ayrica sektoriin krizlerden daha az etkilenmesini
saglamak icin giivenlik Onlemleri alinmasi, acil durum hazirlik ¢aligmalarinin
yapilmas1 ve ¢alisanlara kriz yonetimi egitimi verilmesinin gerekliligini dile

getirmislerdir.

Boukas ve Ziakas (2013), c¢alismalarinda kiiresel ekonomik krizin Kibris
turizm sektori Uzerindeki etkilerini belirleyerek turizm isletmelerinin kriz yonetimi
faaliyetlerine yonelik ne gibi politikalar izleyebilecegini tespit etmeyi
amaglamislardir. Kibris’ta faaliyet gosteren turizm sektorii temsilcileriyle yari
yapilandirilmis  goriismeler yaparak gergeklestirdikleri aragtirmalarindan elde
ettikleri verilerin Kuiglik Ada Devletlerinin krizle basetme yontemlerinin belirlenmesi
ve turizm endustrisinin gelisimine katki saglamasi bakimmdan 6nemli oldugunu
belirtmislerdir. Krizlerin turizm sektoriindeki rekabeti zorlastirdigi, hizmet ve Urin
fiyatinda artisa neden oldugunu bulguladiklari ¢aligmalarinda, ayrica otel
isletmelerinde konaklayan miisteri sayisinin azaldigini, iirlin ve hizmet kalitesinin
diistiigiinii tespit etmislerdir. Bu nedenle turizm isletmelerinin kriz déneminde acil
mudahale 6nlemleri alarak turizmde yabanci yatirima izin verme, turizm iiriiniini
cesitlendirme ve kaliteyi artirma gibi turizm faaliyetlerini iyilestirmeye yonelik kriz

yonetimi politikalarin1 benimsemeleri gerektigini belirtmislerdir.

Hall (2010), 2007 ve 2010 yillar1 arasinda diinyada gergeklesen kiresel mali
krizlerin nedenlerini ve bu krizlerin global turizm Gzerindeki etkilerini tespit etmeyi

amaglamistir. Ekonomik ve finansal krizlerin en ¢ok arastirmasi yapilan konular
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oldugunu belirterek bu kriz olaylarinin genellikle terérizm ve artan enerji maliyetleri
gibi  olaylarla  baglantii  olarak  olustugunu  belirtmistir. ~ Ekonominin
kiiresellesmesiyle birlikte kriz olaylarinin uluslararasi turizm tizerindeki etkilerinin
arttigin1 ve iilke ekonomilerinin birbirine giderek daha bagimli hale geldigini
belirlemistir. Ayrica 2009 ekonomik buhrani, siyasi i¢ karigikliklar, iklim degisikligi
gibi krizlerin iilkeleri etkiledigini ve bu krizlerin hem olumlu hemde olumsuz

sonuglar1 oldugunu ifade etmistir.

Huang, Tseng ve Petrick (2008), 21 Eylil 1999'da Tayvan1 vuran yikici
deprem sonrasi turizm endustrisinin yeniden insa edilebilmesi igin yenilik¢i bir kriz
yOnetimi yaklagimi sunmay1 amagladiklari ¢caligmalarinda kriz yonetimi literatlrind
kapsamli bir sekilde incelemistir. Destinasyon imajimnin Onemine dikkat
cektikleri arastirmalarinda turistler icin olumlu givenlik algisi olusturulmasinin
turizm sektoriindeki iyilesmeyi hizlandirabilecegini ve etkin kriz yOnetimi

uygulamalariyla rekabet glciniln artirilabilecegini ifade etmislerdir.

De Sausmarez (2007), Malezyali kamu ve 6zel sektor turizm isletmeleri {ist
diizey yoneticileri ile goriismeler yaparak gergeklestirdigi caligmada krizin turizme
etkisini azaltmak icin gelencksel kriz siniflandirmasi yaklagimina farkli bir bakis
acist gelistirmeyi amaglamistir. Arastirmasinin sonucunda Kkrizlerin turizm sektor
Uzerine dnemli etkilerinin oldugunu, otel yoneticilerinin meydana gelecek olan krizin
sinyallerini alarak, kriz gelmeden onleyebilecegini ve krizlerin dogru algilanirsa
isletmeler icin bir firsat olabilece§ini belirtmistir. Ayrica krizlerin yeniden
smiflandirilmasinin kriz yonetimi maliyetlerini azalttigin1 ve surddrdlebilir turizmin

gelisimine katki saglamasi bakimindan 6nemli oldugunu ifade etmistir.

Rousaki ve Alcott (2006), krizlere kars1 hazirlik ¢alismalart yapma egilimi ile
1§ tecriibeleri arasindaki iliskiyi incelemeyi amacladiklar1 arastirmalarini Birlesik
Krallik’ta faaliyet gosteren konaklama isletmeleri Ust diizey yoneticileri ile anket
calismas1 yaparak gergeklestirmislerdir. Bu baglamda elde edilen verilerin, otel
isletmelerinin krizlere kars1 hazirlik ¢alismalarina yol gostermeye yardimei olacaginm
belirtmislerdir. Otel isletme yoOneticilerinin krizlere karsi hazirlikli oldugunu ve
isletmelerinin ~ bir krizle karsilagma olasiliinin  orta diizeyde oldugunu

bulgulamiglardir. Ayrica otel isletme yoneticilerinin is tecriibeleri ile krize hazirlik
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caligmalar1 yapma egilimleri arasinda anlamli bir iligkinin olmadigim tespit

etmislerdir.

Evans ve Elphick (2005), calismalarinda turizmde kriz yonetimi ile ilgili
literatliri g6zden gegirmeyi ve otel isletme yoneticilerine bu tur beklenmedik kriz
durumlarina karsi stratejik plan olusturmada yol gostermeyi amaglamislardir.
Ingiltere’de faaliyet gOsteren seyahat acentas: ydneticileriyle yar1 yapilandirilmis
goriismeler yaparak gerceklestirdikleri arastirmalarimin  terér  saldirilarinda
uygulanacak kriz yonetimi stratejilerinin belirlenmesi bakimindan 6nemli olduguna
dikkat ¢ekmislerdir. Sonu¢ olarak; ayrintili acil durum planlar1 hazirlamanin
operasyonel olarak hizli ve kararli bir sekilde hareket etme imkani sagladigimni
belirtmislerdir. Ancak isletme yoneticilerinin kriz durumlarinda stratejik olarak karar
alirken belirli bir esneklik derecesini koruyarak ani hareket etmemeleri gerektigini

ifade etmislerdir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada, Mugla destinasyonunda bulunan 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri iist diizey yoneticilerinin (genel miidir, genel midiir yardimcist ve
departman mdudarleri) kriz doénemi yaklasimlarinin  belirlenmesi, krizlerin
isletmelerde yarattigi olumlu ve olumsuz sonuclarin tespit edilmesi ve isletme iist
diizey yoneticileri tarafindan tiim diinyayr etkileyen Covid-19 salgininin turizm

endiistrisine muhtemel etkilerinin degerlendirilmesi amag¢lanmaktadir.
Arastirmanin alt amaclari ise;

e 4 ve 5 yildizl otel isletmelerinde krize sebep olan faktorlerin belirlenmest,

e Isletmenin ve yonetimin krizle ilgili yaklasimlarinin tespit edilmesi,

e Otel igletmelerinin kriz donemlerinde izlemis olduklar1 stratejilerin
saptanmasi ve

e Covid-19 salgimyla beraber turizmin geleceginin nasil sekilleneceginin

degerlendirilmesidir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Turizm, her gegen giin biiylyen ve kendini yenileyen bir sektordiir. Ulkelerin
tanittminda 6nemli yeri bulunmakta, ekonomiye ciddi katki yaratmakta ve bir¢ok
kisiye is olanagi saglamaktadir. Ayrica bolgeler arasinda gelir yaratmast ve diger
sektorler agisindan da carpan etkisinin olmasi 6nemini giderek artirmaktadir (Blake
ve Sinclair, 2003: 817). Turizmin bu 6zelliklerinin yaninda kiresel ve dis etkilere
acik bir endustri konumunda olmas1 meydana gelebilecek herhangi bir krizden ciddi

derecede ve hizli bir bigimde etkilenmesine neden olmaktadir (Farmaki, 2021: 1).

Diinyada yasanan ter6r olaylari, ekonomik buhranlar, devletlerarasi
gerilimler, dogal felaketler, salgin hastaliklar kriz ortami olusturarak turizm
sektorunu tehdit etmektedir (Ritchie ve Jiang, 2019: 1). Turizm endiistrisi i¢ ve dig
cevresinde gergeklesen bu krizlerden etkilenmekte ve bu alanda faaliyet gosteren otel
isletmeleri de yonetim agisindan oldukc¢a zor duruma diisebilmektedir (Kdoroglu,

2004: 71). Kuresel ¢apta bir kriz olan Covid-19 salgini tipki diger krizler gibi turizm
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endistrisini etkileyerek turizm isletmelerine ve paydaslarina ciddi zarar vermistir
(Riadil, 2020: 1). Seyahatler kisitlanms, isletmeler kapatilmis ve evden dahi disar
¢ikmak yasak hale gelmistir. Meydana gelen bu hareket etme kisitlihigr i¢ ve dis
turizm hareketlerini etkilemistir (Arbult, Razumova, Maquieira ve Sastre, 2021: 1).
Rezervasyonlar iptal edilmis, turizm talebi diiserek ekonomik gelir azalmig ve turizm
sektdri galisanlar1 igin is kayiplar1 gindeme gelmistir (Le ve Phi, 2021 3-4).
Meydana gelen Covid-19 salgin1 vb. krizlerde ortaya ¢ikan sorunlar1 yasamamak ya
da yasama riskini en aza indirmek i¢in sektor yoneticilerin bir takim onlemleri
almalar1 gerekmektedir (Mesci, Agras ve Aslantiirk, 2016: 39). Bu kapsamda turizm
isletmelerinde ¢alisan iist diizey yoneticilerine ve departman miidiirlerine isletmenin
devamliligini saglamak ve krizi en hafif sekilde atlatmak igin Onemli gorevler
diissmektedir (Ghaderi, King ve Hall, 2021: 1).

Yapilan ¢alisma Mugla ilindeki 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin hangi
donemsel krizlerden ne boyutta etkilendiklerini ortaya koymak, dénemsel krizlerde
aliabilecek Onlemleri tespit etmek ve Covid-19 salginin turizm sektdriine nasil yon

verdigini belirlemek agisindan 6nem arz etmektedir.

3.3. Arastirmanin Problemi ve Hipotezleri

Mugla destinasyonunda bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri iist diizey
yoneticilerinin (genel midiir, genel miidiir yardimcis1 ve departman miidiirleri) kriz
donemi yaklagimlarinin belirlenmesi, krizlerin isletmelerde yarattigi olumlu ve
olumsuz sonuglarin tespit edilmesi ve isletme st diizey yoneticileri tarafindan tim
diinyay1 etkileyen Covid-19 salgininin turizm endiistrisine muhtemel etkilerinin
degerlendirilmesi arastirmanin temel problemidir. Arastirma problemine bagh olarak
gelistirilen hipotezler bu baglik altinda toplanmaktadir.

Hi:Yoneticilerin kriz donemi yaklasimlar1 demografik Ozelliklerine gore
farklilik gostermektedir.

Hia:YOneticilerin - kriz  donemi yaklasimlari cinsiyete gore farklilik
gostermektedir.

Hib:Yoneticilerin kriz donemi yaklagimlar1 yas araliklarma gore farklilik

gostermektedir.
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Hic:Yoneticilerin kriz donemi yaklagimlart egitim diizeyine gore farklilik

gOstermektedir.

Hiq:YOneticilerin kriz donemi yaklasimlari turizmde ¢alisma siirelerine gore

farklilik gostermektedir.

Hie:YoOneticilerin kriz donemi yaklagimlart isletmedeki yonetim diizeyine

gore farklilik gostermektedir.

3.4. Arastirmanin Varsayimlari

Arastirmanin varsayimlari su sekilde belirtilmistir:

Arastirmaya katilan Ust diizey yoneticilerin ve departman mudirlerinin,

yoneltilen sorulara ictenlikle ve dogru cevap verdikleri varsayilmistir.
Ele alinacak olan 6rneklem grubunun evreni temsil ettigi varsayilmistir.

Mugla’nin  turizm sektorii acisindan Onemli bir konumda oldugu
diisiiniildiiglinde, arastirmanin amacina yonelik diisiincelerin en iyi ve dogru

yansitilacagi sehrin burasi oldugu varsayilmstir.

3.5. Arastirmanin Sinirhhiklari

Calismada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmis; veri toplama

araci Ust diizey yonetici ve departman midiirlerinin isletmede yasanan krizde etkili

olan faktorler, kriz ile ilgili yaklasimlari, kriz donemleri icerisinde izlemis olduklar

stratejiler, kriz doneminde karsilagilan olumlu ve olumsuz sonuglara yonelik

diistincelerini belirten maddeler ile sinirli tutulmustur.

Arastirma kapsam, zaman ve kaynak kisiti sebebiyle sadece dort ve bes
yildizli otellerde calisan {iist diizey yoneticiler ve departman miidiirleriyle
sinirlandirilmagtir.

Calismanin bulgular1 bu bolgedeki katilimcilarin bakis agilarindan elde
edilmis olup Tiirkiye’nin farkli bolgelerindeki diger iist diizey ve departman

miidiirlerinin goriislerini yansitmayabilir.

Calismada elde edilen bilgiler kisisel beyana dayanilarak elde edilmistir.
Salgin nedeniyle biitiin otel igletmelerinin faaliyet gdstermeme ihtimali

bulunmaktadir.
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e Bazi dort ve bes yildizli otel isletmesi iist diizey yoOnetici ve departman
midirlerinin ¢esitli sebeplerle (uygun zamanlarinin olmamasi, isletme
tarafindan goriigmeye izin verilmemesi, kurum itibarlarinin zedelenme

kaygisinin olmasi) ankete katilmak istememesi s6z konusudur.

3.6. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, aragtirma ¢iktilarinin genellendigi, arastirma ¢ergevesi i¢inde bulunan
ortak 0Ozelliklere sahip birimler bitiini, ana kitle, toplum veya yigin olarak
adlandirilmaktadir. Yani canli ya da cansiz varliklardan elde edilecek veri analiz
sonuglarinin yorumlandigi grubu temsil etmektedir ve bu evren hacmi grubu N ile
gosterilmektedir (Ural ve Kilig, 2013: 31-32). Bir arastirma gergeklestirirken yeterli
maddi imkan ve zamanin olmamasi gibi sebeplerle evrenin tiimiine ulagsma olanagina
sahip degilsek, evrenin ozelliklerini en iyi sekilde temsil etme giiciine sahip olan
ornekleme yoluyla bilgiler elde edebilir (Bastirk ve Tastepe, 2013: 134-135).
Orneklemin amaci evreni en iyi sekilde yansitarak bilgiye ulasmay1 saglamaktir.
Gercekte tiim evrene ulasmak emek, kaynak ve zaman bakimindan maliyetli

olmaktadir (Ozen ve Gil, 2007: 397).

Bu arastirmanin evrenini Mugla destinasyonunda bulunan dort ve bes yildizli
otel isletmelerinin st diizey yoneticileri ve departman miidiirleri olusturmaktadir.
Mugla 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii (2020) resmi sitesinden elde edilen bilgilere
gore 91 adet dort yildizli ve 77 adet bes yildizli olmak {izere toplam 168 adet otel
isletmesi bulundugu belirlenmistir. Otellerde ¢alisan {ist diizey yonetici ve departman
mudrlerinin sayisinin bulunabilmesi i¢in Mugla’da bulunan dort ve bes yildizli otel
isletmelerinin yetkilileriyle goriisiilerek ortalama galisan yOnetici sayist alinmigtir.
Alinan bilgilere dayanarak dort ve bes yildizli otel sayisi ile aritmetik ortalamasi

alinan ¢alisan sayisi ¢arpilarak evrenin biiyiikliigli belirlenmeye ¢alisilmstir.

Calisma evreninde Mugla ilinde faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel
isletmeleri iist diizey yoneticileri ve departman midiirlerinin secilmesinin gesitli
nedenleri bulunmaktadir. Bu sebepler; deneyimli, alaninda uzman kisiler oldugu,
ulagilmak istenen verileri elde etmede genis bakis agilarinin oldugu, isletmenin i¢ ve
dis cevresi hakkinda kapsamli goriislere sahip oldugu ve c¢alisma giivenirliligi

acisindan dogru bilgiye ulasmada en uygun kitle oldugu diisiincesidir.
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Buna gore; toplam 5 yildizli otel sayis1 (77) ile bu otellerde ¢alisan ortalama
ist diizey yoOneticilerin ve departman miidiirlerinin sayis1 (9) ¢arpilarak, 77 x 9 = 693
sonucuna; toplam 4 yildizli otel sayis1 (91) ile bu otellerde ¢alisan ortalama iist diizey
yoneticilerin ve departman miidiirlerinin sayis1 (8) ¢arpilarak, 91 x 8 = 728 sonucuna
ulagilmistir. Bu bulgular dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan iist diizey
yoneticilerin ve departman miidiirlerinin ortalama sayisin1 vermektedir. Arastirmada
evreni temsil eden kisi sayisinin 10.000°den az olmasi sebebiyle kullanilmasi tavsiye

edilen (Ozdamar, 2001: 257) sinirli evren formiiliinden yararlanilmistir.

693 -1,96-0,5-0,5
n=
0,05%4(693 — 1) + (1,96)-0,5: 0,5

Nt’pq
d*(N—1)+t’pgq

n = 247 olmalidir (bes y1ldizl1 oteller igin).

728-1,96-0,5:0,5
n =
0,05%(693 — 1) + (1,96) 0,5 0,5

Nt’pq
d*(N—1)+t’pgq

n = 252 olmalidir (dort yildizh oteller icin).
Formiilde yer alan sembollerin anlamlari:
n=Orneklem biiyiikliigii
N=Evren biiyiikligi
d = Tahmini tolerans (sapma) miktar1
t = Giiven diizeyine karsilik gelen tablo degeri
p= Evrende bir olayin gézlemlenme orani
g= Evrende bir olaymn gézlenmeme orani (1-P)

Tablo 5: Otel sayisi, calisan sayisi, evren biiyiikliigii ve 6rneklem sayisi

Ortalama Ortalama Ortalama Toplam
Otel Sayisi Calisan Evren Orneklem Ortalama
Sayist Biiytikliigi Biiytikligi Orneklem
4 yildizli | 91 8 728 252 499
Syildizhh | 77 9 693 247

Evren biiytikliigii 728 olan 4 yildizli otel igletmesi iist diizey yoneticilerin ve

departman miidiirlerinin olusturdugu 6rneklem sayist 252, evren biiytikliigii 693 olan
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5 yidizli otel isletmesi iist diizey yoneticilerin ve departman miidiirlerinin
olusturdugu orneklem sayist 247, 4 ve 5 yildizli otellerin olusturdugu toplam

orneklem sayisi ise 499 olarak belirlenmistir.

Calisma 6rneklemini olasiliga dayali 6rnekleme yontemlerinden basit tesadifi
ornekleme ile belirlenen otel isletmeleri tist diizey yoneticileri ve departman
mudarleri olusturmaktadir. Bu yontem, bir 6rnek kutlenin bir ana kitleden rastgele
sekilde seg¢ilmesi, se¢im isleminin bilerek ya da kazara, 6rnek igindeki belirli bir
birimin lehine olmadiginmi ifade etmektedir. Belirlenen evrendeki her elemanin, esit
ve bagimsiz sec¢ilme olasiligr bulunmakla beraber birinin secilmis olmasi bagkasinin
secilmesini engellememeli, etkilememelidir (Karadogan, 2021: 219). Orneklemeyi
yansiz ve dogru yapabilmek icin evrenin 6zelliklerini iyi bir sekilde tanimlamak

gerekmektedir (Simsek, 2012: 118).

Basit tesadiifi Ornekleme yonteminden yararlanabilmek igin ele alinan
problemlerle ilgili bilgilerin evren ile homojen (benzesik) olmasi gerekmektedir
(Baltaci, 2018: 240). Bu kapsamda calismada evreni olusturan Mugla ilinde
faaliyette bulunan dort ve bes yildizli otel isletmeleri birbiriyle benzesik yapida
olduklarindan homojen olarak nitelendirilmektedir. Basit tesadlfi yontem ile
belirlenen ve anket uygulamasina izin veren dort ve bes yildizli otel isletmeleri st
dizey yoneticileri ve departman mudurleriyle anket uygulamasi gergeklestirilmistir.
Orneklem sayisina ulagilmasi konusunda Necmettin Erbakan Universitesi Bilimsel
Arastirma Projeler1 (BAP) birimine anket hizmetinin karsilanmasi adina destek
basvurusu yapilmistir. Destek basvurusu; Necmettin Erbakan Universitesi Bilimsel
Arastirma Projeleri (BAP) Koordinatorliigii tarafindan “201322004 numarali proje”
ile kabul edilmistir. Bagvurunun kabuliinden sonra arastirma igin belirlenen biitge
destegi kapsaminda anket firmasindan Mugla ilinde faaliyet gdsteren dort ve bes
yildizl1 otel isletmeleri {ist diizey yonetici ve departman miidiirlerinin goriislerinin
belirlenmesi amaciyla anket hizmeti alinmistir. Firma tarafindan iistlenilen anketlerin
doldurulma sureci 02.09.2020- 17.12.2020 tarihleri arasinda gerceklesmis, tarafimiza
500 anket formu teslim edilmistir. Anket uygulamasi gergeklestirildikten sonra

sorularin eksiksiz doldurulup doldurulmadigi kontrol edilmistir.



60

3.7. Veri Toplama Yoéntemi

Arastirmada ilk olarak ulusal ve uluslararasi kaynaklar taranarak detayli
literatiir taramas1 yapilmistir. Sonrasinda ise arastirmanin problemini genis Olcekte
ve ¢ok yonlu olarak ele almak amaciyla hem nicel ve hem de nitel arastirma
yontemlerinin  birlikte kullanildigi karma yontemden yararlamilmistir. Karma
arastirma yontemi ile kisa zamanda fazla bilgi edinilmeye calisilmis ve bunlar
gerceklestirebilmek igin arastirma yontemlerinden anket ve goriisme teknigi
kullanilmistir. Anket formu ve goriisme sorulart Mugla ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli

otellerde calisan Ust dlizey yoOneticilere ve departman miidiirlerine uygulanmaistir.

Calismada Topuz (2009)’un yiiksek lisans tez ¢aligmasinda kullandig1 anket
sorular1 arastirmanin amaci dogrultusunda uyarlanarak diizenlenmistir. Anketin
birinci kisminda demografik sorulara yer verilmektedir. ikinci kisminda ise iist diizey
yoneticilerin ve departman midiirlerinin igletmelerde karsilastiklar1 krizler tespit
edilmeye calisilmistir. Anketin {iglincii kisminda ise isletmede karsilasilan krizlerde
hangi faktorlerin etkili oldugu, Ust duzey yoneticilerin ve departman mudurlerinin
kriz ile ilgili yaklagimlari, otelin bu kriz donemleri icerisinde ne tiir stratejiler
izledigi, krizlerin olumlu ve olumsuz sonuglarina yonelik diisiincelerini belirten

ifadeler yer almaktadir.

Arastirmada, iist diizey otel yoneticilerinin ve departman miidiirlerinin kriz ile
ilgili yaklagimlarini ve krizlerin isletmede yarattigi olumlu ve olumsuz sonuglar
belirten her bir ifade besli likert tipi derecelendirmeye tabi tutulmus ve her bir
maddeye iligkin goriisler; “Kesinlikle Katilmiyorum=1", “Katilmiyorum=2", “Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum =3, “Katiliyorum=4" ve “Kesinlikle Katiliyorum=5"
seklinde puanlanarak dlgeklendirilmistir. Ust diizey otel yoneticilerinin ve departman
miidiirlerinin krizde etkili olan faktorler hakkinda diisiincelerini belirten her bir ifade
besli likert tipi derecelendirmeye tabi tutulmus ve her bir maddeye iliskin goriisler;
1=Hi¢ Onemli Degil, 2=Az Onemli, 3=Orta Derecede Onemli, 4=Yiiksek Derecede
Onemli, 5=Cok Onemli seklinde puanlanarak &lgeklendirilmistir. Son olarak iist
duzey otel yoneticilerinin ve departman mudrlerinin kriz dénemleri icerisinde
izledigi stratejilere yonelik diislincelerini belirten her bir ifade ise besli likert tipi

derecelendirmeye tabi tutulmus ve her bir maddeye iliskin goriisler; 1= Kesinlikle
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Uygulanmadi, 2=Uygulanmadi, 3=Ne Uygulandi Ne Uygulanmadi, 4=Uygulandi,
5=Kesinlikle Uygulandi seklinde puanlanarak 6lgeklendirilmistir.

Sosyal bilimler alaninda en c¢ok vyararlanilan ve etkili veri toplama
yontemlerinden birisi de goriisme teknigidir. Goriisme, ¢alismanin amacina uygun
sekilde hazirlanan sorularin, goriisiine gereksinim duyulan kisi veya kisilere
arastirmaci tarafindan sorulmasi ve yanit alinmasi surecini ifade etmektedir (Ural ve
Kilig, 2013: 63). Bireylerin tecriibeleri, tutumlari, duygulari, diisiinceleri, inanclari,
istekleri, sikayetleri, beklentileriyle ilgili bilgi edinmede oldukca yarar saylayan
goriisme tekniginin; sohbet tarzi goriisme, goriisme formu yaklasimi ve
standartlastirilmis acik uglu goriisme olarak adlandirilan tiirleri bulunmaktadir

(Yildirim ve Simsek, 2016: 129-132).

Ibis (2020)’nin makale calismasinda kullanmis oldugu goriisme sorular
arastirma amacina uygun olacak sekilde diizenlenmistir. Goriisme formunun birinci
kisminda demografik sorulara yer verilirken ikinci kisminda Covid-19’un turizm

sektorine etkilerini belirlemeye yonelik alt1 adet agik uglu soru bulunmaktadir.

3.8. Verilerin Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler, IBM SPSS (IBM SPSS Statistics 20) analiz
programi kullanilarak analiz edilmistir. Calismada, arastirma 6rneklemini olusturan
otel isletmesi iist diizey yonetici ve departman mudurlerinin demografik ve bireysel
ozellikleri icin tanimlayici istatistiklerden yararlanilmistir. Olgekte yer alan ters
yonlii ifade iceren maddelere ters kodlama islemi uygulanmustir. Istatistiki analize
gecmeden oOnce verilerin hatasizlik kontrolleri yapilarak frekans dagilimlari,
ortalamalar1 ve standart sapmalar1 incelenmis ve u¢ deger arastirmasi yapilmustir.
Verilerin analize uygunlugu belirlendikten sonra agimlayici faktor analizi, t testi ve

Anova analizinden yararlanilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE TARTISMA

4.1. Guvenirlik ve Gegerlilik Analizi

Somut ya da soyut 6zelliklerin dlgiilmesinde yararlanilacak dlgegin standart
bir 6lgme araci olmas1 gerekmektedir. Bu baglamda bir 6lgegin, 6l¢ctim degerlerinin
kararliligini1 gosteren giivenirlik ve 6l¢iilmesi amacglanan 6zelligin dogru 6lgiilebilme
derecesini gosteren gecerlilik 6zelliklerini tasimasi istenmektedir (Ercan ve Kan,
2004: 211). Bir ol¢ekte bulunan maddelerin i¢ tutarliliginin degerlendirilmesini,
maddelerin homojen yapisinin denetlenmesini ve agiklanmasini saglayan diger bir
ol¢iit Cronbach Alpha Katsayisi’dir. Likert tipi 6l¢eklerde yaygin sekilde kullanilan
Cronbach Alpha (o) katsayisinin giivenirlik katsayilari ve dereceleri Tablo 6’da
verilmistir (Uzunsakal ve Yildiz, 2018: 19).

Tablo 6: Cronbach’s Alpha Katsayisina Gore Giivenirlik Degerleri

Cronbach’s Alpha Katsayisi Guvenirlik Derecesi
0.00 <a<0,40 Olgek Giivenilir Degildir
0,41< < 0,60 Olgek Diisiik Giivenirliktedir
0,61<a<0,80 Olgek Orta Glvenirliktedir
0,81< a < 1,00 Olgek Yiiksek Giivenirliktedir

Kaynak: (Uzunsakal ve Yildiz, 2018: 19).

Olgegin giivenirligi Cronbach’s Alpha katsayist ydntemi kullanilarak
hesaplanmistir. Belirtilen Olgegin genel giivenirlik analizinin sonucu Tablo 7°de

verilmistir.

Tablo 7: Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Genel Giivenirlik Analizi

Sonuclari
Anket Olgekleri Cronbach’s Alpha Madde Sayisi
Kriz Yaklasimi Olcegi ,906 8

Calismada kullanilan kriz yaklagimi 6lgeginin giivenirlik analizi sonucu genel
giivenirlik katsayis1 Cronbach’s Alpha =0,906’dir. Bu kapsamda kriz yaklagimi
Ol¢eginin giivenirlik diizeyinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Kriz yaklagimi

Olceginin giivenirlik analizi sonuglar1 Tablo 8’de yer almaktadir.
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Tablo 8: Arastirmada Kullamilan Kriz Yaklasini Olgeginin Giivenirlik
Analizi Sonuclari

Madde Madde Diizeltilmis  Kare Coklu Madde
Silindiginde Silindiginde Madde Korelasyonu  Silindiginde
Kriz Yaklasim Olgek Olgek Toplam Elde
Olgesi Ortalamasi Varyans1  Korelasyonu Edilecek
Cronbach’s
Alfa Degeri
19.1. Krizi 26,5300 39,833 ,804 ,682 ,885
bitlndyle
gbrmezden gelme
19.2. Krizi en kisa 26,4280 38,855 ,866 ,802 ,879
zamanda ¢6zmek
icin gerekenleri
yapma
19.3. Krizi 26,8960 41,901 ,740 ,583 ,891
dngorecek erken
uyari sistemi
kullanma
19.4. Kriz ydnetim 26,5120 39,501 ,865 ,7192 ,879
planlar1 hazirlama
19.5. Acil eylem 26,4840 39,336 ,853 ,762 ,880
planlar1 olusturma
19.6. Kriz yonetim 26,7900 40,940 779 ,652 ,888
biriminin
olusturulmasi
19.7. Acil bilgi 26,9380 42,371 ,882 ,819 ,883
merkezlerinin (kriz
odalarimin)
olusturulmasi
19.8. Kriz igletmeye 27,6360 51,539 ,032 ,013 ,953

zarar vermiyorsa
ge¢mesini bekleme

Tablo 8’de belirtilen

19.8 nolu ifade diizeltilmis madde toplam

korelasyonunun 0,250°den diisiik olmasi nedeniyle Olgekten c¢ikarilmistir. Kriz

yaklagimi dlgeginden madde ¢ikarildiktan sonra olusan genel giivenirlik sonuglar

Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9 :Arastirmada Kullanilan Ol¢egin Madde Cikarildiktan Sonraki
Yeni Genel Giivenirlik Analizi Sonuclar:

Anket Olgekleri

Cronbach’s Alpha

Madde Sayis1

Kriz Yaklasimu Olcegi

,953

7

Tablo 9°da belirtilen 19.8 nolu ifade 6lcegin genel giivenirlik katsayisini

diisiirdligli i¢in Olgekten c¢ikarilmistir. Buna gore; gerceklestirilen analizin ardindan

Olgegin yeni genel gilivenirlik katsayisi Cronbach’s Alpha =0,953 olarak tespit

edilmistir. Gegerlilik, bir 6lgme aracinin 6lgmeyi hedefledigi olguyu ne Olgiide



64

karsiladigryla ve 6l¢iim amacina uygunlugu ile ilgilidir (Tavakol ve Dennick, 2011:
53). Olgiilmek istenilen seyin tam ve dogru olciildiigiinii gostererek calismanin
amacina hizmet etmektedir (Messick, 1989: 1). Calismada, birbirleriyle ilgili oldugu
diisiniilen unsurlar ya da bu unsurlar arasindaki iliskilerin meydana getirdigi bir
orlintliyl ifade eden yap1 gegerliligi kullanilmistir. Yapi gecerliliinin saglanabilmesi
amaciyla uygulama asamasina gegilmeden Once alaninda uzman akademisyenler
tarafindan anket formu incelenmis, belirtilen Oneriler dogrultusunda gereken

diizeltmeler yapilarak soru formunun son hali olusturulmustur.

4.2. Normallik Testi

Anketlerde kullanilan Likert tipi Olgeklerde yer alan bazi ifadelerin
katilimcilar tarafindan dogru algilanmamasina neden olan veya yalnizca olumlu ya
da olumsuz yonlii ifadelerin kullanilmasindan kaynaklanan carpikliklar
olabilmektedir. Bu gibi durumlarda arastirmanin bakis agisina gore tutarh
degerlendirme yapabilmek amaciyla olgege ters kodlama islemi yapilabilmektedir
(Torlak ve Altinigik: 2009, 29). Bu baglamda aragtirmada kullanilan kriz yaklagimi
Olgeginde 19.1. (Krizi biitiinliyle gormezden gelme) ifadesine ters kodlama yapilmis
ve katilimcilar tarafindan 19.1. ifadesine verilen puanlar istatistik programinda

diizenlenmistir.

Istatistik arastirmalarinda en ¢ok kullanilan ve simetrik 6zelligi olan dagilim
tiirii normal dagilimdir. Veri setinin normal dagilima sahip olup olmadig1 basiklik
(kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleri ile belirlenmektedir (Keles,
Ozkan, Doganer ve Altunoglu, 2012: 112). George ve Mallery (2010) verilerin
normal dagilim gosterdigini belirleyebilmek icin +2 ile -2 arasindaki carpiklik ve
basiklik degerlerinin kullanilabilecegini ifade etmislerdir. Normallik testinde
verilerin basiklik (kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerleri incelenmistir (Tablo
10). Yapilan incelemede verilerin ¢arpiklik ve basiklik dl¢iisiiniin +2 ve -2 araliginda
degerlere sahip oldugu belirlenmistir. Kriz yaklasimi 6l¢eginin normallik testinin

sonuglar1 Tablo 10°da verilmistir.
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Kriz Yaklagimi Olgegindeki ifadeler Carpikhk Basiklik
(Skewness) (Kurtosis)
Krizi biitintyle gérmezden gelme -1,196 194
Krizi en kisa zamanda ¢dzmek i¢in gerekenleri yapma -1.477 900
Krizi dngodrecek erken uyari sistemi kullanma -697 -232
Kriz yonetim planlar1 hazirlama -1,399 893
Acil eylem planlar1 olusturma -1,303 480
Kriz yonetim biriminin olusturulmasi -872 -121
Acil bilgi merkezlerinin (kriz odalarinin) olusturulmasi -1,507 1,528

Tablo 10’a gore kriz yaklagimi Slgeginin carpiklik ve basiklik katsayilari
incelendiginde en diisiik ¢arpiklik katsayisinin -,1,507 ile “Acil bilgi merkezlerinin
(kriz odalarinin) olusturulmasi” ifadesi, en yiiksek carpiklik katsayisi ise, -,697 ile
“Krizi 6ngdrecek erken uyari sistemi kullanma” ifadesinde tespit edilmistir. Basiklik
analizinde ise en disiik katsayr -,232; “Krizi 0ngorecek erken uyari sistemi
kullanma”; en yiiksek katsay1 ise 1,528 “Acil bilgi merkezlerinin (kriz odalarinin)

olusturulmasi” ifadesinde belirlenmistir.

4.3. Kriz Yaklasimu Olgegine fliskin Faktor Analizi Sonuglar

Kriz yaklasimi 6lgeginin yapr gegerligi i¢in agiklayict (exploratory) faktor
analizi yapilmistir. Bu analizin yapilabilmesi i¢in oncelikle 6rneklemin yeterliligini
test eden KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) testine bakilmistir. KMO degeri ,951 olarak
tespit edilmistir. KMO, kismi korelasyonlarin kii¢iik olup olmadigi ve dagilimin
faktor analizi icin yeterli olup olmadigini belirlemek amaciyla kullanilan bir testtir.
KMO katsayis1 1’e yaklastikca verilerin analize uygunlugu artmakta, 1 olmasi
durumunda ise verilerin analize uygunlugunun miikemmel derecede oldugu anlamini
tagimaktadir (Goger, 2014: 519-520). Bu kapsamda verilerin faktor analizine uygun
oldugu sonucuna ulasiimistir. Ikinci olarak Bartlett Kiiresellik testine bakilarak (y* =
3522,290; s.d.: 21; p<0.001) elde edilen verilerin anlamli bir farklilik gdsterdigi
saptanmis ve faktor analizi yapmaya uygun oldugu belirlenmistir (Celik, 2012: 69).
Olgekte bulunan ifadelerin tek boyutta toplandig: tespit edilmistir. Analiz sonucunda,

0z degeri 1’in lizerinde olan bir faktor (bilesen) oldugu bulgulanmis ve bu boyuta
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“kriz yaklagimi” adi verilmistir. Bu faktoriin toplam varyansa yaptigi katki orani

%78,948"dir.

Tablo 11: Kriz Yaklasim Olgegi Analiz Sonuclar:

Kriz = v —

Yaklasimi . = = 5 £ Q\i
% > = en g n ©
= — ] ] = S =
= g g 8§ T 9

(na
F o2 ik
KY7  Acil bilgi merkezlerinin (kriz ,930 ,864

odalarmin) olusturulmasi
KY2 Krizi en kisa zamanda ¢ozmek ,924 ,853
icin gerekenleri yapma
KY4 Kriz yonetim planlar1 ,918 842
hazirlama 5,526 78,948 ,953
KY5  Acil eylem planlart olusturma  ,903 815
KY1 Krizi bitinuyle goérmezden ,869 ,755

gelme
KY6 Kriz  yonetim biriminin 853 728
olusturulmasi

KY3 Krizi ongorecek erken uyart ,818 669
sistemi kullanma
Varimax Rotasyonlu Temel Bilesenler Analizi — Ac¢iklanan toplam varyans: 978,948 KMO
Orneklem Yeterliligi: ,951 — Bartlett Kiiresellik Testi: : X% 3522,290 s.d.: 21 p<0.001 Ol¢egin
Tamamu icin Alfa: ;953 Yanit kategorileri: (1) Kesinlikle Katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3)
Ne katiliyorum ne katilmiyorum (4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katihyorum

Belirlenen kriz yaklasimi faktord, agiklanan varyansa %78,948 oraninda katki
yapmaktadir ve 7 madde ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin alt maddeleri; “acil bilgi
merkezlerinin (kriz odalarinin) olusturulmasi”, “krizi en kisa zamanda ¢6zmek icin
gerekenleri yapma”, “kriz yonetim planlar1 hazirlama”, “acil eylem planlar
olusturma”, “krizi biitlinliyle gérmezden gelme”, “kriz yOnetim biriminin
olusturulmas1” ve “krizi Ongorecek erken uyar1 sistemi kullanma” seklinde
siralanmaktadir. Maddeler incelendiginde faktoriin “kriz yaklasimi” ile ilgili oldugu

gorulmektedir.

4.4. Demografik Veriler

Arastirma kapsaminda uygulanan ankete katilan 500 kisinin cinsiyet, yas
araligl, medeni durumu ve egitim diizeyi durumlarinin frekans ve yiizde dagilimina

iliskin bilgiler Tablo 12’de gosterilmektedir.
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Tablo 12: Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Frekans %
Cinsiyet
Kadin 146 29,2
Erkek 354 70,8
Medeni Durum
Evli 422 84,4
Bekar 78 15,6
Yas
25-34 91 18,2
35-44 215 43,0
45 ve lzeri 194 38,8
Egitim Durumu
Lise 59 11,8
On Lisans 50 10,0
Lisans 359 71,8
Lisansustu 32 6,4
Toplam 500 100

Arastirmaya katilan katilimcilarin 9%29,2°si kadin, %70,8’si  erkektir.
Katilimcilarin medeni durumlari incelendiginde; %84,4’iintin evli, 15,6’sinin ise
bekar oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas gruplar incelendiginde; %18,2’sinin
25-34 yas grubunda, %43,0’1nin 35-44 yas grubunda, %38,8’inin ise 45 ve lizeri yas
grubunda yer aldigi goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin egitim durumlari
incelendiginde; %11,8’ini lise, %10,0’m1 6n lisans, %71,8’ini lisans ve %6,4 ‘linil

lisansiistl mezunu kisiler olusturmaktadir.

Arastirmaya katilan 500 {ist diizey yonetici ve departman miidiirlerinin
isletmedeki yonetim diizeyi, hangi bolimde calistigi, calistigi isletmede bulunma
slresi ve sektorde ¢alisma siiresine yonelik durumlarinin frekans ve yiizde

dagilimina iligkin bilgiler Tablo 13’te yer almaktadir.
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Tablo 13: Katihmeilarin Is Yasamlarma iliskin Bulgular

Frekans %
Isletmedeki Yonetim Diizeyi
Genel Mudir 94 18,8
Genel Midiir Yardimcist 37 7,4
Departman Miduri 369 73,8
Hangi Boliimde Cahistig1
Yonetim 131 26,2
Onbiiro 112 22,4
Insan Kaynaklar1 35 7,0
Miisteri Iliskileri 11 2,2
Satig-Pazarlama 39 7,8
Muhasebe 26 5,2
SPA 25 5,0
Kat Hizmetleri 81 16,2
Yiyecek-Igecek 19 3,8
Teknik Servisi 13 2,6
Animasyon 4 0,8
Halkla iliskiler Miidiir Yardimcisi 1 0,2
Organizasyon Direktor( 1 0,2
Organizasyon Muduri 2 0,4
Calistigi isletmede Bulunma Siiresi
1-3 y1l 270 54,0
4-6 yil 139 27,8
7-9 yil 37 7,4
10 y1l ve iizeri 54 10,8
Turizm Sektoriinde Caliyma Siiresi
1-6 y1l 44 8,8
7-12 yil 148 29,6
13-18 yil 133 26,6
19-24 yil 59 11,8
25-30 y1l 72 14,4
31 yil ve iizeri 44 8,8
Toplam 500 100

Katilimeilarin - otel isletmesindeki  yonetim diizeylerine bakildiginda;
%18,8’nin genel miidiir, %7,4’linlin genel miidiir yardimcisi, %73,8’sinin ise
departman miidiirii oldugu goriilmektedir. Anket uygulamasina katilan katilimcilarin
hangi bolumlerde calistiklart incelendiginde; %26,2’sinin yonetim, %?22,4’{iniin
onbiiro, %16,2’sinin kat hizmetleri, %7,8’inin satig-pazarlama ve %7,0’min insan
kaynaklar1 boliimiinde ¢alistig1 anlasilmaktadir. Arastirma kapsaminda katilimeilarin
calistiklar isletmede bulunma siirelerine bakildiginda; %54,0’1inin 1-3 yil aralifinda
calisanlar, %27,8’inin 4-6 yil aralifinda c¢alisanlar, %7,4’linlin 7-9 yi1l aralifinda
calisanlar ve %10,8’inin 10 yil ve {izeri slire araliginda calisanlar oldugu
goriilmektedir. Katilimeilarin turizm sektorinde c¢alisma siireleri incelendiginde;
%8,8’inin 1-6 yil arasinda, %29,6’simin 7-12 yil arasinda, %26,6,’sinin 13-18 yil
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arasinda, %11,8’inin 19-24 yil arasinda, %14,4’liniin 25-30 yil arasinda ve

%38,8’inin 30 y1l ve tizeri sektor tecriibesi oldugu anlagilmaktadir.

Arastirma kapsaminda uygulanan ankette katilimcilarin ¢alistiklart otel

isletmelerine iligkin bulgular Tablo 14°te yer almaktadir.

Tablo 14: Otel isletmelerine Iliskin Bulgular

Frekans %
Otel Tipi
4 yildizli 217 43,4
5 yildizlt 283 56,6
Otelin isletme Sekli
Bagimsiz 393 78,6
Uluslararasi zincire bagl 19 3,8
Ulusal zincire bagl 88 17,6
Oteldeki Oda Sayis1
100°den az 70 14,0
101-200 247 49,4
201-300 101 20,2
301-400 32 6,4
401 Gzeri 50 10,0
Otelde Calisan Personel Sayisi
100°den az 196 39,2
101-200 247 49,4
201-300 57 11,4
Otelin Faaliyet Donemi
12 ay agik 253 50,6
Sezonluk 247 49,4
Faaliyet Suresi
1-5 y1l 19 3,8
6-10 y1l 236 47,2
11-15 yil 150 30,0
16 y1l ve {izeri 95 19,0
Toplam 500 100

Calismada otel tipine iligkin bilgilere bakildiginda; otellerin %43,4 {iniin dort
yildizli, %56,6’smin ise bes yildizli otel tiiriinde oldugu anlasilmaktadir. Otelin
isletme sekli incelendiginde ise; %78,6’smin bagimsiz otel, % 3,8’inin uluslararasi
zincire bagli otel ve %17,6’smin ulusal zincire bagh otel oldugu gorilmektedir. Otel
isletmelerinin oda sayilarina bakildiginda; %14,0’mmin 100’den az oda sayisina,
%49,4’tintin 101-200 araliginda oda sayisina, %20,2’inin 201-300 araliginda oda
sayisina, %6,4’tiniin 301-400 araliginda oda sayisina ve %10,0’min 401’den fazla
oda sayisina sahip oldugu anlasilmaktadir. Otel isletmelerinde ¢alisan personel sayisi
incelendiginde ise, %39,2’sinin 100’den az personel sayisi, %49,4’inin 101-200

araliginda personel sayis1 ve %11,4’tiintin 201-300 araliginda personel sayisina sahip
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oldugu gorulmektedir. Otel isletmelerinin faaliyet donemlerine bakildiginda; %50,6
oraninda otel isletmesinin 12 ay agik sekilde; %49,4 oraninda otel isletmesinin ise
sezonluk olarak faaliyet gosterdigi anlasilmaktadir. Otel isletmelerinin faaliyet
stireleri incelendiginde; %3,8’inin 2-5 yil, %47,2’sinin 6-10 yil, %30,0’1nin 11-15 yil

ve %19,0’min ise 16 yil ve iizeri faaliyet siiresine sahip oldugu goriilmektedir.

4.5. Kriz Yaklasinu Olgegindeki ifadelere iliskin Bulgular
Kriz yaklasimi 6l¢eginde yer alan her bir ifadeye iliskin ortalama ve standart

sapma degerlerine ait bulgular Tablo 15°te verilmistir.

Tablo 15: Kriz Yaklasimi Ol¢egindeki ifadelere iliskin Betimsel

Istatistikler
Kriz Yaklasimina £ X S.S
Yénelik Tutum & g E E 3

Olgegindeki ifadeler o 2 2 E £3 E s g

T X35 S S = = X £

e Tz 2 ZE£E 2 TS

s @ E £ £z = 5 =

32 ¢ E 235 § <=

§> ¥ § 3% 2 *a

r4

Krizi butinayle F 26 60 26 128 260 4,0720 1,23201
goérmezden gelme % 5,2 12,0 5,2 256 52,0
Krizi en kisa F 34 a7 6 124 289 4,1740 1,24532
zamanda ¢ozmek i¢in
gerekenleri yapma % 6,8 9,4 1,2 24,8 57,8
Krizi 8ngdrecek F 24 54 101 187 134 3,7060 1,11806
erken uyari sistemi % 48 10,8 20,2 37,4 28,8
kullanma
Kriz yonetim planlari F 30 57 - 182 237 4,0900 1,19027
hazirlama % 6,0 10,2 - 36,4 47,4
Acil eylem planlari F 26 57 17 132 268 4,1180 1,21780
olusturma % 5,2 11,4 3.4 26,4 53,6
Kriz yonetim F 26 57 65 189 163 3,8120 1,16075
biriminin % 5,2 11,4 13,0 37,8 32,6
olusturulmasi
Acil bilgi F 21 62 14 370 33 3,6640 ,92564
merkezlerinin (kriz % 42 12,4 2.8 74,0 6,6
odalarinin) % 158 250 21,2 228 152
olusturulmasi

Arastirma kapsaminda uygulanan anket formunda 5°1i Likert 6lceginden
yararlanilmig ve ifadeler “1=Kesinlikle Katilmiyorum”, “2=Katilmiyorum”, “3=Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum”, “4= Katiliyorum”, “5=Kesinlikle Katiliyorum”
seklinde puanlanmistir. Tablo 14’te yer alan bulgular, arastirmaya katilan
yoneticilerin kriz yaklagimlarina yonelik diisiincelerinin deger ortalamalarinin orta

diizeyin iizerinde yogunlastigini gostermektedir. En yiiksek ortalamaya sahip olan
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goriisler, “Krizi en kisa zamanda ¢dzmek i¢in gerekenleri yapma” (X: 4,1740) ve
“Acil eylem planlar1 olusturma” (X: 4,1180), en diisiik ortalamaya sahip olan
goriisler ise “Kriz isletmeye zarar vermiyorsa ge¢mesini bekleme” (X: 2,9660)
ifadesiyle “Acil bilgi merkezlerinin (kriz odalarinin) olusturulmasi” (X: 3,6640)
ifadesine aittir.

4.6. Arastirma Hipotezlerine iliskin Bulgular

4.6.1. Cinsiyet

Katilimeilarin, arastirma degiskenlerine iliskin goriislerinin, cinsiyetlerine
gore farklilagip farklilagmadigini tespit etmek amaciyla uygulanan t testi analizi
sonuclar1 Tablo 16°da yer almaktadir.

Tablo 16: Kriz Yaklasimi Ol¢eginin Katihmeilarin Cinsiyetine Gore
Karsilastirilmasina Iliskin t Testi Sonuclar

Kriz Cinsiyet N X s.S tdegeri p degeri
Yaklasim Kadin 146 3,92 1,059
" 381,703
Olgegi Erkek 354 3,95 1,012

Yukaridaki tabloya gore katilimcilarin kriz yaklagimi Olgeginden elde ettikleri
puanlar ile cinsiyetleri arasinda anlamli fark olmadigi goézlemlenmektedir
(Sig.=,703). Buna bagli olarak;

Hia: “YOneticilerin kriz donemi yaklagimlari cinsiyete gore farklilik gostermektedir.”

hipotezi reddedilmistir.

4.6.2. Yas

Katilimcilarin, arastirma degiskenine iliskin goriislerinin, yas gruplarina gore
farklilagip farklilagmadigini tespit etmek amaciyla uygulanan Anova analizinin
sonuglar1 Tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17: Kriz Yaklasim Ol¢eginin Katihmeilarin Yas Gruplarina Géore
Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuclari

Kriz Yas Grubu n X S.S F degeri  p degeri
Yaklasim 25-34 yas arasi 91 4,08 ,887
Olcesi  35-44 215 4,02 945 3,444 ,033*
Olcegl yas arasi y y
45 yas ve lizeri 194 3,79 1,150

Yanit kategorileri: 1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,
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4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum ***p<0,001 **p<0,01; *p<0,05

Tablo 17°ye gore katilimcilarin krize yaklasimlari yas gruplart degiskenine
gore karsilastirilmis ve anlamli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (Sig =,033).

Hip: “YOneticilerin kriz donemi yaklasimlar1 yas araliklarina gore farklilik
gOstermektedir.” hipotezi kabul edilmistir. Farkin hangi araliklarda oldugunu
belirleyebilmek icin ¢oklu karsilastirma testlerinden Tukey testi uygulanmis ve test

sonucuna iliskin bulgulara Tablo 18’de yer verilmistir.

Tablo 18: Kriz Yaklasimi Ol¢eginin Katiimeilarin Yas Gruplarina Géore
Karsilastirilmasina Iliskin Tukey Testi Sonuclar:

Ortalama Std. Hata Sig
Farkhlik (I-J)

35-44 yas arasi ,05638 , 12764 ,659

25-34yasarast o e tizerd 28193* 12967 ,030%

25-34 yag arasi -,05638 ,12764 ,659

Kriz Yaklasinn - 35-44 yasarast =57 3 e 22554* 10106 026*
25-34 yag arasi -,28193* , 12967 ,030*

A5 yagve Uzerl o i asaras  -,22554% 10106 ,026*

Tukey testi sonucunda; “kriz yaklasimi 6l¢eginde” (F=3,444; p<0.05), “25-34
yas araliginda” yer alan katilimcilarla “45 yas ve tizeri” olan (Ortalama Fark: ,28193)
katilimcilar arasinda anlamli bir fark oldugu tespit edilmistir. “35-44 yas araliginda”
olan katilimcilarla “45 yas ve iizeri” olan (Ortalama Fark: ,10106) katilimcilar
arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Ayrica “45 yas ve lizeri yas
araliginda” olan katilimcilarla “25-34 yas aralig1” (Ortalama Fark: -,28193) ile “35-
44 yas aralif1” (Ortalama Fark: -,22554) olan katilimcilar arasinda anlamli bir
farklilik oldugu gozlenmistir. Buna gore; 25-34 yas grubunda olan katimcilarin Kriz
yaklasimina etki diizeyi (X=4,08), 45 yas ve iizeri yas grubunda bulunan kisilere
(X=3,79) oranla istatistiksel agidan yiiksek goriilmektedir. 35-44 yas grubu
katihimcilarin kriz yaklasimina etki diizeyi (X=4,02), yas grubu 45 yas ve iizeri olan
kisilere (X=3,79) oranla istatistiksel agidan yiiksek degerdedir. 45 yas ve lizeri
katilimeilarn kriz yaklagimma etki diizeyi (X=3,79), 25-34 yas grubu (X=4,08) ile
35-44 yas grubu (X=4,02) katilimcilara oranla istatistiksel olarak diisiik degerde
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bulunmaktadir. Buna gore; gen¢ ve orta yas grubunda yer alan yoneticilerin Ust yas
grubunda yer alan yoneticilere kiyasla meydana gelebilecek kriz durumlarinin
istesinden gelmede gerekli olan kriz yaklasimlarina daha cok dikkat ettikleri ifade
edilebilir.

4.6.3. Egitim Durumu

Katilimcilarin, arastirma  degiskenine iligkin  diislincelerinin, egitim
diizeylerine gore farklilasip farklilagmadigini tespit etmek amaciyla uygulanan
Anova analizinin sonuglar1 Tablo 19’da yer almaktadir.

Tablo 19: Kriz Yaklasimi Ol¢eginin Katihmeilarin Egitim Durumlarina
Gore Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuglari

_ Dligrl:lrrnnu N X s.s F degeri p degeri
Kriz Lise 59 388 1,104
Y%kll;‘esg';m Gn Lisans 50 3,95 L1045 o 765
Lisans 359 3,97 ,997
Lisansustu 32 3,79 1,174

Tablo 19’a gore katilimeilarin kriz yaklagimi 6lgeginden elde ettikleri puanlar ile
egitim durumlar1 arasinda anlamli fark olmadigi anlasilmaktadir (Sig.= ,765). Bu

bilgiye bagl olarak;

Hic: “YOneticilerin kriz donemi yaklasimlart egitim diizeyine gore farklilik

g6stermektedir.” hipotezi reddedilmistir.

4.6.4. Turizmde Calisma Siiresi

Katilimcilarin, arastirma degiskenine iligskin goriislerinin, turizm sektériinde
caligma suresine gore farklilagip farklilagmadigini tespit etmek amaciyla uygulanan
Anova analizinin sonuglar1 Tablo 20°de yer almaktadir

Tablo 20: Kriz Yaklasim Olg¢eginin Katiimeilarin Turizm Sektoriinde
Calisma Siiresine Gore Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuclar

Cahlisma Siiresi n X S.S F degeri  p degeri
, 1-6 yil 44 405 930
Kriz
Vard 7-12 yil 148 4,06 883
2.)1 aesf;“' 13-18 yil 133 3,90 1,075 885 491
see 1924 yil 59 392 1,072

25-30 y1l 72 3,85 1,124
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31 yil ve tizeri 44 3,77 1,171

Tablo 20’de katilimcilarin kriz yaklasimi 6lgeginden elde ettikleri puanlar ile
turizm sektoriinde calisma siireleri arasinda anlamli fark olmadigi bulgusuna

ulagilmigtir (Sig.= ,491). Buna bagli olarak;

Hiq: “YOneticilerin kriz dénemi yaklasimlari turizmde ¢alisma siirelerine gore

farklilik gostermektedir.” hipotezi reddedilmistir.

4.6.5. YOnetim Duzeyi

Katilimcilarin, arastirma degiskenine iliskin disiincelerinin, yodnetim
dizeyine gore farklilagip farklilasmadigini tespit etmek amaciyla uygulanan Anova
analizinin sonuglar1 Tablo 21’de yer almaktadir.

Tablo 21: Kriz Yaklasimi Ol¢eginin Katihmeilarin Yénetim Diizeyine
Gore Karsilastirilmasina Iliskin Anova Testi Sonuclari

) Yonetim Duizeyi n X s.s  Fdegeri pdegeri
Kriz Genel Mudir 94 384 1,079
Yaklasim —
., Genel Midiir Yardimeist 37 3,71 1,188 1,917 ,148
Olgegi

Departman Mudr 369 3,99 991

Tablo 21°’de verilen bilgilere gore katilimcilarin kriz yaklagimi 6lgeginden
elde ettikleri puanlar ile yonetim diizeyi arasinda anlaml fark olmadigi bulgusuna

ulasilmistir (Sig.=,765). Buna dayanilarak;

Hie: “Yoneticilerin kriz donemi yaklagimlart isletmedeki yonetim diizeyine

gore farklilik géstermektedir.” hipotezi reddedilmistir.

4.7. Nitel Arastirma Bulgulan

Nitel bulgular béliminde (st diizey yonetici ve departman mudirlerinin
isletmedeki yOnetim duzeyi ve sahip olduklari meslek tecrubelerine dayanilarak
Covid-19 salgin siirecinden turizm endiistrisinin ne sekilde etkilendigi ve gelecekte
turizm sektoriinde ne gibi degisikler yasanabilecegine yonelik diisiincelerinin
belirlenmesi amaglanmistir. Arastirmada goriisme tekniginden yararlanilmistir.
Caligmada oncelikle goriismeye katilan iist diizey yonetici ve departman
miidiirlerinin yonetim diizeyleri, yaslari, cinsiyetleri, egitim durumlari, memleketleri

ve calistiklar1 otel tipini igeren demografik bilgiler ele alinmistir. Sonrasinda ise
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caligsmada {ist diizey yonetici ve departman miidiirlerinin goriislerine gore, Covid-19
salgin siirecinin turizm sektoriinii nasil etkiledigine yonelik tema ve kategorilerinin
dagilimlarina yer verilmistir. Katilimcilarin gizliligini korumak adina veriler

kodlanarak (K1, K2, K3...K30) tablolastirilmistir.

4.7.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirma kapsaminda goriisme yapilan kisilere ait demografik bilgiler Tablo
21°de yer almaktadir. Goriigmeler dort ve bes yildizli otel isletmelerinde ¢alisan 30
ust duizey yonetici ve departman miidiirleri ile gergeklestirilmistir. Katilimcilarin yas
araligt 29 ile 55 yas arasinda degismektedir. Cinsiyetleri incelendiginde 10
katilimecinin kadin, 20 katilimcmnin ise cinsiyetinin erkek oldugu anlagilmaktadir.
Yonetim diizeylerine bakildiginda 5’inin departman miidiiri, 10’unun genel miidiir
yardimcisi, 15’inin ise genel miidiir statiisinde yer aldigi goriilmektedir.
Katilimcilarin egitim durumlar incelendiginde 1’inin lise, 7’sinin 6n lisans, 19’unun
lisans, 3’iinlin yiiksek lisans mezunu oldugu ve egitimli kisilerden olustugu goze
carpmaktadir. Memleketleri ise, Mugla, Izmir, Antalya, Aydin, Ankara, Adana,
Istanbul, Balikesir, Yalova, Yozgat, Sanli Urfa, Corum, Kayseri, Tokat, Manisa,
Elazig, Bursa ve Atina sehirlerinden olugsmaktadir. Katilimcilarin ¢alistiklart otel
tipine bakildiginda 13’linlin 4 yildizli, 17’sinin 5 yildizli otel isletmelerinde gorev

aldig1 gortilmektedir.

Tablo 22: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Ydénetim Dizeyi Cinsiyet  Yas Egitim Memleket  Otel Tipi
Durumu
K1 Insan Kaynaklart Kadin 35 Lisans [zmir 4 Yildizl
Muadar

K2 Genel Mudr Erkek 45 Lisans Mugla 4 Yildizh
K3 Genel Mudiir Erkek 47 Lisans Atina 4 Yildizh
K4 Genel Mudr Erkek 37 On Lisans Istanbul 4 Yildizhh
K5 Genel Mudur Erkek 38 On Lisans Adana 4 Yildizls
K6 Satis Pazarlama Miidiiri Kadmn 30 On Lisans Elazig 4 Yildizh
K7 Muhasebe Muddirii Kadmn 29 Lisans Sanli Urfa 4 Yildizh
K8 Genel Mudr Erkek 44 Yuksek Lisans Ankara 4 Yildizh
K9 Genel Mudr Erkek 42 Lisans Izmir 4 Yildizls
K10 Genel Mudur Erkek 41 Lisans Mugla 4 Yildizh
K11  Genel Midiir Yardimcisi Kadin 36 Lisans Balikesir 4 Yildizl
K12 Genel Mudur Erkek 34 Lisans Antalya 4 Yildizh
K13 Genel Mudur Erkek 48 Lisans Antalya 4 Yildizh
K14 Genel Mudr Erkek 50 Lisans [zmir 5 Yildizh
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K15
K16
K17
K18
K19
K20
K21
K22
K23
K24
K25
K26
K27
K28
K29
K30

Genel Mudir Erkek 55
Genel Miidiir Yardimecisi Erkek 49
Genel Miidiir Yardimcisi Erkek 39
Genel Miidiir Yardimcisi Erkek 30
Genel Miidiir Yardimcist Kadin 34
Genel Miidiir Yardimcisi Kadin 33

Genel Mudir Kadin 40
Genel Miidiir Yardimecisi Erkek 33
Genel Miidiir Yardimecisi Erkek 32
Genel Miidiir Yardimecisi Erkek 44

Genel Mudir Erkek 46

Onbiiro Mudiri Kadm 32
Yiyecek-Igecek Miidiirii Kadin 30
Genel Miidiir Yardimcist Kadin 40

Genel Mudr Erkek 47

Genel Mudr Erkek 45

Lisans
On Lisans
On Lisans
Lisans
Lisans
Lisans
Yiiksek Lisans
Lisans
Yiiksek Lisans
Lisans
On Lisans
On Lisans
Lise
Lisans
Lisans
Lisans

Bursa
Ankara
Aydin
[zmir
Mugla
Manisa
Yalova
Mugla
Mugla
[zmir
Yozgat
Corum
Tokat
Mugla
Kayseri
Mugla

5 Yildizlh
5 Yildizlh
5 Yildizh
5 Yildizlh
5 Yildizh
5 Yildizh
5 Yildizh
5 Yildizlh
5 Yildizlh
5 Yildizlh
5 Yildizlh
5 Yildizli
5 Yildizlh
5 Yildizlh
5 Yildizlh
5 Yildizlh

4.7.2. Verilerin Analizi Sonucu Ortaya Cikan Temalar

Covid-19 salgminin turizm sektdrline etkisini ve turizmin gelecegine yonelik

¢ikarimlarin yapilabilmesinde, iist diizey yonetici ve departman miidiirlerinin

goriigleri alinmig ve bu diisiincelere dayanilarak 7 tema belirlenmistir. Bunlar;

“isletmede yasanan sorunlar”, “igletmede eskiye doniis”, “isletme faaliyetleri”,

“turizme etki”, “ekonomik kayiplar ve ¢oziim Onerileri”, “galisan sorunlari ve

turizmin gelecegi” temalaridir. Bu temalar kategorilere ayrilmis ve Tablo 23’°te

gosterilmistir.

Tablo 23: Verilerin Analizi Sonucu Ortaya Cikan Tema ve Kategoriler

4.7.2.1. Isletmede Yasanan Sorunlar Temasi
4.7.2.1.1. Panik ve Kaos Ortami

4.7.2.1.2. Miisteri Kayiplari

47.2.1.3 Ekonomik Kayiplar

4.7.2.1.4. Personel Bulma Sorunu

4.7.2.15. Maliyetlerin Artisi

4.7.2.1.6. Doluluk Oranlarinin Diismesi
4.7.2.1.7. Psikolojik Zorluklar

4.7.2.2. isletmede Eskiye Doniis Temasi
47.2.2.1. Iyilesmeye Gegis

4.7.2.2.2. Kotiilesme

4.7.23. Isletme Faaliyetleri Temasi
4.7.2.3.1. Normale Dénme

4.7.2.3.2. Normale Dénememe

4.7.24. Turizme Etki Temasi

4.7.24.1. Ki¢ilme-Daralma
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4.7.2.4.2. Ekonomik Kayiplar
47.24.3. Isgiicii kaybi
4.7.244. iflas

4.7.245. Giiven kayb1
4.7.2.4.6. Turistlerin Azalmasi
4.7.25. Ekonomik Kayiplar ve C6ziim Onerileri Temasi
4.7.25.1. Devlet Destegi
4.7.25.2. Vergi Muafiyeti
4.7.2.5.3. Nakdi Yardim
4.7.254. Tesvik

4.7.2.6. Calisan Sorunlari ve Turizmin Gelecegi Temasi
4.7.2.6.1. Isten Cikarilma
4.7.2.6.2. Ucretsiz izin
47.2.6.3. Is Bulamama
4.7.2.6.4. Isverene Giivenmeme
4.7.2.6.5. Yeni Turizm Turleri
4.7.2.6.6. Calisan Memnuniyeti
4.7.2.6.7. Miisteri Memnuniyeti
4.7.2.6.8. Maliyet Azaltma
4.7.2.6.9. Dogay1 Koruma
4.7.2.6.10. Surdurdlebilir Turizm

4.7.2.1. Isletmede Yasanan Sorunlar Temasi

Aragtirmaya katilan {ist diizey yonetici ve departman mudurlerine Covid-19
salgin siirecinde isletmelerinde yasadiklari sorunlart belirlemeye yonelik sorular
(bkz., s. 124, soru 1) yoneltilmistir. Bu sorular sorularak otel isletmelerinde yasanan
gercek sorunlara temas edilebilmesi ve sorunlarin ¢6ziimiine yonelik somut adimlarin
atilabilmesi amag edinilmistir. Ust diizey yonetici ve departman miidiirlerinin Karar
alma ve verme surecinde etkin rol aldiklar1 disiiniilecek olursa bunun dogru bir

yaklasim oldugu ifade edilebilir.

Arastirmada tist diizey yoOnetici ve departman miidiirleri isletmelerinde pek
cok sorunla karsilastiklarini, siirecin belirsizliginden dolayr endiselerinin artigini
ifade etmislerdir. Katilimcilar genel olarak; panik ve kaos ortaminin olusmasi,
miisteri kayiplarinin yasanmasi, ekonomik kayiplarin ortaya ¢ikmasi, Kalifiye
personel bulmanin gii¢clesmesi, maliyetlerin artmasi, psikolojik zorluklar ve doluluk
oranlarinin diismesi sorunlarinin yasandigini belirtmisler ve ekonomik olarak zor bir

evreden gegtiklerini ifade etmislerdir.

Aragtirmaya katilan st diizey yonetici ve departman mudurleri Covid-19

salgininin patlak vermesi, seyahat engelleri ve kisitlamalarin yasanmasi sebebiyle
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isletme iginde panik ve koas ortaminin meydana geldigini ifade etmislerdir. Covid-19
salgininin isletmeleri icin beklenmedik ve hazirliklt olmadiklart bir kriz oldugunu

belirtmislerdir.

“Isletmemizde ciddi bir panik ve kaos ortami olustu. Ciinkii bizi neyin
bekledigini bilmiyorduk. Kisitlamalarin ne 6l¢iide ve ne zaman kalkacagi belli

degildi.” (K1, K2, K3, K17, K28, K30)

“Isletmemizde calisanlar olarak bir panige kapildik. Kisitlamalarin
baslamasiyla ne yapacagimizi bilemedik. Sezonun agilip agilmayacagi, miisterilerin

gelip gelemeyecegi tam bir muammaydi. Salgina yakalanma korkumuz da vardi.”
(K15, K22, K29)

Ust diizey ydnetici ve departman miidiirleri tarafindan isletmede ¢ikan en
biiyiik sorunlardan birinin misteri kayiplar1 ve ekonomik sorunlar oldugu
belirlenmistir. Turizm sezonunda bir¢ok isletme yoneticisi beklenen miisteri sayisina

ve doluluk oranina ulasamadiklarini ifade etmistir.

“Salgin doneminde biiyilik oranda miisteri kaybettik”. (K2, K3, K4, K14, K16,
K17, K18, K19, K21, K30)

“Otelimizin doluluk oranlar1 diistii. Neler yasayacagimizi bilmememiz
dolayisiyla isletme iginde panik ve belirsizlik duygular1 yasandi. Ciinkii siirec
giderek ciddilesiyordu ve diinyanin buna ne cevap verecegini bilmiyorduk.
Beklenilen doluluk oranlarina ulagilamamasi nedeniyle satiglarimiz azaldi”. (K4, K5,

K6, K7, K8, K9, K10, K12, K18, K20, K21, K23, K24, K25)

Ayrica katilimcilar yasanan sorunlar arasinda kalifiye personel bulma,
psikolojik olarak olumsuz etkilenme ve maliyetlerin artiginin oldugunu ifade etmistir.
Salgin siirecinde igsiz kalan personelin sezonun agilip agilmayacagi ve beklenen
doluluk oranlarina ulasilip ulasilmayacagini bilmemeleri sebebiyle ise geri donmede
tereddiit yasadiklarin1 belirtmislerdir. Turizm isletmelerinin de deneyimli personele

ulagsmada problemler yasadiklarini ifade etmislerdir.

“Pandemi sartlar1 nedeniyle calismaya ara verilmis ve calisanlar evlerine

gonderilerek isletme normallesme siirecine donene kadar kapali kalmstir.
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Isletmemizin yaptigi harcamalar var. Bu &demelerde zorlanildi. Kredi 6demeleri

sekteye ugradi.” (K4, K7)

“Salgin doneminde biiyilk oranda misteri kaybettik. Bu nedenle otelimiz
gecen sezonlara gore ciddi maddi kayiplar yasadi. Birgok ¢alisani isten ¢ikarmak
zorunda kaldik. Calisanlar ve otel olarak parasal ve psikolojik acgidan zor gunler
gecirdik.” (K8, K9, K12)

“Isletme olarak siireci yonetirken ve adapte olurken maddi ve manevi

zorluklar yasadik.” (K1, K2, K30)

“Baska sektorlere nazaran turizmdeki sorunlar biraz daha fazla olmustur.
Oncelikle hizmet verecek misafir %75 azalmistir. Bunun yani sira elinizdeki kalifiye
pesonel diger sektorlere kaymis oldugundan, personel sikintisi bas gostermistir.

Ayrica artan enerji ve yiyecek maliyeleri cabasidir.” (K18, K19, K29)

4.7.2.2. isletmede Eskiye Doniis Temasi

Katilimcilara Covid-19 tehdidinin azalmasi ve yavas yavas normallesme
donemine gecilmesi ile isletmelerinde her seyin eski durumuna doniip déonmedigini
belirlemeye yonelik (s. 124, soru 2) goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin bazilart
Covid-19 salgini sonrasi iyilesme donemine girdiklerini ancak eski durumuna hala
donemediklerini belirtmiglerdir. Bazilar1 ise isletmenin kendisini toparlayamadigin
kotiilesme donemine girerek kapanma tehlikesiyle karsi karsiya olduklarini ifade
etmiglerdir. Katilimcilar, sektoriin eski haline donmesinin uzun zaman alacagini

belirtmislerdir.

“Pandemi silireci geride birakilarak yavas yavas normale doniis baslamis
olsada, sektoriin eski haline donebilmesi ve salginin neden oldugu sorunlarin
ustesinden gelebilmesi 2025 yilindan 6nce mumkun goérinmemektedir.” (K2, K3,
K10, K12, K19, K20)

“Isletmemizin maddi olarak 6nemli sikintilar yasamasi eski durumumuza

gelmemizi gii¢lestirmistir.” (K4, K9, K23)
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4.7.2.3. isletme Faaliyetleri

Katilimcilara Covid-19 salgmindan 6tlirli durma noktasina gelen turizm
hareketlerinin normale donmesiyle, isletme faaliyetlerinin de normale donlp
donmedigini belirlemeye yonelik soru (s. 125, soru 3) sorulmustur. Katilimcilarin
genel gorlsii ise isletme faaliyetlerinde normale doniisiin saglanamadigi yoniindedir.
Salgin siirecinin uzun siirmesi ve yasanan ekonomik sikintilar nedeniyle isletmelerin

eski faaliyetlerine donmesinin zorlastigini ifade etmislerdir.

“Isletme faaliyetlerinde normale doniisiin henliz c¢ok erken olugunu

diistinmekteyim.” (K8, K15, K29)

“Isletme faaliyetlerinde her sey eski haline yavas yavas doniiyor ama
gerceklesen baska beklenmedik sorunlar faaliyetlerin aksamasina miisterilerimizin
panik yaparak isletmeyi terk etmesine neden olabiliyor. Bunun disinda yogun bir
sezon geciriyoruz. Hijyen tedbirlerini almak ve uygulamak isletmemizi
zorlayabiliyor.” (K1, K4, K10)

“Belirttigim gibi gerekli sosyal mesafe ve hijyen kurallarina uyarak eski
faaliyetlerimize geri dondiik ancak disaridan kontrolsiiz sekilde insan kabul
etmiyoruz. Yemek saatlerinde misafirlerimiz kontrolli sekilde yiyeceklere ulasiyor.
Yiyeceklere direkt temas edilmesine izin verilmiyor. Calisanlar ve miisterilerden
PCR testi istiyoruz. Misafirlerimizin ve calisanlarimizin siirekli ateslerini kontrol
ediyoruz. En ufak belirti gosteren kisiler i¢in gerekli karantina tedbirlerini aliyoruz.”
(K5, K20)

4.7.2.4. Turizme Etki

Katilimcilara Covid-19 salgiindan 6tiirii turizm endiistrisinde kalict bir hasar
ya da kiiglilme yasanip yasanmadigini belirlemeye yonelik soru (S. 124, soru 4)
sorulmustur. Katilimcilardan goriisleri alinarak salginin turizm sektorii lizerindeki
etkisi belirlenmeye calisilmistir. Gelen yanitlara bakildiginda katilimeilar, turizmde

bir kiiclilme yasandigin1 ve bunun uzun yillar siirecegini ifade etmislerdir.

“Birgok firma kapanmis veya el degistirmek zorunda kalmistir.” (K 18, K22)
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“Turizm sektdriiniin ekonomik agidan bir darbe aldigini diisiiniiyorum. Ulke
acisindan turizm 6nemli bir gelir kaynagi ancak bu siirecte oteller disinda birgok
isletme kapaliydi. Miisterilerimizi kabul edemedik ve hizmet veremedik. isletmeler
ve calisanlar ¢ok maddi kayip yasadi ve kapanma siireci turizm endiistrisini ¢ok

zorlad1.” (K2, K16, K24)

4.7.2.5. Ekonomik Kayiplar ve Coziim Onerileri

Katilimcilara Covid-19 salginindan 6tiirii, turizm endiistrisinde meydana
gelen ve gelmesi muhtemel ekonomik kayiplar i¢in ¢O6zim Onerilerine yonelik
diisiinceleri (s. 124, soru 5) sorulmustur. Isletmelerin ekonomik kayiplarmin
giderilebilmesi i¢in, devlet desteginin verilmesi, vergi muafiyetlerinin saglanmasi,
nakdi para yardimi yapilmasi ve devlet tesviklerinin artirilmasi gerektigini ifade

etmislerdir.

“Oncelikle salgin boyunca verilen devlet desteginin 2022 yili igerisinde de

devam etmesi gerekmektedir. Bunun yaninda saglanacak vergi muafiyetleri de

destekleyici olacaktir.” (K22, K29, K30)

“Isletmeler bu dénemde ddemelerde zorlandig1 igin para destegi saglanabilir.
Faizsiz krediler verilebilir ya da kredilerin 6deme siireleri uzatilabilir. Ozellikle
calisanlarii magdur etmemek caba sarfeden isletmelerden bir siireligine vergi
alinmayabilir. Calisanlarin sigorta vb. giderleri devlet tarafindan karsilanabilir.” (K6,

K8, K12, K15, K17)

“Bunun i¢in devletin kisa calisma odenekleri sagladigi gibi calisanlara ve
isletmelere maddi destek saglamali. Vergi ddemelerinde indirime gidebilir ya da

almayabilir. Isletmelere uzun vadeli diisiik faizli krediler verilebilir.” (K3, K7)

4.7.2.6. Calisanlarin Sorunlari ve Turizmin Gelecegi

Katilimcilara, Covid-19 salgin siirecinde gelen seyahat kisitlamalar1 ve sosyal
mesafe kurallarinin turizm sektoriinde c¢alisanlarin mesleklerini nasil etkiledigi (S.
124, soru 6) sorulmustur. Ayrica katilimcilardan Covid-19 salgininin turizmin
gelecegini ne sekilde etkileyecegine yonelik diisiincelerinin belirtilmesi istenmistir.

Birgok calisanin isten ¢ikarildigini ve bu durumun ¢alisanlarin turizm sektoriine olan
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guvenini azalttigini ifade etmislerdir. Calisanlarin maddi olarak desteklenmesi ve
calisanlarin turizm sektoriinde ¢alismalar1 igin tesvik edilmeleri gerektigini

belirtmislerdir.

Turizm ¢alisanlar1 Covid-19 salgim1 sonrasi turizmde tatil anlayiginin
degisecegini ve yeni turizm tiirlerine yonelinecegine ifade etmiglerdir. Dogaya ve

insana deger vermenin 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

“Turizm durdu ve sektdr ¢alisanlar issiz kaldi. Isletmeler kapandi. Sosyal
mesafe kurallar1 getirerek hijyene daha énem verilmesinde etkili oldu. Isletme iginde
bu kurallara uymak oldukga zor. Calisma ortami kalabalik ve islerin hizli bir sekilde
yuriimesi gerekiyor. Turizm hareketlerinin degismesine ve gerekli sartlari tagimayan
iilkelerin imajim zedeleyerek turistlerin tercih etmesini engelledi. Ulkemiz giderek
turistler tarafindan daha ucuz iilke konumuna diistii. Fiyatlarimiz yabanci turistler
icin olduk¢a uygun ve kendi ililkemizdeki insanlara gore daha rahat tatil yapiyorlar.
Turizmde hijyen ve mesafe kurallarina verilen énemin giderek artacagini dogaya,
insana Onem veren turizm anlayisina sahip isletmelerin tercih edilecegini
diisiiniiyorum. Konfor, saglik, dogallik ve bireysel tatil anlayis1 6n plana cikacak.
Insanlar daha az kesfedilmis ve insan popiilasyonlarmin az oldugu yerleri tercih
edecek. Yeme-igme kiiltiirii agisindan giivenilir, saglikli ve hijyen kurallarina uyan
yerleri tercih edecekler ve bu nedenle yeni seyleri deneme istegi azalabilir.” (K3, K5,
K10, K15, K20, K26)

“Tiirkiye’de sahil otelciligindeki her sey dahil (agik biife) sisteminin ne kadar
zorlayici olabilecegi ortaya ¢cikmistir. Yeni koyulan pandemi kurallar1 geregi bircok
arkadasimiz sektor degistirmek durumunda kalmistir. Her sey dahil gibi maliyetli bir
sistemin alternatif bir sistem ile degismesi 6nceligimiz olmalidir. Ciinkii bu israfi bol

sistemin siirdiiriilmesi miimkiin degildir.” (K4, K29, K30)

“Birgok ¢alisanin isten c¢ikarilmasina, iicretsiz izinlere gonderilmesine neden
oldu. Turizm c¢alisanlarinin uzun siire igsiz kalmasma sebebiyet verdi maalesef.
Gelecekte turizm sektoriinde hijyene yonelik daha ciddi politikalar belirlenecegini
diisiiniiyorum. Bunun disinda turizmin siirdiiriilebilirligini saglamak icin ekolojik

onlemler alinacagm diisiiniiyorum. Insanlar sosyal mesafe nedeniyle temasi
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azaltacak bungalov evler ve villalari da tercih etmeye basladi. Tatil anlayis1 daha da
bireysellige doniisebilir.” (K7, K23, K27)

5. SONUC VE ONERILER

20. yiizyi1ldan sonra diinyada meydana gelen siyasi, ekonomik ve teknolojik
gelismelerle iilkeler birbirine bagimli hale gelmis ve diinya kiiresellesmeye
baslamistir. Bu durum iilkeler arasinda baglantinin artmasini saglasa da diinyanin
herhangi bir noktasinda meydana gelen bir problemin herkesi etkilemesine neden
olmustur. Kriz olarak gilinyliziine ¢ikan bu sorunlar ulkelerde bulunan 6nemli
endiistri kollarinin zarar gérmesine ve ekonomik agidan kotillesmesine sebebiyet
vermektedir. Ulkeler icin o6nemli ekonomik deger yaratan turizm sektorii de
krizlerden etkilenen endiistri kollarmin basinda gelmektedir. Istihdamin artmasina
yonelik katkisi, yabanci iilkelerden doviz girisini saglamasi, iilkenin soyut ve somut
mirasinin tanitimima olumlu etkisi turizm sektorlnin dlnya icin  6nemini
artirmaktadir. Turizm sektorinln giin gectikce artan onemi bu sektérde yasanan
krizlerin nedenlerinin arastirtlmasini ve sonuglarinin degerlendirilmesini daha elzem
hale getirmektedir. Bu baglamda biitiin diinyay1 etkisi altina alan ve turizm
faaliyetlerini etkileyerek iilke ekonomilerine agir darbe vuran Covid-19 salgini

tilkemize de ciddi sekilde zarar vermistir.

Calismada; Mugla ilinde faaliyette bulunan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinde
calisan st dizey yonetici ve departman madurlerinin goriislerine basvurularak,
Covid-19 salginmm turizm sektoriine olan etkilerinin degerlendirilmesi, turizmin
gelecegine yonelik ¢ikarimlarda bulunulmast ve olumsuz etkilerinin ortadan
kaldirilabilmesi i¢in turizm sektdrli ve paydaslarina Oneriler sunulmasi
amaglanmistir. 500 {ist diizey yoOnetici ve departman mudurd ile gergeklestirilen
anket formlar1 degerlendirilmistir. Bu kapsamda ilk olarak demografik
degiskenlenden elde elde edilen veriler analiz edilmistir. Buna bagli olarak;
arastirmaya katilan 500 Ust diizey yoOnetici ve departman middrinin biyuk
cogunlugunun cinsiyetinin erkek oldugu géze ¢arpmaktadir. Kadin yonetici sayisinin
az olmasmin nedeni olarak, turizm sektoriinde calismanin zor olmasi, evli olan
kadinlarin ig ve 6zel hayatin1 yiiriitmede problemlerle karsilagmalar1 ve is hayatinda

yiikselmede erkek yoneticiler tarafindan engellenmeleri gosterilebilir. Tiikeltlirk ve
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Pergin (2008), turizm sektoriinde kadin c¢alisanlarin giderek artmasina ragmen
cinsiyet ayrimciligina maruz kalmalarindan dolayr st dlzey yonetici
pozisyonlarinda yer alamadiklarini belirtmislerdir. Cave ve Kilig (2010), kadin
calisanlarin anne, es, kadin gibi cinsiyet rollerinden kaynakli olarak sosyal hayatinda
cok fazla sorumlulugunun oldugunu ve buna istinaden yonetici pozisyonlarinda
erkekler kadar yer alamadiklarini ifade etmislerdir. Wang ve Ritchie (2012), erkek
yoneticilerin kadin yoneticilere gore daha fazla kriz yonetimi uygulamalarina 6nem
verdiklerini  belirtmislerdir. Katilimcilarin medeni durumlart incelendiginde
yoneticilerin ¢ogunlugunun evli oldugu goriilmektedir. Cave ve Kilig (2010);
Olaniran (2007), medeni durumun kisilerin kriz planlamaya yonelik bakis agilarini
etkiledigini ve evli olan bireylerin bekarlara gore kriz yonetim ¢alismalarina daha

cok 6nem verdiklerini belirtmislerdir.

Anket uygulamasina katilan katilimcilarin egitim durumlarina ait demografik
veriler incelendiginde biiyiik bir ¢ogunlugunun lisans egitimi aldigi gorilmektedir.
Wang, Ayres ve Huyton (2010), bu sonuca paralel olarak; turizm sektdriinde ¢alisan
yoneticilerin egitim durumlariin yiiksek oldugunu ancak turizm egitimi konusunda
istenilen seviyede olmadiklarini belirtmislerdir. Cooper ve Shepherd (1997),
calismalarinda egitim durumunun, yoneticilerin kriz donemi yaklagimlarim
etkiledigini ve turizm egitimi almig olmalarinin Krizlerin istesinden gelmede olumlu
katkilar yarattigini ifade etmistir. Katilimcilarin yas gruplarina ait verilere
bakildiginda; biiyilk ¢ogunlugunun 35-44 yas araliginda oldugu; yani orta yas
grubunda yer aldiklar1 gorilmektedir. Kigukaltan ve Ergin (2009), yoneticilerin
farkli yas araliklarinda yer almalarinin kriz yonetim caligmalarina herhangi bir
etkisinin olmadigini tespit etmislerdir. Karakus ve Inand1 (2018), yasin kriz yonetimi
yaklagimini etkiledigini ve {ist yas grubu bireylerin kriz yonetimi ¢aligmalarina daha
onem verdiklerini belirtmislerdir. Arastirmadan elde edilen 6nemli bir diger
demografik veri ise katilimcilarin turizm sektoriinde ¢aligsma siirelerine ait bilgilerdir.
Katilimcilarin ¢ogunlugunun 7-18 yil arasinda sektOr tecriibesine sahip olduklari
g6ze carpmaktadir. Wang ve Ritchie (2012), uzun ¢aligma deneyimi olan ve gegmiste
krizle karsilasmis yoneticilerin kriz planlama ve kriz yonetimi ¢alismalarina daha

¢ok onem verdiklerini belirtmislerdir.
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Arastirmanin hipotezlerine iliskin bulgulara bakildiginda; arastirmaya katilan
yoneticilerin kriz donemi yaklagimi boyutu ile yas de§iskeni arasinda anlamli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir. Yas degiskeninden elde edilen bulgulara
dayanilarak geng¢ ve orta yas grubu katilimcilarin iist yas grubu katilimcilara oranla
kriz yonetimine daha ¢ok dnem verdigi belirlenmistir. Bunun sebebi olarak geng ve
orta yas grubu bireylerin {ist yas grubu bireylere oranla daha dinamik, degisime ve
yenilige acik olmalar1 gosterilebilir. Bajrami ve digerleri (2021); Caber ve digerleri
(2019), vyoneticilerin farkli yas araliklarinda yer almalarinin Kkriz  dénemi
yaklasimlarini etkiledigini ve iist yas grubu yoneticilerin krizlerin iistesinden
gelmede daha etkin rol oynadiklarii ifade etmistir. Yarmohammadian ve digerleri
(2013), yas degiskeninin yoneticilerin kriz yonetimi yaklagimlarini etkiledigini ve
orta yas grubu bireylerin kriz yonetiminde daha etkili oldugunu tespit etmislerdir.
brahinoglu (2011) ise bu bulgunun aksine yas degiskeninin yoneticilerin kriz
donemi yaklasimlarini etkilemedigini belirtmistir. Calismada yoneticilerin Kkriz
donemi yaklagimi boyutu ile cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, turizmde
calisma siiresi ve yoOnetim diizeyi degiskenleri arasinda anlamli bir farklihiga
rastlanmamistir. Buna bagli olarak, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, turizmde
calisma siiresi ve yonetim diizeyi demografik degiskenlerinin yoneticilerin kriz

donemi yaklagimlarini etkilemedigi sOylenebilir.

Topuz (2009) Belek’te faaliyet gosteren otel isletmelerinde gergeklestirdigi
calismasinda, turizm isletmelerinin biiylik cogunlugunun kriz yonetimi ¢alismalarina
gereken o©nemi vermediklerini, sadece kriz aninda krizi Onlemeye yonelik

uygulamalara yoneldiklerini belirlemistir.

Aragtirmanin nitel kismindan elde edilen sonuclara gore katilimcilar, Covid-
19 salgin siirecinde turizm isletmelerinin yasadiklar1 baslica problemlerin; isletmede
panik ve kaos ortaminin olusmasi, miisteri kayiplarinin yasanmasi, ekonomik
zararlarin ortaya cikmasi, kalifiye personel bulmanin giiclesmesi, maliyetlerin
artmasi, psikolojik zorluklar ve doluluk oranlarinin diigmesi gibi sorunlar oldugunu
diisiinmektedir. Karadeniz ve digerleri (2020), calismasinda Covid salgininin
isletmelerde yarattigi en biiyiikk sorunun, yuksek gelir ve istihdam kaybi oldugunu

belirtmistir. Yilmaz ve Dalkili¢ (2021), turizm isletmelerinin, Covid-19 salgin
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strecinde miisteri kayiplar1 ve ekonomik zorluklar yasadiklarini belirtmis ve bu
salgiin turizmin gelecegini nasil sekillendirecegi konusunda endiseye duyduklarini

ifade etmistir.

Arastirmada  katilimcilar, c¢alistiklar isletmelerin - Covid-19 tehdidinin
azalmast ve yavas yavas normallesme donemine gecilmesinden sonra eski
durumlarina heniiz donmedigini ifade etmistir. Baz1 isletmeler yaralarini sarmaya
calisirken, bazi isletmeler bu siirecin iistesinden gelememis ve kotiilesme donemine
girmistir. Covid-19 salgminin 6ngorilemeyen ve hazirliksiz yakalanan bir kriz
olmasi bu durumun sebebi olarak gosterilebilir. Kaczmarek, Perez, Demir ve Zarem
(2021), Covid-19 salgini sonrasi isletmelerin ¢okiise gectiklerini ancak dogru kriz

yaklagimini benimseyen isletmelerin eski haline donmeye basladigini belirtmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgulara gore Covid-19 salginindan 6tiirii durma
noktasina gelen turizm hareketlerinin normale donmesiyle, isletme faaliyetlerinin
normale donmedigi ve bunun i¢in zamana ihtiya¢c oldugu tespit edilmistir.
Calismadan elde edilen bir diger bulgu ise salginin turizm endiistrisine biiyiik zarar
vermesi ve sektdrde kiigiilmelerin yasanmasina neden olmasidir. Isletmelerde gegmis
yillara oranla biiylik miisteri kayiplar1 yasanmis ve bu azalmalardan dogan mali
kayiplarin tazmininin zaman alacagi saptanmistir. Polyzos, Samitas and Spyridou
(2021), ¢alismalarinda Covid-19 salginindan turizm endiistrisiyle iligkili olan biitiin
sektorlerin etkilendigini ifade etmisler ve turizm sektoriiniin topaRlanmasimnin yillar
alacagini belirtmistir. Gursoy ve Chi (2020), Covid-19 salgiminin turizm sektoriine
agir bir darbe vurdugunu ve isletmelerin eski faaliyetlerine donmesinin heniiz

mumkin olmadigini ifade etmistir.

Calismada katilimcilardan elde edilen goriislere gore isletmelerin ekonomik
kayiplarinin giderilebilmesi icin, devlet desteginin verilmesi, vergi muafiyetlerinin
saglanmasi, nakdi para yardimi yapilmasi ve devlet tesviklerinin artirilmasi gerektigi
belirtilmistir. Ayrica arastirmada ¢alisanlarin isten ¢ikarilma, sliresiz ve Ucretsiz izne
gonderilme gibi sorunlar yasadigi belirlenmistir. Yacoub ve ElHajjar (2020), otel
isletmelerinin salginla miicadeleye yonelik hazirlik ¢alismalarinin olmadigini ifade
etmistir. Isletmedeki sorunlarmn giderilebilmesi igin sadece yabanci turiste degil yerli

turiste de 6nem verilmesi gerektiginin iizerinde durmustur. Calisanlarin sorunlarinin
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¢oziime kavusabilmesi ic¢in personele 6nem verilerek sektér emekgilerinin is
giivencelerinin saglanmasi gerektigini vurgulamistir. Lai ve Wong (2020), Covid-19
salginindan turizm isletmeleri ¢alisanlarinin ciddi sekilde etkilendigini, isten
cikarilma ve ficretsiz izne ayrilma sorunlart yasadiklarini bu anlamda sektor
calisanlarma maddi, manevi destek saglanmasinin 6nemli oldugunu belirtmistir.
Katilimcilarin turizmin gelecegine yonelik diisiincelerinde ise, yeni tatil anlayisinin
ortaya ¢ikacagi, surdlrllebilir turizme 6nem verilecegi ve dogay1 koruma temasinin
on plana ¢ikacagi dikkat cekmektedir. Leta ve Chan (2021), Covid-19 salgimninin
yarattig1 olumsuz etkilerin turizm sektoriinde bulunan rekabet ve iggiicli piyasasinda
degisiklikler yaratacagini bu nedenle isletmelerin yeni iirlin ve pazar stratejileri

gelistirmeleri gerektigini ifade etmistir.

Sonug olarak; turizm sektorii ilkelerin ekonomilerine yaptigi katki ile
milletlerin refah seviyesini ylkselten 6nemli bir endustridir. Bu alanda yasanacak
finansal kayiplar tilkelerin milli gelirler diizeyini ciddi sekilde etkilemektedir.
Turizm endiistrisinde meydana gelen her tiirlii kriz iilkede yasayan biitlin paydaslari
etkileme potansiyeline sahiptir. Bu nedenle tlkeyi hatta tiim diinyay1 saran Covid-19
salgininin neden oldugu Krizin arastirilmasi ve turizm sektorl Gzerindeki etkilerinin
degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir. Bir krizin firsata gevrilebilmesi arastiran,
tireten, kendini gelistiren, birikimini en giizel sekilde aktaran ve bu yonde Kriz
hazirlik ¢alismalar1 yapan yoneticiler ile mimkin géziikmektedir. Otel isletmelerinin
yonetiminde, karar alma-verme siireglerinde etkin rol alan ve sektérde uzun yillardir
var olmalar1 sebebiyle krizin iistesinden gelme ve etkilerinin en dogru sekilde
degerlendirilmesinde degerli bilgi birikimine sahip olan Ust dizey yonetici ve
departman miudurlerine Onemli gorevler diismektedir. Covid-19 salgin  krizi
ongorilemeyen bir kriz olsa da, sektor lizerinde yapacagi etki ongoriilebilir, olumsuz

etkileri minimize edilebilir hatta kriz Tirkiye i¢in bir firsata ¢evrilebilir.

Covid-19 salgin krizi turizm sektoriinde onemli degisimlere yol agmuistir.
Uguslar yasaklanmis, seyahatler kisitlanmis ve sosyal hayat durma noktasina
gelmistir. Seyahat kisitlamalar1 nedeniyle turist sayis1 salgin oncesi doneme gore
bliylik oranda azalmistir. Turizm isletmelerinde doluluk oranlarinin diigmesinden

dolay1 finansal kayiplar yasanmustir. Isletmeler, meydana gelen maddi kayiplari
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turizme emek vermis sektor calisanlarini isten c¢ikararak ya da ficretsiz izine
gondererek tazmin etmeye c¢alismistir. Bu durum c¢alisanlarin endiistriye olan
guvenini ve bagliligini derinden sarsmistir. Sektorlin eski faaliyetlerine donmesinin
ardindan turizm isletmeleri, ihtiya¢ duydugu tecriibeli ve egitimli personellerine
ulasamamustir. Salginin etkisiyle tiretimin yavaslamasi sektdrdeki girdi maliyetlerini
artirmis ve turizm igletmeleri ekonomik olarak bir kez daha zarara ugramistir. Bu da
krize hazirliksiz yakalanan isletmelerin eski faaliyetlerine donmesini engellemis ve
birgok isletme kapanmak zorunda kalmistir. Turizm faaliyetlerinin sekteye
ugramastyla turizm endiistrisi derin yara almis ve salgina bagli olarak lkemizde bir
de ekonomik kriz ortaya ¢ikmistir. Turizm endistrisinde meydana gelen sorunlarin
¢ozlime kavusabilmesi ve isletmelerin ortaya ¢ikan kriz durumlarin1 daha kolay

atlatmalar1 i¢in ¢esitli Oneriler sunulabilir:
Sektdre yonelik oneriler;

o Turizm sektoriindeki biitiin isletmelerin olusabilecek bir krize karsi krize
hazirlik plani olmalidir. Kriz 6ncesi, kriz sirasi ve kriz sonrasi planlari
yapilarak korku ve panik atmosferinden ¢ikilmali ve krizin olumlu etkileri
gortlerek firsata ¢evrilmeye ¢alisilmalidir.

e Isletmede kriz bas gosterdiginde ilk gozden ¢ikarilan kisiler kuruma emek
veren ¢alisanlar olmamalidir. Kriz ¢alismalari seffaf yiiriitiilmeli ve ¢alisanlar
bilgilendirilmelidir.

e Isletmede meydana gelen kriz ne yok sayilmali ne de biiyiitiilerek korku ve
panik iklimi yaratilmalidir. Kendine glivenen, yenilik¢i, degisime agik, giiclii
iletisim kurabilen kisilerce kriz yonetimi ¢alismalar1 yapilmalidir. Bu hususta
isletmede bulunan iist diizey yoneticilere 6nemli gorevler diismektedir.

e Turizm ¢aliganlarinin, ekomininin gelisiminde ve iilkemizin tanitilmasinda
onemli bir misyonunun oldugu unutulmamalidir. Bu nedenle sektor
calisanlar1 turizm egitimi almis ve deneyimli kisilerden olugsmalidir.

e Turizm c¢alisanlarinin, i3 giivencesi saglanmali, c¢alisma kosullari

diizenlenmeli ve aile hayatlarinin korunmasi saglanmalidir.
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Turizm endustrisinde calismanin mevsimlik ve zor bir is oldugu algisim
kirmak igin gereken adimlar atilmali ve calisma sartlarina diizenlenme
getirilmesi gerekmektedir.

Calisanlarin  korunabilmesi ve magduriyetlerin giderilebilmesi icin devlet
tarafindan saglanan destekler devam ettirilmeli ve artirilmalidir.

Turizm isletmelerinin hayatta kalabilmesi i¢in vergi indirimi saglanmali,
faizsiz krediler verilmeli ve 6demelerde kolaylik saglanmalidir.

Turizm sektoriiniin eski haline donebilmesi i¢in yeni tatil anlayislar
olusturulmali ve yeni pazar arayislarina yonenilerek hedef kitle
cesitlendirilmelidir.

Ulke vatandaslarnin i¢ turizme katilmi artirilmali ve uygun fiyata

ulasabilecekleri tatil firsatlar1 yaratilmalidir.
Gelecekte yapilacak akademik ¢alismalara yonelik oneriler:

Ust diizey yonetici ve departman miidurlerinin yonetim dizeylerine gore,
Covid-19 salginmnin turizme etkisi hakkindaki bakis ag¢ilari belirlemeye

yonelik bir ¢alisma yapilabilir.

Tiirkiye’de meydana gelen yangmlarin turizm sektoriine etkisi ve yabanci
turistlerin goziinde iilke imajimiz1 belirlemeye yonelik ¢aligmalar yapilabilir.
Ukrayna-Rusya savagmin tilkemiz turizmi tizerindeki etkisi ve turizm sektori

paydaslarinin aldiklar1 6nlemleri belirlemeye yonelik aragtirmalar yapilabilir.
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EKLER
EK-1 Anket Formu

Sayin katilimet,

Bu arastirmanin amaci, otel isletmelerinde ¢aligan {ist diizey yonetici ve departman
miidiirlerinin ¢alistiklar1 isletmelerdeki karsilastiklar1 kriz durumlarma yonelik
diisiincelerinin belirlenmesidir. Bu ¢alisma Necmettin Erbakan Universitesi Turizm
Fakiiltesi biinyesinde yliksek lisans tezi ¢calismasi olup elde edilecek veriler, yalnizca
akademik c¢alisma i¢in kullanilacaktir ve veriler tamamen anonim olarak
degerlendirilecektir. Gosterdiginiz ilgi ve yardimlarinizdan dolay1r ¢ok tesekkiir
ederiz.

1- Cinsiyetiniz () Kadin () Erkek
2- Medeni Durum () Evli () Bekar
3- Yasiniz ()18-25 ()26-35 ()36-45 ()46-55 ()56 ve lzeri

4- Egitim durumunuz () Ilkokul () Ortaokul () Lise () Onlisans () Lisans
() Lisansust

5- Egitim aldigimiz alan (Belirtiniz; turizm, isletme vb.)...................
6- Nerelisiniz .................
7- Isletmenizdeki yonetim diizeyiniz
() Isletme Sahibi () Genel Miidiir () Genel Miidiir Yardimcisi
() Departman Mudurt
8- Isletmede hangi béliimde cahsiyorsunuz?
() Yénetim () On biiro () insan Kaynaklar1 () Miisteri Iliskileri
() Satig-Pazarlama () Muhasebe
() SPA () Kat Hizmetleri () Yiyecek-Icecek () Teknik Servisi
() Govenlik () Animasyon
() Diger (Liitfen Belirtiniz) ....................co...e.
9- Cahstiginiz isletmede kacincir yimiz (Belirtiniz)..................
10- Turizm sektoriinde kacincl yihmiz  (Belirtiniz)..................
11- Otel tipi ()4 Yidiz ()5 Yildiz

12- Otelinizin isletme sekli () Bagimsiz () Uluslararasi zincire bagli ()
Ulusal zincire baglh

13- Otelinizin Oda Sayis1 ()100°denaz ()101-200 () 201-300 () 301-
400 () 401°den fazla

14- Otelinizde ¢alisan toplam personel sayisi

() 100°denaz () 101-200 ()201-300 () 301-400
() 401°den fazla
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15- Otelinizin faaliyet donemi () 12 ay agik () Sezonluk ............ dan
.................... ya kadar
16- Faaliyet stireniz () 1yilvealtt1 ()2-5yil ()6-10 y1l

() 11-15 y1l () 16 y1l ve tizeri

S.17 1991-2020 yillar: arasinda isletmenizde kriz olarak nitelendirebileceginiz
bir olay yasadiysaniz hangi donemsel olaydan kaynaklanmstir? (Tek cevap)

2)1993 PKK Teror Orgiitii

1)1991 Korfez Krizi Eylemlerinin Neden Oldugu Kriz

3)1994 Tiirkiye’de Yasanan Para Krizi ve

Turizm Sektoriine Olumsuz Etkileri 4)1997 Giineydogu Asya Krizi

6)1999 PKK Orgiit Liderinin

5)1999 Kocaeli 17 Agustos Depremi Yargilanmasi Siirecinde Yasanan
Ekonomik Kriz

7) 2000 Kasim- 2001 Subat Ekonomik 8) 2001 Yilinda ABD’de Gergeklesen

Krizleri 11 Eylil Saldiris1 Krizi

9) 2006 Kus Gribi Krizi 10) 2008 Diinya Ekonomik Krizi

11) 2011 Suriye I¢ Savas Krizi 12) 2015 Rusya-Trkiye Politik Krizi

13) 2016 Yilinda Yasanan 15 Temmuz 14) 2017 Y1linda istanbul’da yasanan

Darbe Girisimi Krizi Reina Saldiris1 Krizi

15) 2020 Mart Ayinda Tiirkiye’de de

Gorillen Covid-19 Salgini Krizi Diger (Belirtiniz) ............
S.18. Otelinizde olusan krizde olusan = = =
faktorleri dnem derecesine gore D S S.—| v O.—| ¢
degerlendiriniz. O=| §| c8E| 88E| ©
2| L | EsE| 558 B
Ia < a0 >0 O
18.1. | Ekonomik Faktorler 1 2 3 4 5
18.2. | Teknolojik Faktorler 1 2 3 4 5
18.3. | Yasal ve Politik Faktorler 1 2 3 4 5
18.4. | Sosyo-Kilturel Faktorler 1 2 3 4 5
18.5. | Dogal Felaketler 1 2 3 4 B
Rakip Isletmeler ve Artan
18.6. Rekabet 1 2 3 4 5
18.7. | Isletme I¢i Nedenler 1 2 3 4 5
Diger Faktorler (Liitfen
188. | Belirtiniz)........ 1] 2 3 4 °
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S.19 Otel isletmelerinde iist diizey g
yoneticilerin (genel miidiir-yardimeisi =| g| E ;
ve departman mudurleri) kriz ile ilgili 2 g = g =
yaklasimlar sizce nasil olmahdir? < 5| 2 E‘ g g = g
Asagidaki ifadeler konusunda =E| E| &= 1= ==
isletmenizin diisiincelerini belirtiniz. 3£ = % % = B? £
X M N> A4 N XY M
19.1. | Krizi butundyle gérmezden gelme 1 2 3 4 5
192 Krizi en kl_sa zamanda ¢6zmek icin 1 3 4 5
gerekenleri yapma
19.3. K_rlzl o_ngorecek erken uyart 1 2 3 4 5
sistemi kullanma
19.4. | Kriz yonetim planlar1 hazirlama 1 2 3 4 S)
19.5. | Acil eylem planlar1 olusturma 1 2 3 4 5
19.6. Kriz yonetim biriminin 1 5 3 4 5
olusturulmasi
19.7 Acil bilgi merkezlerinin (kriz 1 5 3 4 5
odalarinin) olusturulmasi
198, Kriz 1$I_etr_neye zarar vermiyorsa 1 5 3 4 5
gecmesini bekleme
S.20 Oteliniz bu kriz dénemleri ~ | -
icerisinde ne tiir stratejiler izlemistir? Bl R x
~ ) (@] p— -
fAsagldal.ﬂ .1f.adelfr"k0nus1fn.da o = E E > | =T
isletmeninizin diisiincelerini belirtiniz. =S| 2 E| =2 =
£ = = = = £ =
g2 2 2| 2| 82
i o | D] | 0| ¥XD
Isletmenin Grgiit biiyilikliigiiniin ve
20.1. | personel sayisinin yeniden gézden 1 2 | 3 4 5
gecirilmesi
Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa
20.2. | gidilmesi (elektrik, su ve biro 1 2 | 3 4 5
malzemeleri)
20.3. | Yenileme yatirimlarinin durdurulmasi 1 2 3 4 5
Farkli satis tekniklerinin ve dagitim
20.4. kanallarinin kullanilmasi . 2 3 4 >
20.5. | Yeni pazar olanaklarinin arastiriimasi 1 2 3 4 5
Konaklama tcretlerinde miisteriye cazip
20.6. teklifler (promosyon,taksitli tatil vb.) 1 2|3 4 S
20.7. | Kredi 6demelerinin ertelenmesi 1 2 | 3 4 5
20.8. Yurtici se_zy_ahatl (yerli turisti) cazip hale 1 5| 3 4 5
getirmek i¢in kampanyalar
209. Reklam ve tanitim harcamalarinin 1 9 3 4 5
artirilmasi




123

| 20.10. | Diger (Liitfen Belirtiniz) .................. | 1 [ 2|34 5 |
D
Z
S.21 Yasadigimz bu kriz doneminde ne gibi olumlu 2 = g =
sonuclarla  Kkarsilastimz?  Asagidaki  ifadeler = = g 5 g g
konusunda isletmeninizin diisiincelerini belirtiniz. ﬁ § i [ 3; gle B
| = - = S| X ©
EE E\CE 22
S R|los = 8=
Y M M|z M M| XY 4
21.1. | Yeni stratejik yonetim modelleri gelistirilmistir. | 1 2 3 4 5
212, {(vrlzle' muqadelede etkin stratejiler gelistirme 1 2 4 5
Ogrenilmistir.
213, Gelecekte c‘>1u$‘ab¥lecek krizlere kars1 hazirlikli 1 9 3 4 5
duruma gelinmistir.
21.4. | Devletin turizm sektoriine destegi artmistir. 1 2 3 4 5
21.5. | Kriz firsat olarak degerlendirilmistir. 1 2 3 4 5
21.6. | Kiiciilme stratejisi uygulanmistir. 1 2 3 4 5
21.7. | Yeni yatirim olanaklari ortaya ¢ikmistir. 1 2 3 4 S)
21.8. | Diger (Liitfen Belirtiniz) .................... 1 2 3 4 5
S.22 Yasadiginiz bu kriz doneminde ne gibi E g =
olumsuz sonuglarla karsilastiniz? Asagidaki | o 3 5 @ 3
ifadeler konusunda isletmeninizin | X< Z’ = X 9
- C e e . = E = ==
diisiincelerini belirtiniz. c = - c =
3 = o & o & 8=
X Z X Z X X

Hizli karar alma zorunlulugu ortaya

22.1. cikmugtir.

22.2. | Yiiksek personel devri olmustur.

22.3. | Calisanlarin motivasyonu diismiistiir.

22.4. | Doluluk oranlar1 diismustiir.

22.5. | Sunulan hizmetin kalitesi diismiistiir.

22.6. | Rekabet artmstir.

22.7. | Otel imaj1 zedelenmistir.

22.8. | Isletme i¢i gerilim artmustir.

22.9. | Krizler karhilig1 azaltmigtir.

N G

Diger
2210 | (Liitfen Belittiniz).................

N IIINININININ NN K atiimiyorum

w |w|wlw|w|w|lw|w|w| « [Katihyorum

IR N Katlllyorum

ol (ohZorjorjorjforforjoljol| o1
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EK-2 Goriisme Formu

e o o o >

Katilmcilara Yonelik Bilgiler

o e . - .
Gorusmenln Yaplldlgl Ta‘rlh'3’9’9’9’3’9’9’9’9’9’9’9’9’3’9’9’9’3’9’9’9’9’9’9’9’9’3’9’9’9’3’9’9’9’9’9’9’9’9'

L3110 ) SO SUUP SRR USUUURUPRRRPO
Yasi.....ooonnnns
IMIBIMIEKEL..........eee s

B. Goriisme Sorulari

1.
2.

Covid-19 salgim siirecinde isletmenizin yasadigi sorunlar neler oldu?

Covid-19 tehdidinin ortadan kalkmasi ile isletmenizde her sey normale dondii
mu?

Covid-19 salginindan 6tiirii durma noktasina gelen turizm hareketlerinin normale
donmesiyle, isletme faaliyetlerinizin de normale donmesi miimkiin oldu mu?
Covid-19 salgmindan 6tiirii turizm endiistrisinde kalic1 bir hasar ya da kiigiilme
yasandi m1?

Covid-19 salgmindan &tiirii, turizm endiistrisinde meydana gelen ve gelmesi
muhtemel ekonomik kayiplar i¢in ¢6ziim Onerileriniz neler?

Covid-19 salgmmin seyahatleri engellemesi ve sosyal mesafeyi artirmasi turizm
sektorii ¢alisanlarinin mesleklerini nasil etkiledi? Nelerin degismesine sebep

oldu? Bu yonde gelecege iliskin 6ngoriileriniz neler?



Ek-3 Mugla’da Bulunan 4 ve 5 Yildizh Otellerin Listesi

125

1. Armomia Holiday Village & | Otel 5 Yidizli | Mugla Bodrum
Spa
2. BF()Jdrum Park Resort Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
3. Ersan Tatilkoyii Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
4. Kadikale Resort Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
5. Kervansaray Bodrum Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
6. Labranda Tmt Resort Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
7. The Bodrum By Paramount | Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
Hotels & Resort
8. Voyage Tirkbiiki Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
9. Azka Oteli Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
10. Asteria Bodrum Resort Otel 5 Yildizi | Mugla Bodrum
11. Baia Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
12. Bodrum Delta Beach Club | Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
13. Diamond Of Bodrum Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
14. Doria Hotel Bodrum Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
15. Grand Park Bodrum Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
16. Hilton Bodrum Turkbuki Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
Resort & Spa
17. Tsil Club Bodrum Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
18. isis Hotel Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
19. Kaira;ba Bodrum Princess Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
Hote
20. Kefaluka Resort Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
21. Kempinski Barbaros Bay Otel 5 Yidizli | Mugla Bodrum
Resort
22. La Blanche Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
23. Magiclife Der Club Bodrum | Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
24. Mandarin Oriental Bodrum | Otel 5 Yildizi | Mugla Bodrum
25. Mandarin Resort Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
26. Mivara Luxury Resort & Spa | Otel 5 Yildizi | Mugla Bodrum
27. Nikki Beach Resort Spa Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
Bodrum
28. Ramada Resort Bodrum Oteli | Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
29. Rixos Otel Otel 5 Yidizli | Mugla Bodrum
30. Royall Arena Resort Spa Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
Hote
31. Royal Asarlik Beach Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
32. Salmakis Resort Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
33. Samara Oteli Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
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34. Sea Garden Otel 5 Yidizli | Mugla Bodrum
35. Sirene Luxury Bodrum Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
36. Sundance Resort Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
37. The Marmara Bodrum Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
38. Thor By Alkoglar Exclusie Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
39. Voyage Bodrum Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
40. Xanadu Paradise Island Otel 5 Yildizli | Mugla Bodrum
Resort
41. Yasmin Bodrum Resort Hotel | Otel S Yildizli | Mugla Bodrum
Tatil 5 Yidizli | Mugla Fethiye
42. Belcekiz Tatil Koyii Koy
Tatil 5 Yildizli | Mugla Fethiye
43. Club Tuana Koyl
Tatil 5 Yildizli | Mugla Fethiye
44. Green Forest Tatil Koyl Koyu
45. Hillside Beach Club Tatil | 18Ul | 3 Yildizt | Mugla Fethiye
Koyl Koyl
46. Liberty Hotels Lykia & Tatil 5 Yildizli | Mugla Fethiye
Sentido Lykia Resort Koyu
47. Club & Hotel Letoonia Otel 5 Yildizli | Mugla Fethiye
48. Garcia Resort & Spa Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Fethiye
49. Jiva Beach Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Fethiye
50. Orka Sunlife Resort Hotel& | Otel 5Yildizli | Mugla Fethiye
Spa
51. Sznsatori Fethiye Otel 5 Yildizli | Mugla Fethiye
52. Liberty Hotels Lykia& Otel 5Yildizli | Mugla Fethiye
Sentido Lykia Resort
53. Grand Yazict Club Marmaris | 12t 5 Yildizli | Mugla Marmaris
Palace Koyu
54. Magic Life Der Club Tatil 5 Yildizli | Mugla Marmaris
Marmaris Koyu
55. Angel's Marmaris Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
56. Aqua Hotel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
57. Blue Bay Platinum Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
58. Casa De Maris Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
59. Club Resort Select Maris Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
60. Elegance Hotel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
61. Fortezza Resort Hotel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
62. Golden Rock Beach Hotel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
63. Grand Pasa Oteli Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
64. Green Nature Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
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65. Hotel Grand ideal Premium | Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
66. Ideal Prime Beach Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
67. Labranda Mares Marmaris | Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
68. Mart1 Resort Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
69. Orka Lotus Beach Hotel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
70. Sesin Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
71. Tui Blue Grand Azur Otel 5Yildizli | Mugla Marmaris
Marmaris
72. Turung Otel Otel 5 Yildizli | Mugla Marmaris
73. Crystal Green Bay Otel 5Yildizli | Mugla Milas
Resort&Spa
74. Lujo Art & Joy Otel 5 Yildizli | Mugla Milas
75. La Blanche Island Bodrum | Otel 5Yildizi | Mugla Milas
76. Ra Tt Hotels Sarigerme Otel 5 Yildizli | Mugla Ortaca
77. Hilton Dalaman Golf Otel 5Yildizli | Mugla Ortaca
Resort&Spa
Tesis Adi Tesis Tesis Bulundugu | Bulundugu
Taru Sinifi 1l Iice
Tatil 4 Yildizli | Mugla Bodrum
1. Anadolu Holiday Village Koyu
Tatil 4 Yildizli | Mugla Bodrum
2. Club Laluna Koyl
3. S Beach Club Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
4. Ambrosia Otel Otel 4 Yildizhi | Mugla Bodrum
5. Blu Ciragan Bodrum Resort | Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
& Spa
6. Bodrum Beach Resort Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
7. Bodrum Golden Beach Otel | Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
8. Bodrum Holiday Resort& Spa | Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
9. Cactus Mirage Family Clup | Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
10. Cactus Fleur Beach Club Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
11. Cape Bodrum Beach Resort | Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
12. Caresse Resort & Spa Otel 4 Yildizhi | Mugla Bodrum
13. Charm Beach Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
14. Club Shark Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
15. Dragut Point South Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
16. Forever Club Otel 4 Yildizhi | Mugla Bodrum
17. Green Beach Resort Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
18. Golden Age Crystal Bodrum | Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
19. Jasmin Beach Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
20. Latanya Bodrum Beach Club | Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
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21. Magnific Oteli Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
22. Manastir Hotel& Suites Otel 4 Yildizlh | Mugla Bodrum
23. Marina Vista Oteli Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
24. Mavi Kumsal Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
25. Mio Bianco Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
26. Okaliptus Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
27. Otel Karia Princess Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
28. Parkim Ayaz Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
29. Petunya Beach Resort Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
30. Sentido Bellazure Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
31. The Bodrum Edition Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
32. \S/;';a Bella Hotel Resort & Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
33. Woxxie Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
34. Yelken Mandalinci Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
35. Zeytinada Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Bodrum
36. Dalaman Aurport Lykia Otel 4 Yildizli | Mugla Dalaman
Resort & Spa Hotel
37. Spa Hotel Clup Thermemaris | Otel 4 Yildizli | Mugla Dalaman
38. Acroter Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Datca
39. Aes Club Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
40. Alesta Yacht Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
41. Alize Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
42. Ata Park Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
43. Greenland Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
44. Hotel Pine Valley Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
45. Liberty Hotel Oliideniz Otel 4 Yildizhh | Mugla Fethiye
46. Montana Pine Resort Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
47. Montebello Resort Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
48. Ocean Blue Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
49. Orka Club Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
50. Oliideniz Turguoise Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
51. Perdikia Hill Family Resort | Otel 4 Yildizlh | Mugla Fethiye
52. Sertil Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Fethiye
53. Suncity Otel Otel 4 Yildizhi | Mugla Fethiye
54. Tui Blue Sarigerme Park Otel 4 Yildizli | Mugla Koycegiz
Tatil 4 Yildizli | Mugla Marmaris
55. Ideal Panorama Tatil Koyii Koyu
56. Cettia Beach Resort Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
57. Club Viva Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
58. Emre Beach Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
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59. Emre Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
60. Grand Cettia Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
61. ?rar)ld Yazici Club Turban Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
62. Hawai Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
63. Hotel Ideal Pearl Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
64. International Holiday Courts Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
Kervansara
65. Idas Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
66. Ideal Piccolo Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
67. Julian Marmaris Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
68. Julian Club Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
69. Kaya Maris Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
70. Lalila Blue Suits Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
71. L'etoile Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
72. Mart1-2 La Perla Oteli Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
73. Pasa Beach Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
74. Pasabey Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
75. Poseidon Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
76. Prestige Garden Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
77. Sunrise Oteli Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
78. Tropikal Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
79. Quadas Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
80. Sea Star Hotel Marmaris Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
81. Seray Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Marmaris
82. Demircioglu Hotel Otel 4 Yildizli | Mugla Mentese
83. Tuna Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Mentese
84. Six Senses Kaplankaya Oteli | Otel 4 Yildizh | Mugla Milas
85. Labranda Princess Otel Otel 4 Yildizlh | Mugla Milas
Tatil 4 Yildizli | Mugla Ortaca
86. Club Seno Koyu
87. Club Alla Turca Otel 4 Y1ldizli | Mugla Ortaca
88. I;;)rbkinson Club Sarigerme Otel 4 Yildizli | Mugla Ortaca
89. Tt Hotels Palace Otel 4 Yildizli | Mugla Ortaca
90. Tt Hotels Tropical Otel 4 Yildizli | Mugla Ortaca
91. Yiicelen Otel Otel 4 Yildizli | Mugla Ula
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Ek-4 Anket Kullanim izni

Merhaba Cetin Bey, )

Ben Fatma Candz. Necmettin Erbakan Universitesi Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Ana Bilim Dali'nda yiiksek
lisans yapiyorum. Kriz Yonetimi ve Turizm Sektériine Etkileri ( Belek Bolgesindeki Otel Isletmelerine Yonelik
Bir Uygulama) adli yiiksek lisans tezinizdeki anketinizi izniniz olursa tez ¢aliymamda kullanmak istiyorum.
Kullanabilir miyim?

fyi calismalar diliyorum.

Getin TOPUZ -
Alici: Fatma Candz

Birebir ayni sorulari kullanmayin degisiklik yapin ¢iinkii bende tez déneminde bagka anketlerden faydalanmigtim.
Sizin galismaniz agisindan 6nemli
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Ek-5 Gériisme Sorular1 Kullanim izni

Goriigme sorulan kullanma izni

Merhaba Salim Bey, .
Ben Fatma Candz. Necmettin Erbakan Universitesi Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Ana Bilim Dali'nda yiiksek lisans

yapiyorum. Covid-19 Salgininin Seyahat Acentalari Uzerine Etkisi adli makalenizde goriisme sorularini izniniz
olursa tez ¢aliymamda kullanmak istiyorum. Kullanabilir miyim?

Iyi alismalar diliyorum

Merhaba Fatma hanim.
Kaynak gostermek sureti ile elbet kullanabilirsiniz.
Galismalarinizda basarilar dilerim.

Dr. Ogr. Uyesi Salim ibis

Goriisme sorulariniz kaynak gosterilerek kullanilacaktir. Tesekkiir ederim.
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EK-6 Arastirma Kapsaminda Gelistirilen 5 Hipotezin Kabul/Ret Durumu

Hia:Yoneticilerin kriz donemi yaklasimlari cinsiyete gore farkliik | RED
gostermektedir.

Hib:Yoneticilerin kriz donemi yaklasimlar1 yas araliklarina gore | KABUL
farklilik gostermektedir.

Hic:Yoneticilerin kriz donemi yaklasimlart egitim diizeyine gére | RED
farklilik gostermektedir.

Hid:YoOneticilerin kriz donemi yaklagimlart turizmde c¢alisma | RED
siirelerine gore farklilik gostermektedir.

Hie:Yoneticilerin kriz donemi yaklagimlar isletmedeki yonetim | RED
diizeyine gore farklilik gdstermektedir.




133

NECMETTIN ERBAKAN UNIVERSITESI

SOSYAL VE BESERI BILIMLER BiLIMSEL ARASTIRMALAR

ETiK KURULUBASKANLIGI
ETiK KURUL KARAR FORMU

Etik Kurul Toplant1
Tarihi/Sayis1 ve Karar
No

Tarih:20/10/2020 Toplant1 Sayisi:01 Karar No:2020/25

Arastirmanin Bashg

Ust Diizey Otel Yéneticilerinin Dénemsel Krizleri Degerlendirmesi Ve
Covid-19 Salginmin Turizm Endustrisine Etkisi: Mugla Ili Ornegi

Sorumlu Arastirmaci

Dr. Ogr. Uyesi Yeliz PEKERSEN

Yardimci
Arastirmacilar

Fatma CANOZ

Etik Kurul Karar

Oy Coklugu [ | Oy birligi [x]

Uygun ] Uygun Degil Diizeltme* Gorevsizlik**
Duzeltme ise
gerekceleri *
Gorevsizlik ise
gerekceleri**
ASLI GIBIDIR

04/11/2020

Dr. Ogr. Uyesi Omer Faruk ERDEM
Etik Kurul Baskani




