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KURESEL EKONOMIK KRiZiN SEYAHAT ACENTELERINE ETKILERIi
VE TURKIYE’DE KRiZ YONETiMi UYGULAMALARI

Nilgiin AVCI"
Deniz KUCUKUSTA™
Oz

Kriz yénetimi ozellikle turizm sektériindeki isletmeler icin bir gereklilik haline
gelmigtir. Tiirkiye'de bu alanda yapilan sinirl ¢calismalara ragmen, turizm sektériiniin bel
kemigini de olusturan seyahat acentelerinde, konunun arastirilmast énemli bulunmustur.
Bu baglamda, kriz dénemlerinde seyahat acenteleri tarafindan alinan dnlemler ve
uygulamalart belirlemek, kriz dénemlerinde bu dnlemlerin ve uygulamalarin kullanim
stkligimt 6lgmek, ekonomik krizin seyahat acentelerine olumlu ve olumsuz etkilerini analiz
etmek amaglanmustir. Calismada nicel yaklasim benimsenmis ve 357 gegerli veri analiz
edilmistir. Bulgular yeni pazarlama politikalart gelistirme uygulamalarimin ilk faktor
olarak ortaya c¢iktigim ve diger uygulamalara gore daha siklikla wuygulandigini
gostermektedir. Calismada, kriz siirecine uyum ve érgiitsel hazirlik ¢alismalarimin on
plana ¢ikngr goriilmektedir. Ozellikle is siireclerinin yeni kosullara uyumlastirilmas: ve
yonetimin gozden gegirilerek yeni yaklagimlarin benimsenmesi gerektigi, esnek ve yeni
kosullara ¢abuk uyum saglayan bir yénetim anlayisimin  benimsenmesi en onemli
uygulamalar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Elde edilen bulgular, seyahat acenteleri
yoneticilerinin tehlikelere karsi énlem alma ihtiyaci ve potansiyel krizlere karsi hazirlikli
olma oénerilerini icermektedir. Kriz dncesinde, seyahat acentelerinin kriz ydnetimi
planlamalart yapmalari, tepkisel uygulamalar yerine politikalar belirlemeleri onerilebilir.
Ayrica, seyahat acenteleri tizerinde yapilan bu arastirma, Tiirkiye'de kriz planlama ve

yonetimi literatiiriine katkida bulunacaktir.
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EFFECT OF GLOBAL ECONOMIC CRISIS ON TRAVEL AGENCIES
AND CRISIS MANAGEMENT PRACTICES IN TURKEY

Abstract

Crisis management has become a requirement for businesses particularly in
tourism industry. In spite of the limited studies carried out in this field in Turkey, the survey
of the subject has significance in practices undergone by travel agencies, which are the
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backbones of the tourism industry. In this context we aim to analyze the measures and
practices adopted by travel agencies during periods of crisis; determine the frequency of
utilization of these measures and practices during periods of crisis; and, analyze the
positive and negative effects of crisis on travel agencies. Quantitative approach has been
adopted in the study and 357 valid questionnaires were analyzed through inferential
statistics. Findings suggest that developing practices for new marketing policies appear as
the first factor and is practiced more frequently than other applications. Cohesiveness to
crisis process and organizational preparatory work are seen to stand out. Particularly,
adaptation of work processes in harmony with the new circumstances, and the need for
adopting new approaches through reviewing the management process, implementation of a
flexible management concept that adapts quickly to the new conditions are encountered as
the most significant practices. Evidence obtained provides managers of travel agencies
with necessary measures related to difficulties faced, as well as suggestions for the
preparatory phase of potential crisis. Additionally, this research undergone for travel
agencies, will contribute to the crisis planning and management literature in Turkey.

Keywords: Travel Agency, Economic Crisis, Crisis Management.

GIRIS

Kiiresellesme, turizm sektoriine hizli gelisme, uluslararasi olgekte pazar
payini ve karliligr artirma olanagi saglarken, beraberinde sektori kiiresel krizlere
kars1 da agik hale getirmistir. 2008’de baslayan finansal kriz, genel olarak insaat ve
kredi pazari kaynakli bir krizdir. Para politikasi, uluslararasi ticaretteki
dengesizlikler ve yasal bosluklar gibi makro ekonomik faktdrler krizde rol
oynamustir (Cornand ve Gimet, 2012). Daha 6nce benzeri goriilmemis, ¢ok sayida
biiyiikk igletmenin borglarin1 6deyememesi ve batmasiyla (6rnegin; Lehman
Brothers, Washington Mutual, General Motors, CIT, Chrisler, Thornburg
Mortgage, Indymac) ortaya ¢ikan 2008-2009 finansal krizi, isletmeleri borg¢larini
O0deyemez duruma getirmistir (Blome ve Schoenherr, 2011). 2008°de baslayan ve
hizla kiiresel diizeye ulasan finansal kriz tiim sektorleri etkilemis, kriz kotiilestikge,
igsizlik de artmistir (OECD, 2012). Sirketler de, bireysel tiiketiciler de
harcamalarmi kismuglardir (Global Financial Crisis Bulletin, 2009). Kisilan
harcamalar turizm sektoriinii olumsuz etkilemistir.

Turizm sektorii, Tiirkiye ekonomisi i¢in 6nemli bir sektordiir. Turizm
gelirlerinin 2012 yili GSMH igindeki payr 3,7’dir (Kiiltiir ve Turizm Bakanhig,
http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9869/turizm-gelir-gider-ve-ortalama-har
cama.html, 17.07.2013). Tirkiye, gelen turist sayist ve elde edilen turizm geliri
olarak diinyada ilk 10 iilke arasinda yer almaktadir. Diinya Turizm Orgiitiiniin 2011
verilerine gore, Tirkiye agirladig1 turist sayisi olarak 6. sirada, turizm geliri olarak
9. siradadir (Kiiltir ve Turizm Bakanligi, http://basin.kultur.gov.tr/basinodasi-
edergi/2002-2011/index.html, 01.02.2013). Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 verilerine
gore, Tirkiye’de 2012 yilinda 36.776.645 turist agirlanirken, 29.351.446.000$ da
turizm  geliri  elde  edilmistir  (Kiiltir ve  Turizm  Bakanligi,
http://www ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9851/turizm-istatistikleri.html
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07.07.2013). Tirkiye’ye gelen yabanci ziyaretgilerin profili incelendiginde, birinci
sirada Almanlar, ikinci sirada Ruslar, {igiincii sirada Ingilizler gelmektedir (Kiiltiir
ve Turizm Bakanligi, http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9851/turizm-
istatistikleri.html, 11.02.2013). Tiirkiye’ye turist gonderen iilkelerin biiyiik
cogunlugu Avrupa kitasinda yer almaktadir. Kiiresel krizden en ¢ok Amerika ve
Avrupa ilkelerinin etkilendigi bilinmektedir. Bu nedenle de Tiirkiye turizmi
kiiresel krizden olumsuz etkilenmistir. Tablo 1’de 2001-2012 yillar1 arasinda
Tiirkiye’ye gelen yabanci ziyaret¢i sayilari, turizm gelirleri ve turist basina
ortalama harcama miktarlar1 listelenmektedir.

Pizam (2009) krizde yalmzca otellerde, restoranlarda, kongrelerde,
acentelerdeki turist sayisinda digiislerin olmadigim1 ayni zamanda ortalama
harcamalarda da diisiis yasandigini belirtmektedir. Tablo 1’de Tirkiye’de kriz
doneminde 2009’dan itibaren turistlerin ortalama harcamalarmim 600$’mn altina
diistiigi goriilmektedir. 2011 yilindan itibaren diinyada ve Tiirkiye’de turizmde
toparlanmanin basladig1 goriilmektedir. Turist sayisinin arttigi, otel fiyatlarinda
artis yasandigi bilinmektedir.

Tablo 1: Yillara Goére Yabanci Ziyaretgi Sayilary, Turizm Gelirleri ve
Ortalama Harcamalar1 Dagilimi Tablosu (Tiirkiye)

YABANCI - Foreigner
YILLAR TURIZM GEL.IRI ZIY ARETCI SAYISI ORTALAMA HARCAMA
Years Tourism Receipt Number of Foreigner Average Expenditure
(10008 ) ($)
2001 7 386 246 11276 532 655
2002 9009 677 12 921 981 697
2003 9676 623 13701 418 706
2004 12 124 059 17 202 996 705
2005 13 929 300 20 522 621 679
2006 12 556 829 19 275 948 651
2007 13 989 952 23017 081 608
2008 16 801 618 26 431 124 636
2009 15 853 074 27 347977 580
2010 15577 357 28 510 852 546
2011 17 798 294 31324 528 568
2012 18 257 166 31 655 188 577

Kaynak: Kiiltir ve Turizm Bakanligi, http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/
Eklenti/5651,yillara-gore-turizm-geliri-yabanci-ziyaretciler-ve-yurt-.x1s?0 (11.02.2013).

Turizm sektoriiniin yapi taglarindan seyahat acenteleri de kaginilmaz olarak
krizden etkilenmistir. Tirkiye’de 6985 seyahat acentesi faaliyet gostermektedir
(TURSAB, http://www.tursab.org.tr/tr/seyahat-acentalari/seyahat-acentasi-arama,
17.07.2013). Tur operatorlerinin hazirladigi tur paketleri seyahat acenteleri
aracilig ile turistlere satilmaktadir. Yer hizmetleri de ilgili seyahat acenteleri
araciligryla koordine edilmektedir. Dagitim kanali olan seyahat acenteleri, satin
alma kararmi vermeye olanak saglayan yeterli bilgiyi dogru kisilere, dogru
zamanda, dogru yerde verme ve tiiketicilere rezervasyon ve istenen iriinii satin
alma sans1 vermektedir.
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Turizm sektorii, felaketlere, krizlere ve sok olaylara daha duyarli hale
gelmistir (Faulkner, 2001; King, 2002; Ritchie, 2004; Wen vd., 2005). Kiiresel
krizden neredeyse tim fllkeler ve tiim sektorler bir sekilde etkilendiginden,
isletmeler kriz yonetimine ihtiya¢ duymaktadirlar (Blome ve Schoenherr, 2011).
Ghaderi, Som ve Henderson (2012) turizm sektoriindeki, otel isletmeleri, seyahat
acenteleri ve hava yollar isletmelerinde gergeklestirdikleri calismada, isletmelerin
gergeklesen tiim krizlerden olumsuz etkilendiklerini, ancak isletmelerin kriz
planlarmin olmadigini belirlemiglerdir. Okumus ve Karamustafa’nin (2005)
calismasinda da Tiirkiye’de turizm sektoriine yonelik ne kamunun ne de 6zel
organizasyonlarin krize yonelik planlarmin olmadigini belirlemislerdir. Krizlere
kars1 hassas olan turizm sektorii, destinasyonlar ve turizm organizasyonlar
tarafindan gergeklestirilen kriz stratejileri ve Ozellikle krize hazirlik, korunma,
hasar1 smirlama, kriz sonrasi toparlanma ve gelecek i¢in 6grenme uygulamalar
yonleriyle, aragtirmacilar1 konuya c¢ekmektedir (Paraskevas ve Altinay, 2013).
Tirkiye’de bu alanda yapilan ¢aligmalarin kisitli olmasmin yam sira, turizmin
belkemigi olan seyahat acenteleri uygulamalarinda konunun incelenmesi 6nem arz
etmektedir. Bu baglamda, bu ¢alismanin amaglar1 agsagidaki sekilde 6zetlenebilir:

1. Seyahat acentelerinin kriz suresince benimsemis olduklari
uygulamalar1 ve 6nlemleri analiz etmek,

2. Bu oOnlemler ve uygulamalarin kriz suresince kullanim sikliklarini
belirlemek,

3. Seyahat acentelerinde krizin olumlu ve olumsuz etkilerini analiz
etmek.

Elde edilen bulgular muhtemel krizler i¢in seyahat acenteleri yoneticilerine
karsilagilan zorluklarla ilgili gerekli tedbirler ve hazirlik asamasi icin Oneriler
sunmaktadir. Ayrica, seyahat acentelerine yonelik yapilan bu arastirma,
iilkemizdeki kriz planlamasi ve yonetimi literatiiriine katkida bulunacaktir.

LITERATUR TARAMASI
Turizmde Kriz Yonetimi

Faulkner (2001) ve Anderson (2006) kriz ya da felaketleri, isletmelerin
iistesinden gelmeleri gereken aniden ortaya ¢ikan sorun olarak tanimlamaktadirlar.
Pearson ve Clair (1998) krizi “orgiitsel kriz diisiik olasilikli, yiiksek etkili, 6rgiitiin
yasamini tehdit eden olay ve nedeni, etkileri, ¢6ziimii belirlenememis, olabildigi
kadar hizli karar verilmesi zorunlu durum” olarak tanimlamislardir. Kriz, 6nemli
sonuglar1 olan, diisiik olasilikli, risk ve belirsizlik tasiyan, zaman baskisinda
yiiriitiilen, normal isleyisi bozan ve Orgiitsel itibar1 yok edici potansiyeli ile
karakterize edilmektedir (Gregory, 2005). Orgiitiin giivenligini, finansal durumunu,
iligkilerini ya da piyasadaki itibarini tehdit eden olaylarin tiimii krizdir (Hallgren ve
Wilson, 2008).
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Turizm krizini Sonmez, Backman ve Allen (1994) “herhangi bir sekilde
ortaya ¢ikan, turizmle ilgili isletmelerin normal operasyonlar1 ve yonetimini tehdit
eden; ziyaretcilerin destinasyonla ilgili algilarini olumsuz yonde etkileyerek, turist
destinasyonunun giivenlik itibarma, c¢ekiciligine, konforuna zarar veren; ve
sirastyla, gelen turist sayilar1 ve harcamalarindaki diisiisle, yerel ekonomisinde
darbogaza neden olan, yerel seyahat ve turizm endiistrisi igin isletmelerin
operasyonlarinin siirekliligine sekte vuran olay” olarak tanimlamiglardir.

Kriz yonetimi 1970’lerin basindan beri taninmis bir isletme ve yonetim
aragtirma konusu olmasma ragmen, turizmde kriz yonetiminin sektorel
uygulamalar ve akademik arastirma alami olarak nispeten yeni oldugu
diisiiniilmektedir (Ghaderi vd., 2012; Keown-McMullan, 1997). Wilks ve Davis’e
(2000) gore kriz yonetimi sistemi, riske hazir olma, riski dagitma, riski azaltma ve
riskten kagmmay1 igermektedir. Bu nedenle kriz yonetiminin ilk basamaginda,
isletmenin maruz kalacagi potansiyel risklerin siklik ve yogunluk bakimindan
degerlendirmesi yapilir. Riskin siklik ve yogunlugu diisiik ise, risklerde agirlama
isletmeleri ¢ogunlukla belirli kayiplar1 kabul eder. Bununla beraber, eger siklik
diisiilk ama yogunluk fazla ise, agirlama igletmeleri sorumlulugu sigorta sirketleri
gibi diger taraflara transfer ederler. Buna karsilik, yogunlugu az sikligi yiiksek
risklerde isletmeler diizenlemelerle riske maruz kalmayi azaltirlar. Son olarak,
riskin hem sikligi hem yogunlugu fazla ise, riskten kaginmak i¢in yoneticilerin
programi iptal etmeyi goéze almalarina ragmen gelir kayb1 ve miisteri hayal kirikligi
dogurur (Wilks ve Davis, 2000).

Kriz Yonetiminde Orgiitsel Yaklasim

Orgiitler krizler karsisinda, normalde operasyon prosediirlerinde olmayan
acil yonetim kararlar1 vermek zorunda kalirlar. Kriz yonetimi, kriz ortaya ¢iktiktan
sonraki duruma odakli tepkisel bir disiplindir (Jaques, 2007). Pearson ve Mitroff
(1993) kriz yoOnetiminin amacini, planlar seti olusturmak degil, orgiitlerin kriz
zamaninda yaratict diisiinmeye akla gelmeyecekleri, en iyi makul diisiinceleri
iiretmesini saglamak olarak tanimlamislardir. Faulkner (2001) iyi kriz yonetiminin,
orgiitiin kontroliinde olmayan beklenmedik durumlarla basa ¢ikabilecek stratejilere
sahip olmay1 gerektirdigini belirtmistir. Kriz yonetimi beklenmedik olaylarin
orgiitlerin yagamindaki etkilerini minimize etmelidir.

Etkili kriz yonetimi orta kademe yo6netimin orgiitiin farkl boliimlerindeki
Ornegin iletisim sitemi, operasyon ve insan kaynaklari etkilerini yonetebilmelidir.
Krizler, eger zorluga karsi yonetimle igsgdrenler birlikte orgiitii tekrar iyilestirmeye
caligirlarsa, iliskilerinin gili¢lenebildigi zamanlar olabilir (Hickman ve Crandall,
1997).

Jiaa, Shi, Jia ve Li’ye (2012) gore kriz yonetimi li¢ asamadan olugsmaktadir,
bunlar;

1. Kriz 6ncesi asama: potansiyel kriz durumlarini tanimlama ve kriz plani
gelistirmeyi igerir.
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2. Kriz agsamasi: kriz sirasindaki yonetim uygulamalarmi igerir.
3. Kriz sonrasi agama: kamunun giivenini tekrar kazanmak i¢in diizeltici,
iyilestirici faaliyetleri igerir.

Kriz oncesi agsamada, destinasyonlar, potansiyel krizlerin fark edilmesine
ihtiya¢ duyarlar. Gegmis felaketlerin ve olaylarin tarihsel arastirmalari,
destinasyonu etkileyebilecek yerel, ulusal ve kiiresel degisikliklerin incelenmesi
yapilabilir. Yoneticiler krizin asamalarina gore; sinyali algilama, dnleme, hazirlik,
korunma, hasar1 sinirlama ve kurtarmayr kapsayan bir dizi adimi uygularlar
(Ghaderi vd., 2012).

Krizi tetikleyen c¢ok sayidaki faktor, ekonomik, politik, sosyo-kiiltiirel,
cevre, teknolojik ve ticari faktorler basliklari altinda toplanabilir (Ghaderi vd.,
2012). Turizm krizleri de, saglik (SARS, HINI, Kus gribi), dogal afetler (tsunami,
volkanik patlamalar, iklim degisikligi), terérizm ve politik istikrarsizlik (Irak
savagi, 2001 ABD ikiz kuleler saldirisi, Arap bahari) ve ekonomik (kiiresel krizler,
petrol fiyatlari) krizler olarak smiflanabilir (Ghaderi vd., 2012).

Kimes (2009) diinya genelinde otel gelir miidiirleri ile yaptigi online
anketlerle ekonomik krizin etkilerini belirlemeye ¢alismustir. Son ekonomik krizde,
bircok otel yoneticisinin azalan talep ve diisen fiyatlarla miicadele ettiklerini
belirlemistir. (Kimes, 2009). Kimes’in (2009) calismasinda, diinyanm biiyiik
boliimiinde, tiim segmentlerde, doluluk, ortalama giinliik fiyatlar ve odabasi
gelirlerde dislis oldugu goriilmiistiir. Krizin etkisinin farkli otel tiirlerine,
markalarmma ya da Kkalitelerine gore degisiklik gostermedigi de goriilmiistiir.
Okumus ve Karamustafa’mn (2005) 2001 ekonomik krizinin Tiirkiye turizm
sektorii lizerine etkilerini arastirdigl ¢alismasinin bulgularini da desteklemektedir.
Song ve digerleri (2011) Hong Kong otellerinde yiiriittiikleri ¢alismada, Yiiksek
tarife A sinifi oteller ile orta tarife otellerde talep diisiisii yasanirken, yiiksek tarife
B smifi otellerde ekonomik krizle 2008 yilinda diisme yasanmisken 2009 yilinda
artig gorilmis.

Kriz déneminde insanlar daha fazla fiyat duyarli olduklarindan, oteller de
fiyatlar1  diisirmektedirler (Kimes, 2009). Fiyat savasinda 1ii¢ faktor
degerlendirilmelidir; misteriler, otel ve rekabeti, iiglinciisii de dagitim kanali.
Mevcut miisterilerin fiyat duyarliligi ve muhtemel yeni segmentler arastiriimalidir.
Liiks ya da iist segment otelleri, otelin uzun donemli imaj1 igin fiyat indirmeden
once, bu uygulamanin etkilerini iyi diisiinmelidirler. Dagitim kanali, 6rnegin
seyahat acenteleri, otel odasi ile ugus {icreti, araba kiralama gibi bazi hizmetleri
birlestirerek paket halinde satis yapabilirler, bdylece otel odasinin gergek fiyati
bilinemez. Fiyat savaginin uzun dénemli sorunlarindan korunabilmek i¢in fiyat dis1
yontemler de bulunmaktadir. Bunlar; stratejik niyetini agiklamak, kalite temelli
rekabet, stratejik ortaklik kurma, miisteri sadakati programini uygulama, ek gelir
kaynag1 gelistirme ve yeni pazar segmentleri gelistirme gibi. Benzer sekilde,
Alonso-Almeida ve Bremser (2013) krizin etkisini azaltmak i¢in otellerin, kaliteye,
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markalagsmaya ve sadik miisterilere odaklanmalarini, pazarlama faaliyetlerini
artirmalarini 6nermektedirler.

Turizm ve Seyahat Acenteleri Isletmelerinde Kriz Yénetimi Cahsmalar

Anderson (2006) Avustalya’da turizm sektoriiniin diinyadaki terdr, savas,
hastalik ve ekonomik krizlerden nasil etkilendigini, krizlerdeki insan kaynaklari
stratejilerini aragtirmustir. Calismasinda, turizm igletmelerinin krizler karsisinda
pek hazirlikli olmadiklarini, genel olarak personel azaltmada isteksiz olduklarmi ve
orgiitsel 6grenmenin diisiik oldugunu belirlemistir. Alonso-Almeida ve Bremser
(2013) calismalarinda, ekonomik krizin Ispanya Madrid otelleri iizerinde ani
olumsuz bir etkisinin olmadigimi belirlemislerdir. Benzer sekilde, Wang (2009)
Tayvan’da yiirittiigli ¢alismada gilivenlik ve sagligin turizm talebinde anahtar
faktorler oldugunu, ekonomik krizin etkisinin ise olduk¢a yavas gergeklestigini
belirlemistir. Wang (2009) Tayvan’da yiiriittigii calismasinda, turizm sektoriinde
krizlerin verdigi zararlar agisindan siralamasinda birinci sirada SARS salgini, ikinci
sirada 1999 depremi ve sonrasinda 11 Eyliil teror saldirist gelmektedir. Asya
finansal krizinin etkisi ise digerlerine gore daha hafif olmustur. Kosova ve Enz
(2011) New York otellerinde ekonomik kriz ile 11 Eyliil terdr saldirisinin etkilerini
arastirdigi ¢alismasinda, finansal krizin oteller {izerine olumsuz etkisinin oldugunu,
ancak 11 Eylil 2001 teror saldiris1 kadar ani ger¢eklesmedigini belirtmistir.

Tirkiye’de ekonomik krizin turizm sektdriine etkileri arastiran ¢aligmalari
inceledigimizde, genel olarak ekonomik krizin turizm sektoriini olumsuz etkiledigi
goriilmektedir. Durgun ve Govdere’nin (2011) Antalya’da otellerde yuriittii
calismanin sonuglarina gore, ekonomik kriz otellerin pazar paylarinin, satiglarinin
ve yatirimlarinin azalmasi, oda fiyatlarinin ve kar marjlarinin diigmesi, isletme
bor¢larinin artmasi, ¢alisan personel sayisinin azaltilmasi yoniinden etkiledigini
belirlemislerdir. Bununla birlikte, krizin sektorde hizmet kalitesinin artirilmasi,
yeni tdrlinler ve yeni pazarlara acilmayr saglamasiyla da olumlu etkilerinin
oldugunu da vurgulamislardir. Segilmis ve Sar1 (2010) otel isletmelerine ekonomik
krizin, isletme imajmin zayiflamasi, kalite diislisli, Orgiit i¢i gerilimin artmasi,
yatirimlarin yarida kalmasi ve calisanlarin isten ¢ikarilma korkusu nedeniyle
motivasyon diigiikliigli, oda satislarinda azalma ve kar dislikligi etkilerinin
oldugunu belirlemiglerdir. 2001 ekonomik krizinin Tiirkiye turizm sektoriine
etkilerini inceledikleri ¢aligmalarinda Okumus ve Karamustafa (2005) krizin kisa
ve uzun donemdeki olumlu ve olumsuz etkilerini, otel isletmelerinin krizdeki
uygulamalarini ortaya koymuslardir.

Tanriverdi ve Hanger’in (2003) seyahat acenteleri ilizerinde yaptiklari
ampirik calismada, seyahat acentelerinin krizlere yonelik en ¢ok uyguladiklar
stratejinin sirasiyla; genel giderleri kisma, Uriin gelistirme ve krizlerin ge¢mesini
bekleme stratejilerinin oldugunu belirlemislerdir. 161 acentede gerceklestirdikleri
calismada seyahat acentesi yoneticilerinin kriz yonetiminin temel ilkelerine
yeterince uymayan yaklasimla krizleri yonetmeye calistiklarimi belirtmislerdir.
Kéroglu (2004) Istanbul’da faaliyette bulunan seyahat acenteleri iizerinde
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gergeklestirdigi calismasinda, seyahat acentelerinin hazirlik ¢aligmalarindan daha
cok kriz donemlerinde krizin etkilerini azaltmaya yonelik (iiriin gelistirme,
pazarlama ve tasarruf gibi) stratejiler gelistirdiklerini belirlemistir.

ARASTIRMA YONTEMI
Arastirma deseni

Calismada nicel yaklasim benimsenmis, alan arastirmasi yontemi
kullamlmigtir. Alan aragtirmasinda anket teknigi uygulanmistir. Anketin
yapilandirilmas:  asamasinda &n  arastrma  yapilmistir.  Oncelikle  yazin
taramasindan elde edilen bilgiler degerlendirilmis ve ampirik calismalarda
kullanilan 6l¢ekler incelenerek soru listesi olusturulmustur. Daha sonra, olusturulan
ifadeler, anlagilir ve sektoére uyumlu olmasi igin, ii¢ akademisyen ve iki profesyonel
yOnetici olmak ilizere bes uzman tarafindan gozden gegirilmistir. Boylelikle igerik
gecerliligi saglanmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS 20.0 (Statistical
Program for Social Sciencies) programu ile analiz edilmistir. Olgegin faktor yapi
gecerliligi  faktor analizi yapilarak gerceklestirilmistir. Daha sonra verilerin
giivenirligi Cronbach’s Alpha ile test edilmistir.

Veri toplama formu

Veri toplama formu ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik béliimde, seyahat
acentelerine ve yetkili kisiye iliskin bilgiler yer almaktadir. Ikinci béliimde kriz
esnasindaki uygulamalarm uygulanma sikliklar1 sorulurken, iigiincii bdliimde de
krizin olumlu ve olumsuz yonlerine yonelik ifadelere katilimlar1 sorulmustur. Kriz
esnasindaki uygulamalarin listesi, Israeli ve Reiche (2003) oteller, Okumus ve
Karamustafa (2005) oteller, Israeli (2007) restoranlar, Israeli, Mohsin ve Kumar
(2011) liiks oteller ve Perl ve Israeli (2011) seyahat acentelerinde
gergeklestirdikleri calismalarda kullanilan soru listelerinden yararlanilarak
olusturulmustur. Krizin olumlu ve olumsuz etkilerine yonelik ifadeleri belirlerken,
Okumus ve Karamustafa’nin (2005) ekonomik krizin turizm sektoriine etkilerini
inceledigi arastirmadan yararlamilmistir. izmir’de bulunan 30 seyahat acentesinde
pilot calisma gergeklestirilmistir. Pilot calismada veriler yiiz ylize bir hafta igcinde
toplanmustir. Pilot ¢alismadan elde edilen i¢ tutarlilik degerleri kabul edilebilir
sinirlar i¢inde olusmustur.

Orneklem

Seyahat acentelerinin ekonomik krizden nasil etkilendiklerini ve
acentelerin kriz sirasindaki uygulamalarimi arastirdigimiz ¢alismanin evreni
Tiirkiye’de faaliyet gdsteren seyahat acenteleri olusturmaktadir. TURSAB’dan
seyahat acentelerinin e-posta adresleri alinmis, basit tesadiifi 6rnekleme ile 500
acenteye soru formlari e-posta yoluyla gonderilmistir. Soru formunu her seyahat
acentesinden bir yetkili cevaplamistir. Veriler 2012 yaz sezonunda (Haziran-
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Temmuz- Agustos aylari) toplanmistir. Gonderilen soru formlarindan geri dénen
say1 357°dir.

Aragtirmada kullanilan Kriz Yonetimi Uygulama 6l¢eginin giivenirlik
katsayis1 (Cronbach’s Alpha) ,886 bulunmustur. Bu deger, sosyal bilimler
arastirmalar1 i¢cin kabul edilen alfa degeri olan ,80 diizeyinde gerceklestiginden,
aragtirmada kullanilan 6l¢egin oldukca giivenilir oldugu sdylenebilir (Nunnally,
1967). Calismada oOlgeklerin yap1 gecerliligi agiklayict faktor analizleri (AFA) ile
gergeklestirilmistir. Daha anlamli ve yorumlanabilir bir sonu¢ elde etmek igin,
diisiik yiiklii ya da ayni anda birden fazla faktére yiik veren (Hair ve digerleri,
2006) ¢ ifadenin silinmesi gerekmistir. Veri setinin faktér analizi igin
uygunlugunun degerlendirilmesinde Barlett’s Testi (Barlett’s Test of Sphericity) ve
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi Olgiitii kullanilmaktadir.

Kriz yonetimi uygulamalar1 dlgeginde yapilan faktdr analizi sonucunda
Bartlett’s Testi sonucu 2578,709 ve p anlamlilik degeri ,000 olarak gergeklesmistir
ki bu deger degiskenler arasinda yiiksek korelasyon degerleri oldugunu ifade
etmektedir. Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem degeri ,833°diir. Bu deger ise
faktor analizi uygulamak icin yeterli diizeyde gerceklesmistir. Faktor yapisini
belirlemek ve anlamli yorumlanabilir faktorler elde etmek amaci ile temel
bilesenler analizi ve varimaks rotasyonu teknikleri kullamilmis, d6zdeger istatistigi
1’den biiyiik olan ve faktor yiikii ,30’un iizerinde olan veriler dikkate alinmustir.

BULGULAR

Calismaya katilan bireylerin profili Tablo 2’de verilmistir. Tablo 2
incelendiginde, caligmaya katilan acente temsilcilerinin %77,3’1 iiniversite
mezunu, yas grubu yogunlugunun %79’la 21-40 yas arasi, kadinlarla erkeklerin
sayisinin birbirine yakin oldugu goriilmektedir. Caligmaya katilan acentelerin
%45’inin ¢alisan sayis1 10’dan fazladir.

Tablo 2: Frekans Analizi Tablosu

Say1 (N) |Yiizde (%) Say1 (N) |Yiizde (%)
YAS CINSIYET
20 ve alti 11 3,1 Kadmn 171 47,9
21-30 152 42,6 Erkek 185 51,8
31-40 130 36,4 MESLEK YILI
41-50 48 13,4 lyildan az 12 3.4
50 ve iistii 15 472 1-3 62 17,4
EGIiTIiM 4-6 100 28,0
Lise 54 15,1 7-9 79 22,1
Universite 276 77,3 10 yildan fazla 102 28,6
Lisansiistii 26 7,2 YONETICILIK YILI
CALISAN KiSi SAYISI lyildan az 20 5,6
1-5 99 27,7 1-3 71 19,9
6-10 94 26,3 4-6 57 16,0
11-20 89 24,9 7-9 15 42
21 ve lsti 74 20,7 10 yildan fazla 43 12,0
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Verilere iliskin faktor analizi sonuglart Tablo 3’de sunulmustur. Kriz
Yonetimi Uygulamalarina yonelik faktor analizi tablosu incelendiginde, verilerin
dort boyutta toplandigi goriilmektedir. Birinci faktor, “pazarlama” olarak
adlandirilmigtir. Pazarlama faktoriiniin 6zdegeri 6,017 ve toplam varyansin %
20,780’ini agiklamaktadir. Pazarlama faktoriine katilimcilar ortalama deger olarak
3,13 vermislerdir. Pazarlama uygulamalarimi arasira-¢ogu zaman arasinda siklikla
gergeklestirdikleri goriilmektedir.

Faktor analizi sonucunda elde edilen ikinci faktor, “devlet destegi” olarak
adlandirilmustir.  ikinci faktdriin - 6zdegeri, 1,686dir ve toplam varyansin
%17,921’ini agiklamaktadrr. Katilimcilar bu faktére ortalama olarak 2,36
vermislerdir. Uglincii faktér “insan kaynaklari” olarak adlandirilmustir. Ugiincii
faktoriin 6zdegeri, 1,278’dir ve toplam varyansin %17,102’sini agiklamaktadir. Bu
faktore katilimcilar, ortalama deger olarak 1,82vermislerdir. Insan kaynaklari
uygulamalarinin  nadiren gerceklestigi  belirtilmistir. Dordiincti  faktor ise,
“korunma” olarak adlandirilmistir. Dordiincti faktoriin 6zdegeri, 1,058°dir ve
toplam varyansin %11,127’sini agiklamaktadir. Bu faktdre katilimcilar, ortalama
deger olarak 2,26 vermislerdir. Korunmaya yonelik tasarruf uygulamalarinin
nadiren-arasira arasi gergeklestirildigi belirtilmigtir.

Tablo 3: Kriz Yonetimi Uygulamalar1 Degiskenine Yonelik Faktor Analizi
Tablosu

s=| 5| E|Es
g 'ﬁ %" lil; g % °\= F* A** p***
> 8| 5|38
O |«
Faktorl: Pazarlama 6,017| 3,13|20,780| 24,732|,844| ,000
Yerli turistler i¢in yerel 6zellikleri 6ne ¢ikararak pazarlama. ,825
Yerli turistler icin kampanya diizenlemek. ,819
Ozel paketlerde fiyat diisiirmek. ,762
Liste fiyatlarimi diigiirmek. ,682
Yabanci turistlere yorenin farkli 6zellikleri ve giivenirligi 599
lizerinden pazarlama. ?
Faktor2: Devlet Destegi 1,686| 2,36 17,921| 21,335|,857| ,000
Devlet desteginin tiim sektore yayilmasini talep etmek. ,863
Devlet destegi ¢ikartmak igin organize olma. ,820
Sektordeki vergilerin ertelenmesi talebi. 741
Kredilerin vadesini uzatma. ,528
Faktor3: insan Kaynaklari 1,278| 1,82 17,102]| 42,165|,753| ,000
Personel maliyetini diisiirmek i¢in licretsiz izne ayirmak. ,789
Personel maliyetini diisiirmek i¢in personel sayisini azaltmak. 712
Haftalik caligma giin say1sim diigirmek. ,660
Ucretleri dondurmak. ,656
Faktor4: Korunma 1,058| 2,26{ 11,127] 29,649|,692| ,000
Hizmetleri azaltarak maliyetleri diisiirmek. ,861
Yenileme yatirimlarini erteleyerek maliyetleri diisiirmek. ,753
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Ol¢iimii = ,833; Bartlett Test of Sphericity = 2578,709; Toplam farkin (Varyans)
aciklama orani: 66,930 (Asla, Nadiren, Arasira, Cogu zaman, Her zaman)
F=TF testi degeri
A= Cronbach’s Alpha katsayisi
p= Anlamlilik diizeyi
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Ekonomik Krizin olumsuz etkileri

Tablo 4’de krizin seyahat acentelerine olumsuz etkilerini gérmekteyiz.
Tablo 4 incelendiginde siralanan tiim olumsuzluklarin acentelerce algilandigini,
sirasiyla en ¢ok is yasaminda stresin artmasi, ddemelerde zorlanma ve alacaklarin
tahsilindeki zorluklar1 belirtmislerdir.

Tablo 4: Ekonomik Krizin Olumsuz Etkileri

FAKTORLER ARITMETIK ORTALAMA* [STANDART SAPMA
I¢ turizm talebi diistii. 3,44- 1,08

Alacaklarin tahsilinde zorlandik. 3,71- 1,07

Yatirim projelerini erteledik. 3,48- 1,03

Is yasaminda stres artt1. 4,08- 0,95

Yerel yonetim hizmetleri ertelendi.  [3,20- 1,01

Odemelerde zorlandik. 3,75- 1,01

Egitim biitcemizde kisintiya gittik.  {3,01- 1,26

Maliyetlerimiz artt1. 3,39- 1,19

(*)1=Kesinlikle katilmiyorum; 5= Kesinlikle katilyyorum

Ekonomik Krizin olumlu etkileri

Tablo 5°de krizin seyahat acenteleri igin olumlu yonleri ve acentelerin
algilar1 verilmistir. Tablo incelendiginde, devlet desteginin artmadigini bunun
disinda siralanan olumlu etkilerin yasandigi Dbelirlenmistir. Krizin olumlu
yonlerinden sirastyla en ¢ok is siireglerinin yeniden gozden gegirilmesi, yeni
yonetim tekniklerinin uygulanmasi, tasarruf ve sorunlarm farkina varilmasi
katkilariin saglandigi goriilmiistiir.

Tablo 5: Ekonomik Krizin Olumlu Etkileri

-« ARITMETIK STANDART
FAKTORLER ORTALAMA* SAPMA
Kriz, kaynaklarda tasarruf etmemizi sagladi. 3,46- 1,06
Yeni yonetim tekniklerini uygulamamizi sagladi. 3,48- 0,98
Isletme ici sorunlar1 gérmemizi sagladi. 3,44- 0,97
Is siireglerini yeniden gdzden gecirmemizi sagladi. 3,53- 0,96
Ozgiivenimizi gelistirmemizi sagladi. 3,29- 1,00
Sektore devlet destegi artt. 2,19- 1,03
*|=Kesinlikle katilmiyorum-5=Kesinlikle katiliyorum)

TARTISMA VE SONUC

Halen liiks tiiketim olarak goriilen turizm harcamalari, krizde en Once
vazgecilen harcama tiirlidiir. Bu yoniiyle de turizm sektorii krizden ilk etkilenen
sektorlerdendir. S6nmez, Backman ve Allen (1994) turizm krizini, turizmle ilgili
islerin normal isleyisini tehdit eden ya da turizm destinasyonunun itibarma zarar
veren durumlar olarak tamimlamuglardir. Turizm sektoriiniin 6nemli isletmelerinden
seyahat acenteleri, bilisim sektoriiniin gelisimi ile sarsmti gegirmekteyken
ekonomik krizle yiliz ylize kalmistir. Bu calismada, seyahat acentelerinin krizden
nasil etkilendigi ve krizde hangi uygulamalar1 ger¢eklestirdikleri arastirilmigtir.
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357 seyahat acentesinden toplanan veriler analiz edildiginde, kriz yonetimi
uygulamalarinin pazarlama, devlet destegi, insan kaynaklar1 ve korunmadan olusan
dort boyut altinda toplandigi goriilmiistiir. Bu sonug, Isracli ve Reiche (2003)
oteller, Israeli (2007) restoranlar, Israeli, Mohsin ve Kumar (2011) Liks oteller ve
Perl ve Isracli (2011) seyahat acentelerinde gergeklestirdikleri ¢alismalarla ayni
yondedir.

Bu calismada, yeni pazarlama politikalar1 gelistirme uygulamalarmin
birinci faktdr olarak ortaya c¢iktigini ve diger uygulamalardan daha sik
uygulandigimi gérmekteyiz. Bu sonug¢ da seyahat acentelerinin kriz yonetiminde
dogru  uygulamalar1  gerceklestirdigini  gostermektedir.  Kapiki  (2011)
Yunanistan’da krizden sonra toparlanmanin farkli pazarlara yonelerek, farkli
turizm tiirleri gelistirerek yapildigini belirtmektedir. Alonso-Almeida ve Bremser
(2013) de krizin etkisini azaltmak i¢in kaliteye, markalagsmaya ve sadik miisterilere
odaklanmalarini, pazarlama faaliyetlerini artirmalarini 6nermektedirler. Fiyat
diisiirmeleri uygulandiginda daha sonra fiyat artirnminin zor olacagi ve kalitenin
diisebilecegi i¢in pek bagvurulmasi Onerilmezken, promosyon paketler
hazirlanmasi Onerilebilir. 5 gece konakla 4 gece 6de gibi, 7 giinliik konaklamaya 1
giiniibirlik gezi hediye gibi promosyonlar diizenlenebilir. Tamtim igin festivaller
diizenlenebilir, yurt disindan tur operatorleri, basmn davet edilebilir. Daha fazla
turizm fuarlarma katilinabilir.

Devlet destegi talebi uygulamalari Israil’de ve Hindistan’da yapilan &nceki
caligmalarda oldugu gibi ilk iki sirada yer almaktadir. Krizde devletin vergi
indirimi, kredi saglama gibi desteklerinin artmasi beklenmektedir ve diinya
uygulamalar1 bu yondedir. Diizenlenen festivallere devlet ve STK’lardan destek
almabilir. Yurt digindan katilan davetlilerin agirlanmasinda destek istenebilir. Mavi
bayrak calismalarmna, fuarlara katihima destek aranabilir. Insan kaynaklarma
yonelik uygulamalarm sikligi ¢ok diistiktiir. Bu sonug, seyahat acentelerinin,
personel tcretlerini diistirmek, {icretsiz izne ayirmak gibi uygulamalara sik
basvurmadiklarim1  gdstermektedir. Benzer sekilde, Anderson’nin (2006)
Avustralya’da turizm isletmelerinde gergeklestirdikleri c¢aligmada genel olarak
yoneticilerin personel azaltmada isteksiz olduklarini belirlemistir. isletmeler krizle
basa c¢ikmaya c¢alisirken bir de nitelikli personelini kaybetme sorunuyla
karsilagsmak istememektedirler. Personelin egitim vererek niteligini artirmak
acentelere daha faydali olacaktir.

Korunma boyutunda maliyetleri diisiirmeye yonelik uygulamalar yer
almaktadir. Perl ve Israeli (2011) seyahat acentelerinin kriz yonetimi
uygulamalarini inceledigi calismada, pazarlama, devlet destegi, insan kaynaklari ve
korunma olarak adlandirdigi dort boyut altinda topladigi tiim uygulamalarin
maliyetleri azaltmaya doniik faaliyetler olugunu belirlemislerdir. Israeli’nin (2007)
restoranlarin kriz yonetimi uygulamalarma yonelik caligmasinda, krizde devlet
destegi, rekabeti giiclendirme ve maliyetleri diisiirme c¢abalarmin gigliikle
miicadelede en Onemli araclar oldugu goriilmiistiir. Ayni sekilde, otellerde kriz
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yoOnetimi uygulamalarinda Israeli ve Reichel’in (2003) ve Israeli, Mohsin ve
Kumar’in (2011) ¢alismalarinda devlet destegi ve maliyetleri diisiirme en onemli
uygulamalar olarak ortaya ¢ikmistir. Okumus ve Karamustafa (2005) isletmelerin
kriz yonetiminde maliyetleri kismak, kaliteyi artirmak, yeni yatirimlarda ihtiyath
ve korumaci olmak istediklerini belirtmiglerdir. Ayn1 bolgede faaliyet goésteren
acenteler turlarmi aym arag, tek rehberle birlestirebilir, bdylece maliyeti
azaltabilirler.

Krizin hem olumlu hem de olumsuz etkileri ¢alismada yer almaktadir.
Olumsuz etkiler, oOnceki yapilan c¢alismalarin sonuglar1 ile paralellik
gostermektedir. Katilimcilar krizin olumsuz etkilerinden en yiiksek ortalama ile is
yasamindaki stresin artmasini  birinci siraya ¢ikarmiglardir. Okumus ve
Karamustafa’nin (2005) ¢alismasinda 2001 ekonomik krizinin i¢ turizm talebinde
diisiise yol agmasi birinci sirada ¢ikmistir. Bunun yaninda, 6demelerde zorlanma ve
alacaklarin tahsilinde zorluk da krizin olumsuz etkilerindendir. Kapiki (2011)
krizin satiglarda ve karlilikta olumsuz etkilerinin oldugunu belirtmektedir.

Krizin olumlu etkilerinden en oOne c¢ikanlar; is siireclerinin gdzden
gecirilmesi, yeni yonetim tekniklerinin uygulanmasi ve tasarruftur. Okumus ve
Karamustafa’nin (2005) ¢alismasinda birinci sirada, fiyatlar1 TL olarak artirma,
tasarruf ve yeni yonetim tekniklerinin uygulanmasi bulunmaktadir.

Calismanin bulgular1 degerlendirildiginde seyahat acentelerinde bazi
uygulamalarm dikkat cektigi goriilmektedir. Ornegin kriz siirecine uyum ve
orgiitsel hazirlik calismalarimn on plana c¢iktign gériilmektedir. Ozellikle is
stireclerinin yeni kosullara uyumlagtirilmasi ve yonetimin gézden gegirilerek yeni
yaklagimlarin benimsenmesi gerektigi, esnek ve yeni kosullara ¢abuk uyum
saglayan bir yonetim anlayisimin benimsenmesi en onemli uygulamalar olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica, krizin en 6nemli olumsuz sonucglarindan biri de
stres diizeyinin artmasi, édeme ve alacaklarda yasanan zorluklardir. Yonetimin
gergekei yaklasimi ve orgiitsel olarak stresle basa ¢ikma yontemleri, tiim sektoriin
etkilendigi kriz ortamlarinda yer alan uygulamalar arasindadir. Krizde seyahat
isletmeleri, kaliteyle rekabet etme, stratejik ortakliklar olusturma, miisteri baglilig
caligmalar1 yapma, yeni gelir kaynaklari olusturma, yeni pazarlara girme
uygulamalarini da dikkate almalidirlar.

Calismanin en oOnemli kisiti turizm sektoriinde yalnizca seyahat
acentelerinde yapilmis olmasidir. Bundan sonraki ¢aligmalarda sektordeki birbirine
bagh tiim isletme tiirlerinde birlikte yapilmasi sektdriin genel durumunu ortaya
kayacaktir. Caligmanin nitel olarak da desteklenmesi derinleme arastirma sansi
verebilir. Soru formunda listelenen uygulamalar ve etkiler disinda diger uygulama
ve etkilerin de belirlenmesi saglanabilir.
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