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Oz: 2016 yilinda Tiirkiye de yasanan turizm krizi ozellikle Rusya pazart odakli hizmet sunan otel isletmelerini etkilemis ve otel yoneticilerini krizden
sag kurtulmaya yonelik ¢oziim yollart aramaya itmistir. Otel yoneticileri diisen doluluk oranlarint makul diizeylere tasiyabilmek ve isletme faaliyetlerini
olagan sekilde siirdiirebilmek adina bir takim onlemler almislardir. Bu ¢alismada, son yillarda Tiirkiye 'nin karsilastigi en siddetli turizm krizi siiresince
otel isletmelerinin uyguladigi kriz yonetimi uygulamalarint ortaya koymak amaglanmigtir. Bu amagla Antalya’da faaliyet gosteren 112 otel yoneticisine
ulagsilarak yoneticilerin kriz ortaminda isletmelerinin kriz durumundan etkilenmesini onlemek amaciyla uyguladiklar: kriz yonetimi uygulamalart igerik
analizi metoduyla incelenmistir. Calismamn bulgularina gore krize hazirlik olarak otel isletmeleri tarafindan alinan onlemlerde en ¢ok “Pazarlama”
calismalart (%54,8) yapilmakta, bunu sirasiyla “Insan Kaynaklar1” (%18,9), “Maliyet” (%14,2), “Kalite” (%7.4) ve “Miisteri”ye (%4,7) yonelik
uygulamalar takip etmektedir.

Anahtar Sézciikler: 2016 Tiirkiye Turizm Krizi, Krize Hazirluk Onlemleri, Kriz Yénetimi, Igerik Analizi.

Abstract: In 2016, the tourism crisis realized in Turkey has had an impact upon hotel businesses, rendering notably Russian market-oriented service
and obliged managers of the hotels to seek solutions to survive in the crisis. Hotel managers have taken a number of measures in an effort to increase
the occupancy rates to reasonable levels and maintain their operating activities in the usual way. The aim of this study is to reveal the crisis management
implementations of hotel managers during the most severe tourism crisis that Turkey faced for the last two decades. To that end, crisis management
implementations of 112 hotel managers in Antalya, which were supposed to prevent hotels from adverse impacts of crisis, were examined by content
analysis method. According to the findings of the study, implementations of “Marketing” (54.8%) are the most extensive measures taken by hotel
enterprises in preparation for crisis followed by “Human Resource” (18.9%), “Cost” (14.2%,), “Quality ", (7.4%), and “Customer ” (4.7%).

Key Words: 2016 Tourism Crisis in Turkey, Crisis Readiness Precautions, Crisis Management, Content Analysis.
1. Giris

Turizm krizleri 6zellikle 21. yiizyilin baglarinda artig géstermeye baglamistir. 1977 ve 2010 yillar1 arasinda gerceklesen
37 krizin 34 tanesi 2000 yilindan sonra meydana gelmistir. Gergeklesen turizm krizlerinin 6zellikle otel isletmelerini
etkiledigi g6z oniinde bulunduruldugunda, giiniimiiz otel yoneticilerinin kriz yonetim becerileri ve donanimlar1 olduk¢a
onemli bir hale gelmistir (Hall, 2010; Bili¢, Pivéevié ve Cevra, 2017). Krizler; talep ve gelirlerin azalmasina, maliyetlerin
azalmasina, isletme faaliyetlerinin bozulmasina, karar alma ve iletisim sorunlarina, g¢alisanlarin isten g¢ikarilmasina,
yatirimlarin iptal edilmesine neden olarak ¢aligma ortamint olumsuz etkileyebilmekte ve drgiitleri tehdit edebilmektedir.
Bununla birlikte, Kkrizler yeni iiriinlerin, yonetim tarzlarinin, pazarlarin ortaya ¢ikmasinda ve maliyetleri azaltma yolunda
yeni ¢Ozlimler iiretmede bir firsat da olusturabilir (Okumus ve Karamustafa, 2005). Belki de bu nedenledir ki Cin
alfabesinde ‘kriz’ s6zciiglintin bir karakteri kelime anlami1 bakimindan ‘tehlikeyi’ ifade ederken, diger karakteri ‘firsat’
anlamina gelmektedir (Devlin, 2007).

1980’lerin ortalarindan itibaren Bat1 Avrupa ve bazi Akdeniz tilkelerini etkileyen teror faaliyetlerinin sonucu olarak,
siyasi otoriteler ve arastirmacilar giindemlerine turizm ve giivenlik konusunu almaya baslamiglardir (D’ Amore ve Anuza,
1986; Reeves, 1987; Ryan, 1991; Mansfeld, 1999). Asya ve Tiirkiye’deki finansal kriz, Ingiltere'de sap hastaligmin
goriilmesi, Amerika'daki ve Bali’deki terdrist saldirilar, SARS salgin1 ve Irak savagi gibi krizler sonucunda turizm ve
konaklama isletmelerinin yasadigi tehditler nedeniyle turizm arastirmacilarinin kriz yonetimi konusuna duyduklari ilgi
artmugtir. Bu kapsamda yaymlanan ¢aligmalarin bilyiik ¢ogunlugunun krizin bir destinasyon iizerindeki etkisine
yogunlastig1 gériilmektedir (Faulkner, 2001; Hope ve Klemm, 2001). Ancak otellerin kriz doneminde hayatta kalabilmek
adina gerceklestirdigi faaliyetlere yonelik ¢aligmalar oldukg¢a azdir.
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Son yillarda Tiirkiye’de yasanan teror saldirilari, 2015 yilinin sonunda Rus ugagi Sukhoi Su-24M’nin Tiirk Hava
Kuvvetleri tarafindan diisiiriillmesi ve 15 Temmuz 2016 tarihinde yasanan darbe girisimi sonucunda 2016 yilinda
Tiirkiye’yi ziyaret eden turist sayist yaklagik 10 milyon azalmistir (Tiirkiye’yi Ziyaret Eden Turist Sayisi, 2018). Bu
krizden en ¢ok etkilenen sehir ise en fazla turist ¢ektigi pazar Rusya’dan gelen turist sayisindaki %79’1uk diisiisle Antalya
olmustur (Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK), 2018) (Sekil 1). Kriz literatiiriine “2016 Turizm Krizi” olarak gegen bu
doéneme yonelik daha 6nce gergeklestirilen ¢alismalarda krizin genel ekonomik etkileri (Manap Davras ve Aktel, 2018),
seyahat acentalarinda uygulanan kriz yonetimi uygulamalar1 ve stratejileri (Kilicdere ve Colakoglu, 2017), kriz donemi
siiresince oteller tarafindan uygulanan tasarruf stratejileri (Eksili, Unal ve Cetin, 2017) ve kriz doneminde otellerin
uyguladigi kiiclilme stratejileri (Adigiizel ve Tuna, 2018) {izerinde durulmustur. Ancak otel isletmelerinin 2016 turizm
krizi siiresince hangi kriz yonetim uygulamalarinda bulunduklarimi belirlemeye yonelik bir ¢aligma bulunmamaktadir.

Gergeklestirilen bu ¢aligmada, literatiirdeki boslugu doldurmak adina, Antalya’da faaliyet gdsteren otellerin 2016
turizm krizine nasil yanit verdiginin ortaya konmasi amaglanmaktadir. Bu baglamda Antalya destinasyonunda faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinde calisan otel yoneticilerine yari-yapilandirilmig anket uygulanarak,
gerceklestirdikleri kriz yonetimi faaliyetlerinin igerik analizi metoduyla ortaya konmasi saglanmistir. Calismanin ilk
boliimiinde kriz yonetimine ydnelik literatiir 6zeti sunulacaktir. izleyen béliimlerde yontem ve bulgular paylagilarak
sonuglar tartigilacak ve ilerideki arastirmalara onerilerde bulunulacaktir.
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Sekil 1. Antalya’ya 2016 Yilinda Gelen Ziyaret¢i Sayilarindaki Degisim Oranlari (2015 yilina gore)

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2018

2. Literatiir Taramasi
2.1 Kriz Tipolojisi ve Yonetimi

Kriz; bir orgiitiin i¢ ya da dis ¢evresinde ortaya cikabilen, orgiit faaliyetlerini aksatan, miisteri ile ¢aliganlar iizerinde
fiziksel ve zihinsel tehdit olusturan, drgiitiin finansal durumunu ve gelecekteki varligini tehlikeye sokan, beklenmedik ve
planlanmayan bir durum olarak tanimlanabilir (Kash ve Darling, 1988). Kriz kavrami ayni1 zamanda, saskinlik, panik, sok,
belirsizlik, korku, tehdit ve stres gibi kavramlar da i¢inde barindirabilir (Burnett, 1998; Darling, 1994). Augustine
(1995)'e gore ya siz krizi yonetirsiniz ya da kriz sizi ve isletmenizi yonetir. Bu vurgu aslinda kriz yonetimine atifta
bulunmaktadir, ¢linkii bir kriz ile karsilagildiginda krize karsi reaksiyon verilmesi ya da proaktif onlemler ile krize
hazirlig ifade eden planlama stirecinin devreye sokulmasi kriz yonetimi ile miimkiindiir (Davies ve Walters, 1998; Kash
ve Darling, 1988).

Krizler giinliik yasamin dnemli bir pargasi haline gelerek adeta kagimilmaz olgular halini almaya baslamislardir. Bu
nedenle tiir ve kapsamlar1 giderek farklilasan ve ortaya ¢ikardig: etkileri derinlesen kriz ortami olumsuz bir anlami
cagristirsa da, bir yoniiyle tehlikeyi diger yoniiyle firsati temsil eder (Atay ve Tanrisevdi, 2008; Burnett, 1998; Fink, 1986;
Kovoor-Misra vd., 2001). Uzerinde hemfikir olunmus bir kriz tanimi olmamakla birlikte (Santana, 2003; Pforr, 2009;
Ritchie, 2009), bir tanima gore kriz, “cok hizli gelisen, bilinmeyen sebep ve etkileri olan, belirsiz durumlari igeren, diisiik
olasilikli ve 6nemli sonuglari olan olaylardir” (Roberts vd., 2007: 108). Bu tanim ¢ergevesinde ele alindiginda, krizlerin
neden oldugu durumlar1 anlamak ve olasi sonuglarimi 6ngérmek daha yararli olabilir. Kriz, o6rgiit agisindan
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degerlendirildiginde, bir drgiitiin itibarini zedeleyebilen ya da uzun vadeli karliligina, gelisimine zarar veren, hatta drgiitiin
faaliyetlerini siirdiirmesinde ciddi zararlar1 olan bir olay olarak tanimlanir (Lerbinger, 1997). Talep ve gelirdeki diisiis,
artan maliyetler, olagan gergeklesen faaliyetlerin bozulmasi, karar almada ve iletisim faaliyetlerinde basarisizliklar,
calisanlarin isten ¢ikarilmasi, yatirimlarin iptal edilmesi, stresli yasam ve ¢aligma ortami ve orgiitlerin sona ermesi en sik
goriilen olumsuz sonuglaridir (Okumus ve Karamustafa, 2005). Ancak diger taraftan, krizler, yeni iriinleri, yonetim
programlarini, pazarlar1 ve maliyetleri azaltmanin yollarini ortaya ¢ikarma agisindan ise firsatlar sunabilir (Okumus ve
Karamustafa, 2005).

Turizm sektoriinde yasanan kriz olaylari, turistik destinasyonlarin ve turistik destinasyonlarla iligkili isletmelerin;
algisina, goriniirliigiine, marka degerine ve pazarlanabilirligine zarar vermesiyle bilinir (Beirman ve Van Walbeek, 2011).
Diinya’da artan bir gekilde yasanan belirsizlikler g6z dniinde bulunduruldugunda, turizm endiistrisine bagli hemen hemen
tiim isletmeler, bir takim kriz tiirlerini yasama olasilig1 ile karsi karsiyadir (Henderson ve Ng, 2004). Ekolojik, finansal,
bolgesel ve evrensel kriz tiirleri ile karsilagsmak miimkiindiir. Bu kriz tiirlerini farkli siniflandirmalar altinda toplasak da
hepsi benzer sonuglar dogurmaktadir (Kovoor-Misra, Clair ve Bettenhausen, 2001; Richardson, 1994). Bu bakis agisiyla,
bir kriz tiirii diger bir kriz tiiriine yol acabilir bagka bir ifadeyle diger bir kriz tiiriinii tetikleyebilir. Ornegin ekolojik afetler,
savaglar ve terdr eylemleri bir turizm krizi ile sonuglanan ekonomik ve politik problemlere sebep olabilir (Okumus ve
Karamustafa, 2005). Teror eylemleri gerceklestikten hemen sonra kriz etkilerini aninda ekonomide hissettirir. Bu etki
ekonomi ile birlikte turizm ve konaklama endiistrisiyle bulusur ve endiistride bir soguk dus etkisi yaratir (Stafford vd.,
2002).

Cok sayidaki bilim insani, krizleri anlamada ve krizlere cevap vermede yonetsel bakis agis1 gelistirmek i¢in yararli
olabilecek kriz tipolojileri gelistirmislerdir. Kriz tipolojilerine ilk 6rnek olarak Meyers (1986)’in tipolojisi verilebilir.
Meyers; toplumdaki kriz algisi, ani pazar degisimleri, lirlin hatalari, yonetim kademesinin degismesi, finansal ve
endistriyel iliskiler, bir drgiitiin kendi idaresi diginda disaridan yonetilmesi, olumsuz uluslararasi olaylar ve diizenleme
ya da serbestlesmeden kaynaklanan isletme krizleri olmak {izere krizin dokuz tiiriinii belirlemistir.

Coombs (1995) ise kriz durumlarimi siniflandirmada paydaslarin kriz algilamalarina odaklanmistir. Bu tiir
algilamalar, krizin sebebinin i¢ten mi kaynakl yoksa distan mi kaynakli olduguna ve kasith veya kasith olmayan
eylemlerden kaynaklanip kaynaklanmadigima dayanmaktadir. Ayrica Coombs (1995); kazalarin, terérizmin, hatalarin ve
ihlallerin kriz durumlarimi temsil ettigini belirtmektedir. Ancak, yoneticiler i¢in belki de en faydali tipolojiler, krizin
yaklastig1 on-belirti evresine odaklanan siniflamalardir. Booth (1993) kriz tipolojisinin {i¢ asamada (yavas yavas meydana
gelme yani kademeli, donemsel tehdit ve ani bir tehdit) oldugunu savunmaktadir. Ani bir tehdit olarak ortaya ¢ikan kriz
tiirlindi siiriingen tiirlerinden ‘Kobra’ ya benzeten Seymour ve Moore (2000), yavas yavas meydana gelen yani kademeli
kriz tiirtinii de hissettirmeden yaklagsmasindan dolay1 ‘Piton’ a benzetmektedir.

Genel agidan degerlendirildiginde krizler, digsal kaynakli ve igsel kaynakli olmak {izere iki farkli agidan ele alinabilir
(Okumus vd., 2005; Stafford vd., 2002). Digsal kaynak; politik, ekonomik, teknolojik, ekolojik ve sosyal nitelikteki
degisikliklere yol agan dis ortamdir. I¢sel kaynak ise isletme sahibinin hastalig1 veya vefat, yonetim grubundaki
degisiklikleri, kazalari, {iretim problemlerini, grevleri, departmanlar ya da yoneticiler arasindaki sert ¢atigmalari, isletme
borglarmi 6demede zorluklart ve dnemli miisterilerin kaybini igeren isletmenin i¢ biinyesinden kaynaklanan i¢ ortamdir
(Okumus vd., 2005).

Lerbinger (1997) kriz tipolojilerini ii¢ ana tema altinda (Fiziksel ¢evre, beseri veya sosyal ¢cevre ve basarisiz yonetim
durumu) toplayarak, yedi farkli béliimde (dogal afet, teknolojik basarisizlik, karst karsiya gelme, kotii niyet, yonelimli
degerler, aldatma, kotli yonetim) inceleyerek alanyazina kapsamli bir bakis agisi ile katki saglamaktadir (Tablo 1).
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Tablo 1. isletmelerdeki Kriz Tipolojileri

Ana Faktorler Spesifik Cevre | Kriz Tiirii Kriz Ornegi

Dissal Faktorler | Fiziksel Cevre | Dogal Afet Deprem bir otelin miilkiyetine hasar verir ve diger bir dogal afet
(volkanik piiskiirme) turistlerin korkmasina neden olarak, o yerden
turistleri uzaklastirir.

Teknolojik Petrol sizintis1 bir tesisin sahilini kirletir ve turistlerin tesisi ziyaret
Basarisizlik etmesini engeller.
Beseri veya Kars1 Karstya | Isci grevleri normal operasyonlar1 bozar.

Sosyal Cevre | Gelme

Kaotii Niyet Teror saldirilar; gida zehirlenmeleri; bilgisayar korsanlarinin
rezervasyon sistemlerine viriis bulastirmasi.

icsel Faktorler Basarisiz Yonelimli Kruvaziyer gemilerinin atiklarini okyanusa bosaltmasi
Yonetim Degerler
Aldatma Restoranin bozuk veya hijyen olmayan gida maddesi servis etmesi.

Kot Yonetim | Mali/Finans isleri ile ilgilenen yoneticinin zimmetine para ge¢irmesi
veya riisvet almasi

Kaynak: Lerbinger 1997: 10-14

Kriz yonetimi Santana (2003) tarafindan su sekilde ele almmustir: *Isletmelerin éncelikli amaci krizleri anlamak ve
engellemektir. Bu ¢aba girisimi ancak isletmeler siirekli ve etkin bir sekilde entegre olursa gercgeklesir. Bu dogrultuda
isletmeler, paydaslarin istek ve arzularini goz oniinde bulundururlar. Bunun yanminda kriz planlamasin ve egitim
programlarimin her adimint izleyerek etkin bir sekilde kriz yonetimi ¢ergevesinde bulusurlar’ (Santana, 2003: 307). Bu
bakis acisinin dikkati ¢geken noktasi, plan ve koordinasyon olusturularak birliktelik saglanan kriz siirecinde, bu siirece
paydaslarin da etkin bir sekilde dahil olmasini vurgulamasidir. Krizi basarili bir sekilde yonetmede, paydaslarin bu siirece
hizlica dahil olmasi kritik 6neme sahip unsur olarak goriilmektedir (Armstrong, 2008; Mitroff, 2001).

Kriz yonetimi ile ilgili literatiir incelendiginde kriz konusunun turizm isletmeleri agisindan daha ¢ok dissal faktorler
ve Ozellikle terdr konusu ile birlikte ele alindig1 goriilmektedir. Destinasyona gelen turistler iizerinde ve o destinasyonda
stirekli yasayan kisiler iizerinde panik ve kaos ortami yaratmayi amaglayan teror eylemleri (Stafford vd., 2002) isletmeleri
de kriz ortamina gotiirmektedir. Gergeklesen kriz olay1 sona ermeden yeni bir terdr olay: ile karsi karsiya kalindiginda
yeni bir kriz daha baslamis olur. Bundan dolay1 krizler uzun siiren durum olarak ifade edilmektedir (Kovoor-Misra vd.,
2001). Etkin bir kriz yonetimi igin, finansal kaynaklarin, insan kaynaklar1 ve halkla iligkiler ile birlikte koordineli bir
sekilde yonetilmeleri hayati 6neme sahiptir (Sonmez vd., 1999). Konaklama sektoriinde 6zellikle 2000°1i yillarda kriz
yonetimi ile ilgili ¢alismalarda onemli artig gézlenmektedir (Wang ve Ritchie, 2010). Bununla beraber, destinasyon
bazinda yapilan ¢aligmalarin da turizmde énemli bir yeri vardir. Ozellikle dissal ve tiim destinasyonu- sehir ya da iilke-
etkileyen krizlerin yonetilmeleri bu anlamda ¢ok daha kritik hale gelmistir.
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Tablo 2. Kriz Dongiisti

Faulkner'in (2001) evreleri Fink'in (1986) evreleri Roberts'in (1994) evreleri

1. On olay evresi On olay evresi: felaketleri 6nlemek igin

harekete gecilebilir. (Ornegin; Biiyiime
yOnetim planlamasi veya olasi felaketlerin
etkilerini hafifletmeyi amaglayan planlar)

2. On belirti evresi Kriz éncesi evre: devam eden siiregte dig

¢evrenin analiz edilmesi, istatiksel verilerin
toplanmasi, uyarilarin/ sinyallerin
yorumlanmast, planlarin yapilmasi, bu
dogrultuda bir kriz takimimin olusturulmasi
ve iletisim kanallarinin kurulmasindan

olusmaktadir.

3. Acil durum erken evresi Kriz belirtilerinin belirginlesmeye basladigi | Acil durum erken evresi: felaketin etkileri
evre: bu evrede krizin boyutu ile birlikte hissedildiginde ve bireylerin kendileriyle
krizin dogrudan ve uzun dénem etkileri miilklerini kurtarmak i¢in harekete
degerlendirilmeli ve vakit gecirmeden gecmeleri gerektiginde ortaya ¢ikan
6nlemler alinmasi gerekir evredir

4. Uzun vadeli evre Krizin etkilerinin oncekinden daha belirgin Uzun vadeli evre: bir 6nceki evrenin
bir duruma doniistiigii evre: bu evrede devamudir. Ancak hizli bir sekilde ele
yerinde eylemler harekete gegirilerek kriz alinamayan konularin gézden gegirildigi
durumuna cevap vermek gerekir evredir (hasarli alt yapilarin onarimi, ¢evre

sorunlarmin diizeltilmesi, magdurlara
danigsmanlik yapilmasi, yeniden yatirim
stratejileri, felaket stratejileri vb.)

5. Coziim ve geri bildirim Sonug evresi: krizin belirtileri yavas yavas

evresi izini kaybettiginde ve faaliyetler gecmisteki

olagan duruma déonmeye basladiginda "sonug
evresi" ortaya ¢ikar. Bu evre her zaman
olumlu sonuglari igermeyebilir. Bunun
nedeni, gii¢lii bir kriz karsisinda yerinde
eylemler ile duruma miidahale etmek her
zaman ise yaramayabilir veya yetersiz
kalabilir. Bu durumda kriz daha gii¢ bir hale
doniisebilir ve durum daha katiiye gidebilir.

Kaynak: Ritchie 2004

Mansfeld (1999) calismasinda Israil destinasyonunu drnek olay olarak ele almus ve ‘kriz yonetimine biitiinlesik
yaklasim’ adimi verdigi ilkeler ortaya koymustur. Mansfeld (1999), farkli destinasyonlara da uygulanabilecegini ileri
stirdiigii bu ilkeleri su sekilde siralamaktadir:

Kriz yonetimi, tek adimlik bir iglem yerine bir siire¢ olarak ele alinmalidir. Kriz yonetiminde alinan 6nlemler ii¢
farkl siirecte olabilir. Bu siirecler erken kriz donemi, kriz ortasi donem, kriz sonras1 donemdir.

Gegmisteki ve giincel trendleri izlemek ileride basar ile uygulanacak kriz yonetim dnlemlerinin 6n kosuludur.
Turizm agisindan krizi yonetimi tiim paydaslarin dahil oldugu, entegre olmus ve iyi koordine edilmis igbirligine
dayandirilmalidir.

I¢ pazar (varsa) kisa, orta ve uzun vadeli dengeleme mekanizmasi olarak kullanilmalidir.

Pazarlama faaliyetleri dinamik ve daima yenilik¢i olmakla birlikte ¢esitli kriz senaryolarina da duyarli olmalidir.
Belirli ciddiyette devam eden giivenlik durumlar: sirasinda, biitiin pazarlama kampanyalar1 uluslararasi turizm
boyutunda durdurulmalidir. Ciinkii televizyon ekranlarinda goriilen ciddi giivenlik olaylari, bu sekilde
gerceklestirilen pazarlama kampanyalart i¢in inandiriciligin  ortadan kalkmasina ve kaynaklarin bosa
kullanilmasini ifade etmektedir.

Uzun donemli planlama ve yatirim kararlar1 ulusal, bdlgesel ve yerel diizeylerde turizm krizlerine duyarl
olmalidir.

Giivenlik bakimindan ciddi bigimde etkilenen bir destinasyon, giivenlik ve emniyet konusunda bir seyahat
destinasyonu olarak kapsamli bir bilgi akis1 saglamalidir.

Giivenlik durumlarinin bir sonucu olarak etkilenen destinasyonlar, kriz yonetimi Onlemlerinin etkinligi
konusunda uzmanlik ve bilgi akisini saglamak igin birbirleriyle isbirligi yapmalidir. Giivenlik durumu ortaya
¢iktiginda ve sonrasinda etkin ve gelistirilmis bir pazarlama uygulanmalidir.
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Pearson ve Mitroff (1993) kriz yonetimi stratejisinde dort dnemli agamayi belirterek, bu asamalari her kriz yonetimi
stratejisinin bir par¢asi olarak analiz edilmesini 6nermislerdir. Bu asamalar: (1) kriz tiirleri, (2) kriz hareketlerinin gegtigi
evreler, (3) krize neden olan veya krizi engelleyen faktor ve sistemler ve (4) ilgili paydaslarin siirece dahil olmalart
yoniindedir.

Faulkner (2001), turizm endiistrisinde kriz yonetimi i¢in ilk kapsamli stratejiyi gelistirmistir. Bu strateji alt1 evreden
olugmaktadir. Birinci evre, potansiyel krizin planlanabilecegi veya 6nlenebilecegi on-olay evresi; ikinci evre, bir krizin
yaklastig1 agikea goriildiigiinde on-belirti evresi; {iglincli evre, olaganiistii durumun etkileri hissedildiginde ve bireyler
varliklarini korumak igin eylemler gerektigi zaman acil durum erken evresi; dérdiincii evre, bireyin kisa vadeli ihtiyaglart
ele alindiginda ve normal haline geri getirme faaliyetlerine baglandiginda ara evre; besinci evre, iyilestirme faaliyetleri
kurumsallagtiginda ve 6rgiit, toplum ve paydaslar gergeklesen olaganiistii durum 6ncesi statitye dondiiklerinde uzun vadeli
evre; altinci evre, orgiitler yasadiklar: kriz deneyimleri sonucunda giincel kriz siiregleri gelistirdiklerinde ve krizden
dersler aldiklarinda ¢oziim ve geri bildirim evresi olarak ifade edilmektedir (Tablo 2).

Evans ve Elphick (2005), kriz yonetimini; krizi azaltma, krize hazirlik, krize cevap verme ve iyilesme agamalarindan
olusan genis bir boyutta ele almaktadir. Kriz yonetimine benzer bir stratejik yaklasimi dneren Ritchie (2004), biitlinciil
bir kriz yonetim yaklasimu iizerinde durmustur. Ug asamadan olusan bu kriz yénetimi yaklasiminda (1) kriz énleme ve
planlama asamasi, (2) stratejik-uygulama agamasi, (3) ¢oziim, degerlendirme ve geri bildirim asamas: yer almaktadir.

2.2 Konaklama Isletmelerinde Kriz Yonetimi

Krizlere son derece agik bir sektdr olan konaklama sektdriinde (Malhotra ve Venkatesh, 2009) kriz yonetimi ile ilgili
alanyazin incelendiginde terdr kaynakli krizlerin etkisini inceleyen (Anson, 1999; Aziz, 1995; Butler ve Baum, 1999;
Leslie, 1996; Pizam ve Mansfeld, 1996), krizlerin siddetinin siniflandirilmasini yapan (Pizam, 1999; Faulkner ve Russell,
2000), gelecekteki kriz durumlarina hazirlanma veya ge¢misteki kriz olaylarina cevap verme konusunda ilkeler dne siiren
(Sonmez vd., 1999; Cohn, 2001; Lynch, 2004) ve kriz durumunda veya sonrasinda organizasyonel eylem ve siireglerin
iyilestirilmesi igin tavsiyeler gelistiren (Blackman ve Ritchie, 2008) ¢esitli caligmalara rastlamak miimkiindiir. Bu ve
krizle ilgili diger arastirmalarin ¢ogu, kriz ortaya ¢iktiginda, meydana gelen zararlari sinirlama ve iyilesme evrelerini
igeren reaktif siirec ile ilgilenmektedir (Chien ve Law, 2003; Gurtner, 2016; Henderson ve Ng, 2004; Israeli ve Reichel,
2003; Israeli vd., 2011; Leung ve Lam, 2004; Marvel ve Johnson, 1997; Mitki vd., 2012; Okumus ve Karamustafa, 2005;
Okumus vd., 2005; Racherla ve Hu 2009; Speakman ve Sharpley, 2012; Stafford vd., 2002; Taylor ve Enz, 2002; Johnson
Tew vd., 2008). Ritchie (2009), proaktif kriz yonetimi olarak tanimlanan, krizin heniiz ortaya ¢ikmadan engellenmesi,
siddetinin azaltilmas1 ve krize hazirlikli olunmasina yonelik arastirmalarin mevcut alanyazindaki azligina dikkat
¢ekmektedir.

Otel yoneticileri lizerine odaklasan ve kriz yonetimi alanyazinina katki saglayan 6nemli ¢aligmalar da bulunmaktadir.
Bu calismalar neticesinde bir akademik cevre kriz yonetimine stratejiler ile katkida bulunurken (Mansfeld, 1999;
Faulkner, 2001; Ritchie, 2004) diger akademik-uygulayici ¢evre sadece spesifik krizlerin etkilerini inceleyerek kriz
degerlendirmeleri yapmuslardir (Faulkner ve Vikulov 2001; Blake ve Sinclair 2003; Taylor ve Enz, 2002; Okumus vd.,
2005). Yoneticilerin kriz yonetimi ve kriz yOnetimi prosediirlerini belirleme konusunda egitim almalarini Oneren
¢aligmalar da alanyazina zenginlik kazandirmaktadir (Okumus ve Karamustafa, 2005; Stafford vd., 2002). Genel anlamda
otel yoneticileri, yliksek-olasilik gosteren krizlerin (dogal afetler 6rnegin deprem veya firtina, giivenlik konular1 6rnegin
otel yangini veya yiyecek zehirlenmesi, giivenlik kaygisi veya gilivenlik davalari 6rnegin hirsizlik veya cinsel taciz veya
itk ayrimceilign) iistesinden gelebilmek igin egitim alirlar. Yoneticiler, bir kriz durumu ile karsilastiklarinda yetersiz bilgi
diizeyi ve hizli karar alma baskis ile karsi karsiya kalmaktadir (Stafford vd., 2002). Ancak yasanan kriz baglaminda,
yoneticilerin deneyim kazanmasi ve kriz ile ilgili dogan sorunlari ¢dzmeyi 6grenmesi, gergeklesen krizin en 6nemli
avantajlarindan biri olarak goriiliir (Okumus ve Karamustafa, 2005). Richardson (1994)’1m iki bakis agis1 ile ileri siirdiigii
O0grenme stratejisi yoneticilere yol gosterebilir. Birinci bakis agisi, gelecekteki gelismelere hazirlanmak igin basit ve
kademeli degisiklikler iceren tek etapli 6grenme, ikinci bakig acis1 ise izlenen stratejilerde ve yonetim yaklagimlarinda
kokli degisiklikler yapmayi ifade eden ¢ift etapli 6grenme yontemidir. Birinci bakis agis1 basit ve yaygindir. Ancak birgok
durumda gerekli olmasina ragmen goz ardi edilen ve zor olarak goriilen ¢ift etapli 6grenme yontemidir.
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Tablo 3. Konaklama Isletmelerinde Baslica Kriz Yonetimi Caligmalar1 (1997- 2016)

Referans Caligilan Kriz Tiirii Proaktif kriz Reaktif kriz Yontem Temel Bulgular
Destinasyon yonetimi® yonetimi?
Talep elastikiyetine yogunlagilarak farkli imaj, nis pazarin artirilmasi, 6zel
Marvel ve Johnson fsvicre Ekonomik v Nitel Arastirma sektordeki kuruluslar ve komsu iilke ve bolgeler ile isbirligi baslatilmasi, yeni
(1997) Vi¢ Etkiler ¥ alanlarim turizme kazandirilmasi, siirdiiriilebilir turizmin hizli gelismesine
odaklanilmasi, giivenlik, teknolojinin gelistirilmesi iizerinde durulmustur.
Y 2000 e . - - s .
Smith vd., (1999) Uluslararasi Bilgisayar v Nitel Aragtirma (ozlim onett le.r.l .(.T6kmk‘ Ekonomlk,"P.(.Jllt!_k, St.)sy(.)-kul.tqrel., Ulaszm ve Eglence
- sonuglart goz oniinde bulunduran ¢oziim onerileri getirilmistir.)
(Teknoloji)
Amerika’da gerceklesen 11 Eyliil teror saldirisi tizerine otel yoneticilerinin hayatta
; . . kalmak i¢in yapmis olduklari krize yonelik uygulamalar (pazarlama faaliyetlerini
v
Taylor ve Enz (2002) S Ueimignrzm el Ao A degistirmek, ¢calisma saatlerini azaltmak, nakit akisi eksikliginden dolayt
planlanan yatirum kararlarin ertelemek vb.) degerlendirilmistir.
Krize cevap verme (i¢sel ve digsal), kriz hasarini degerlendirme, krizin iyilesme
Stafford vd., (2002) | Amerika Terrorizm v Nitel Aragtirma evresi, uzun-donem basart i¢in planlama ve koordinasyon ve krizden alinan dersler
ele alinmaktadir.
SARS krizi sonrasinda otel isletmelerinin benzer bir krizde almasi gereken
onlemlere yonelik bir takim Oneriler sunulmustur ( rezervasyonlarn iptali,
. SARS hastaligi . cevresel hijyen ve kisisel saglik onlemlerinin arttirtimasi, ortak alanlarin ve
v
Chien ve Law (2003) |WiCSE (Saglik) WiES ] A misafir odalarinin temizligi ve dezenfektasyonu, koruyucu ekipmanlarin hazir
bulundurulmasi ve engelleyici kontrol onlemlerinin alinmasi, medyanin etkin
kullanumi vb. )
. . 116 genel miidiir ile gergeklestirilen bu ¢aligmada pazarlama, siirdiiriilebilir otel
Israeli ve Reichel P Savaglar ve . Lo . . . .
Israil o v Nicel Arastirma yonetimi, insan kaynaklari ve yonetimsel bakis agisi ile krize kars1 bir kilavuz
(2003) Terrdrizm T .. S
niteligi tasimaktadir ve onem-kullanim analizi gelistirilmistir.
Leung ve Lam (2004) | Hong Kong SAIV?S hastaligi v INBiall At Engelley{cz, reaktif ve iyilestirmeye yonelik kurum ve olaya yonelik kriz yonetimi
(Saglik) ¢ergevesi uygulanmistir.
Ritchie (2004) Uluslararas: Genel v Nitel Arastirma Kriz yonetimine Ozgii stratejik bir yaklagim on?rllmlstl'r: proaktif {m.z oncesi
planlama, stratejik uygulama ve son olarak degerlendirme ve geri bildirim
SARS krizi sonrasinda otel isletmelerinin benzer bir krizde almas1 gereken
onlemlere yonelik bir takim 6neriler sunulmustur (siirekli izleme, miisteri
Henderson ve Ng . SARS hastaligi . farkindaliginin arttirilmasi ve talebin canlandirilmasi igin tanitimlara agirlik
v
(2004) ST (Saglik) IS G T verme, turizm sektoriindeki diger isletmelerle — havayolu sirketleri, seyahat

acentalari vb.- promosyonel kampanyalar gelistirmek, hizmet kalitesini attirmak
vb.)
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Okumus ve
Karamustafa (2005)

Okumus vd., (2005)

Rousaki ve Alcott
(2007)

Johnson Tew vd.,
(2008)

Racherla ve Hu
(2009)

Wang ve Ritchie
(2010)

Ritchie vd., (2011)

Israeli vd., (2011)

Mitki vd., (2011)

Speakman ve
Sharpley (2012)

Gurtner (2016)

1Kriz belirtisi ortaya ¢ikmadan dnce engelleyici planlama
2 Kriz ortaya giktiginda krize cevap verme ve iyilesme siireci
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Ei(ﬁ?ec;r?lzlgm Kriz hazirlik faaliyetlerinin degerlendirilmesi. 106 otel yonetici ve otel sahibi
Tiirkiye Ekonomik Nicel Arastirma iizerinden gergeklesmistir. Isletmelerin sadece finansal 6nlemler aldiklart
Krizi) goriiliirken, dnceden bir yonetim plani ve takimi olusturmadiklar gézlenmistir.
Tiirkive/Kuze E![(Ig?;r?%o]_ 2001 yilinda Tiirkiye'de yasanan krizin Kuzey Kibris' taki otel isletmelerine
K.lbI'lSy y Ekonomik Nicel Arastirma yansimalar1 degerlendirilmistir. Kuzey Kibris'taki 78 otel tizerinden
Krizi) gergeklesmistir.
Reilly(1987) tarafindan 6nerilen ‘krize hazirlik' yapisim, orgiit biiyiikligii, onceki
Birlesik Krallik | Genel Nicel Arastirma kriz deneyimi ve yoneticilerin krize hazirlikla ilgili mesleki diizeyleri iligkisine
dayandirarak agikliyor. 93 yonetici iizerinden ger¢eklesmistir.
SARS hastalié1 Nitel ve Nicel Yu vd., (2006) tarafindan onerilen onbelirti kriz evresi, siddetli kriz evresi, kronik
Kanada (Saglik) & Arastizma kriz evresi ve evreleri gozden gegirme g6z doniinde bulundurularak yeni bir kriz
£ ¥ yOnetimi Onerilmistir.
Nitel ve Nicel Beklenmedik krizler, alisilagelmis krizler, kolay kontrol edilen krizler, digsal
Amerika Genel Arastirma krizler boyutlar altinda bilgiye dayali kriz yonetimi ¢ergevesi uygulanmistir. 56
3 yonetici Uzerinden ger¢eklesmistir.
Kriz Yo6netiminde Robbins vd., (2008) tarafindan 6nerilen ‘Sogan Yontemi’ birey,
Avustralva Genel grup ve drgiit sistemlerini analiz etmektedir (Teknoloji, Orgiitsel Yapi, Insan
y Faktorleri, Orgiitsel Kiiltiir ve Ust Yonetim Psikolojisi) Bireylerin psikolojik
durumu ile o6rgiitsel ve cevresel faktorler kriz planlamasim etkilemektedir.
Konaklama igletmelerindeki 6rgiitsel faktorler (tiir, hacim ve omiir) ile kriz
Avustralya Genel Nicel Aragtirma planlamast ve kriz hazirligi arasindaki iligki incelenerek proaktif bir bakis agisi
gelistirilmistir. 386 yonetici lizerinden gergeklesmistir.
Pazarlama, otel siirekliligi, insan kaynaklari ve yonetimsel bakis agisi ile krize
Hindistan Nicel Arastirma kars1 bir kilavuz niteligi tasidigi igin Israeli ve Reichel (2003)'in ¢calismasindan
yararlanilmistir. /45 yonetici tizerinden gergeklesmistir.
Kudiis Terrérizm Nitel Aragtirma Elmas Modelini kullanarak Kudiisii yeniden konumlandirmuslardir.
. AHIN1 domuz . Levy (1994) tarafindan 6nerilen Kaos Teorisi perspektifi ve ti¢ evreli CPTM
RS gribi (Saglik) NS Turizm Kriz Yonetim Plani uygulanmistir.
Ter6r olaylari seyahat etme arzusunda ve tiiketimde gerilemeye yol agarak
Bali Terr6rizm Nitel Aragtirma konaklama endiistrisinin kriz ile bag basa kalmasina neden olmasin1 agiklayan kriz

analizini vurgulamglardir.
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Krizleri 6ngérmek ve ydnetmek i¢in herhangi bir sihirli formiil bulunmasa da, krizlerin genellikle dort farkl
asamadan olustugu bilinmektedir. Prodromal/onbelirti kriz evresi, siddetli kriz evresi, uzun siireli kriz evresi ve Krizi
¢ozme evresi olmak dort asamadan olugmaktadir (Burnett, 1998; Darling, 1994; Davies ve Walters, 1998; Fink, 1986;
Pearson ve Mitroff, 1993).

Prodromal/ én belirti kriz agamasi, krizlere hazirlik yapma agisindan 6nemlidir (Okumus vd., 2005). Her ne kadar
biitiin kriz tiirlerini 6ngérmek zor olsa da, kriz ile karsilasmak kacinilmaz hale doniigebilir. Diger bir ifadeyle burada asil
sorulmasi gereken sorunun, krizin belirti gdsterip gostermeyecegi degil, krize nasil bir tepki verilecegidir (Augustine,
1995; Fink, 1986; Heath, 1998; Pearson ve Mitroff, 1993). Bu evrede orgiitlerin belirli bir kriz yénetim planlarini ve
senaryolarmi geligtirmesi ve oOnceden kriz ekiplerini kurmalart Onerilir. Ancak krizler farkli tiirleri icinde
barindirdigindan, krizin niteligini ve boyutunu géz oniinde bulundurarak kriz planlamasi ve yonetimi uygulanabilir.
Burada asil belirtilmek istenen onemli nokta, proaktif bir yaklasim benimsemek ve farkli kriz planlar ile ekipleri
hazirlayabilmek i¢in isletme sahiplerinin ve yoneticilerin farkli kriz tiirlerinden bilgilerinin olmasi gerekliligidir (Okumus
vd., 2005).

Coombs (2001) ve Parsons (1996), bir kriz 6ncesinde, yoneticilerin yerine getirmesi gereken 6nemli gérevlerinin
bulundugunun altini ¢izmektedir. Gerekli verileri toplamak, bir krizin olugabilecegini gosteren sinyalleri fark edip analiz
etmek, krizin nedenlerini belirlemek, kriz planlar1 yapmak, bir kriz ekibi olusturmak ve iyi iletisim kanallar1 kurmak gibi
bu 6nemli gorevleri yoneticilere yiiklemektedir. Yoneticiler yeni bir basar1 hikayesi yazmak adina kriz planlamasina ve
yonetimine inanmalidirlar. Bu inanma ancak farkli kriz tiirleri i¢in krize 6n hazirlik faaliyetlerine dikkat edilirse
gerceklesebilir. Bu asamada, yaklagsmakta olan bir krizin belirtileri az da olsa tespit edilebilirse ve gerekli 6nlemler
onceden almursa, bazi krizlerin olumsuz yansimalari bertaraf edilebilir ve kriz belirtilerinin ciddi bir krize doniismesi
engellenebilir (Burnett, 1998).

Kriz belirtileri belirgin olmaya basladiginda siddetli kriz asamasina gegilir. Bu asamada, yoneticiler krizin boyutunu
degerlendirmeye ihtiya¢ duyarlar. Yoneticiler, krizin boyutunu degerlendirirken, igsletme faaliyetleri iizerindeki etkisini
(mevcut ve uzun vadeli donem) g6z oniinde bulundurarak hangi 6nlemlerin acil olarak alinmasi i¢in karar vermeye
zorlanirlar (Okumus vd., 2005). Cosgrave (1996), Drummond ve Chell (1994) ve Parsons (1996), bu ilk degerlendirmenin
otesinde kriz ekibinin yiikiimliliiklerini yerine getirmesi gerekliligini ve daha once hazirlanan kriz planlarinin
uygulanmasi gerektigini Onerirler. Bu asamada, aktif iletisimin uygulanmasi ve g¢evrenin izlenmesi tavsiye edilir. Bu
dogrultuda mevcut bilgiler toplanabilir ve paydaslara isletmenin durumu hakkinda giivenilir bilgi sunulmasi saglanir.

Krizin belirtileri ve etkisi daha once oldugundan daha belirgin hale doniistiigiinde ise uzun donemli kriz evresi
baslamis olur. Kash ve Darling (1998: 182) bu agsamanin "tamam ya da devam" agsamasi olduguna deginir. Kriz planlar1
ve faaliyetleri etkili ise, bu asamanin siiresi kisa siirebilir ve krizin etkisi sinirlt olabilir (Fink, 1986).

Krizin belirtilerinin giderek ortadan kalktig1 ve isletme icindeki tiretim ve yonetim uygulamalarinin normal haline
donmeye bagladig1 evre kriz ¢éziim asamast olarak adlandirilir. Bu asama, krizle baga ¢ikma plan ve eylemlerinin bagarisiz
olabilecegi, igletmelerin bir takim zorluklarla kars1 karsiya kalacagi, isletmenin kapatilmasinin ya da diger isletmeler
tarafindan satin alinmasimin miimkiin olabilecegi donemi de i¢inde barindirir (Darling, 1994; Fink, 1986).

3. Arastirma Yontemi
3.1 Alan Arastirmasit

Antalya’da faaliyet gosteren otel yoneticilerinin 2016 turizm krizinde hangi kriz yonetim uygulamalarini ele alarak
hazirlik yaptiklarini ortaya ¢ikarmayr amacglayan bu calisma kapsaminda, kesfedici bir arastirma yaklasimi
benimsenmistir. Bu dogrultuda, ¢aligmanin verileri yerel bir seyahat acentesi ile isbirligi kurularak Alanya ve Kemer
arasinda faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri ve her bir tesisi temsilen bir otel yoneticisi aragtirmaya
dahil edilmistir. Kolayda 6rneklem yoluyla belirlenen ve c¢alismaya goniillii olarak katilmayi kabul eden 112 otel
isletmesinin st yoneticilerinden Haziran-Ekim 2016 aylar1 arasinda yiiz yiize ve yari-yapilandirilmig anket yontemi ile
veriler toplanmustir.

3.2 Soru Formu

Bu calisma kapsaminda, kriz yonetimi alanyazinindan yararlanilarak olusturulmus yari-yapilandirilmig bir soru formu
kullanilmigtir. Soru formu {i¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliim konaklama isletmesi yoneticilerinin demografik
dzelliklerini (cinsiyet, yas, sektorde kag yildir gahstiklart vb.) belirleyen sorulardan olusmaktadir. fkinci boliimde
konaklama isletmesinin &zelliklerine iliskin (bireysel veya zincir isletme, hizmet y1l1 vb.) sorular yer almaktadir. Uglincii
boliimde ise yoneticilerin krizden nasil etkileneceklerini ve krize kars1 hangi 6nlemleri aldiklar1 sorulmustur. Bu boliimde
ilk Once; ortalama oda satig fiyati, doluluk orani, ¢alisan sayisi, isletme giderleri ve karlariin gegen yila gore nasil
degisecegi ve degisim yiizdesi sorulmustur. Cevap siklar1 olarak “azalir”, “ayni kalir” ve “artar” segenekleri verilmistir.
Degisim beklentisi var ise yiizde olarak ne kadarlik bir degisim olacagi ayrica agik uglu soru ile sorulmustur. Yoneticilere,
krize kars1 hangi hazirliklar1 yaptiklari, agik uglu olarak, “iginde bulundugumuz politik kriz ortami diisiiniildiigiinde,
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otelinizin durumdan etkilenmesini dnlemek amaciyla ne gibi hazirliklarda bulundunuz?” seklinde sorulmustur.
Yoneticilerin gelecege iliskin beklentilerini 6lgmek ve kétiimser veya iyimser olup olmadiklarini belirlemek i¢in “2017
yili turizm agisindan 2016 yilina gore nasil olur? ” sorusu sorulmustur. 1: Cok Daha Kétii ve 5: Cok Daha Iyi olmak iizere
besli Likert 6lgegi kullanilmistir. Agik uglu soruya verilen cevaplar icerik analizi yapilarak analiz edilmis ve kategoriler
ile temalar belirlenmistir.

3.3 Analiz

Bu ¢alismada bir nitel aragtirma deseni olan “durum ¢aligmasi deseni” kullanilmistir. Durum caligsmalarinda bir durum,
olay, eylem, siire¢ ya da birey arastirmaci tarafindan derinlemesine analiz edilir (Creswell, 2016). Durum ¢aligmalarinda
goriisme ve gdzlem metodu yani sira belge analizi ile de veriler elde edilebilmektedir (Merriam 2013).

Gergeklestirilen calismada otel yoneticileri tarafindan uygulanan kriz yonetimi faaliyetlerinin igerik analizi
metoduyla ortaya konmasi amaclanmistir. Icerik analizi sozel ve yazili verilerin nesnel ve sistematik sekilde
incelenmesine olanak saglayan bilimsel bir yaklagimdir (Tavsancil ve Aslan, 2001). Bu yaklasimla, verilerin anlasilmasi
ve veriler igerisinde gizli kalmig bilgilerin agiga ¢ikarilmasi amaglanmaktadir (Giilbahar ve Alper, 2009). Bu analiz
yontemi verilerin iglenmesini, kodlanmasini, temalarin bulunmasini, kodlarin ve temalarin diizenlenmesini, bulgularin
tanimlanmasi ve yorumlanmasini kapsayan islemlerden olusur (Yildirnm ve Simsek, 2006). Bu analiz yontemi ile
ulagilmak istenen sonug sayilar yoluyla ¢ikarimlarda bulunmak degil, konu hakkinda okuyucuya betimsel ve ger¢ekgi bir
resim sunabilmektir. Bununla beraber, nitel analizler kapsaminda da elde edilen veriler lizerinde “frekans ve yiizde analizi
teknigi” gibi sayisal analizler yapmak miimkiindiir (Giinbay1 ve Tagddgen, 2012).

Bu ¢aligmada da benzer sayisal analiz metotlarindan faydalanilmis ve goriisiilen otel yoneticilerinin yanitlarindan
simiflama yapilmaya calisilmistir. Otel yoneticileri tarafindan agik uglu soruya verilen yanitlar icerik analizine tabi
tutularak yazarlar tarafindan kodlanmis ve calisma hakkinda onceden bilgi sahibi olmayan ti¢ turizm akademisyeni
tarafindan birbirinden bagimsiz olarak kodlanmasi istenmistir. Yapilan kodlamalar birbiriyle kiyaslanarak tutarlilik orant
hesaplanmis ve Kohen kappa katsayisinin aritmetik ortalamasit 0,85 olarak saptanmistir. Kohen kappa katsayisinin 0,81
ile 1,00 arasinda olmasi, degerlendiriciler arasinda mitkemmel bir uyum oldugunu gostermekte olup yapilan kodlamanin
giivenilir oldugu anlamina gelmektedir (Landis ve Koch, 1977). Otel yoneticilerinin yanitlar1 frekanslarina gore
kategoriler altinda tematik olarak siiflandirilmig, bu tematik siniflamalarin siklik ve yiizdeleri tablolar iizerinde verilmis
ve dogrudan alintilarla desteklenmistir.

3.4 Bulgular
Katilimeilarin  demografik ozelliklerine iligkin bulgular Tablo 4’de gosterilmistir. Tablo 4’deki bulgulara gore

katilimcilarin %84,9’u erkek, %15,1°1 kadindir. Katilimcilarin biiyiik bir gogunlugu (%82,5) 40 yas altinda, mevcut otelde
dort yil ve iizerinde ¢alismakta olup (%67,5) 9 yildan fazla (%72,4) toplam sektor tecriibesine sahiptir.

Tablo 4. Katilimeilarin Demografik Bilgileri

Degisken | Gruplar N %
Cinsivet Erkek 62 84,9
4 Kadin 11 15,1
26-34 yas arasi 34 425
Yasg 35-39 yas arasi 32 40
40 ve iisti 14 17,5
1-3 y1l aras1 25 325
Isletme i
tecriibesi 4-6 yil arasi 29 37,7
7 yil ve tistii 23 29,8
Sektordeki 1-8 y1l aras1 21 27,6
toplam 9-14 y1l arasi 37 48,7
tecribesi 71501 ve st 18 237

Otellerin sadece %24,1’i bireysel isletme olup, otellerin %40,2’si iki ile on arasinda oteli biinyesinde barmdiran bir
gruba aittir. 300’{in lizerinde yatak sayisina sahip otel oran1 %67,9 dur. On yildan daha uzun siiredir faaliyet gosteren otel
orani ise %38,3 (Tablo 5).
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Tablo 5. Isletme Bilgileri

Degisken Gruplar N %
1 27 24,1
Sirketin sahip oldugu otel 2-10 45 40,2
sayisi 11-50 26 23,2
51 ve lstii 14 12,5
0-300 36 32,1
Tesisin oda sayisi 301-500 34 30,4
501 ve iistil 42 37,5
1-5 37 33,1
6-10 32 28,6
Kag yildir hizmette oldugu 11-15 22 19,6
16-20 10 8,9
21 ve iistil 11 9,8

Otellerin krizden ne kadar etkileneceklerini 6grenmek adina sorulan sorulara verilen cevaplar incelendiginde,
isletmelerin %76,1°1 satis fiyatlarini diislireceklerini ve bu diisiislin ortalama %22 oraninda olacagini ifade etmislerdir.
Doluluk oranlarinin azalacagini sdyleyen isletmeler ise (%81,5’1) ortalama olarak diisiisiin %25 oraninda olacagini
belirtmiglerdir. Calisan sayilarinin ise isletmelerin %78,9’u tarafindan ortalama %22 oraninda azaltilacaginin ortaya
cikt1f1 arastirmada, isletme giderlerinin %18 oraminda artacagini ifade eden isletme oram %56,2’dir. Isletmelerin %78
ise kar miktarlarinda ortalama %26°lik bir diigiis 6ngérmiistiir (Tablo 6).

Otellerin kriz karsisinda operasyonlarinda hangi degisiklikler yasanabilecegine iligkin verdikleri yanitlar
incelendiginde yiyecek icecek kalitesinin ayni kalacagi (%49,1) ancak ¢esitliliginin azaltilacagi (%46,8) belirtilirken,
odalardaki malzemelerin kalitesi konusunda genellikle bir degisiklik yapmayacaklart (%70,1) ifade edilmistir.
Isletmelerin %33’ii genel hizmet kalitesinin, %33,9’u calisanlarin niteliginin, %29,4’ii eglence olanaklarinin, %24,1’i
otelin genel alanlarinin bakiminin azalacagini beyan etmislerdir (Tablo 6).

Tablo 6. Krizin Etkilerine Yonelik Ongbriiler

Degiskenler N Azahr % - Artar % - Aym
(ortalama)? (ortalama)? | Kalir (%)
Ortalama satig fiyati 109 76,1 (22) 7,4 (21) 16,5
Ortalama oda doluluk orani 108 81,5 (25) 7,4 (19) 111
Caligan sayisi 109 78,9 (22) 8,3 (22) 12,8
Isletme giderleri 105 56,2 (18) 25,7 (18) 18,1
Kar 109 78,0 (26) 10,1 (18) 11,9
Genel hizmet kalitesi 109 33,0 23,0 44,0
Calisanlarin niteligi 109 33,9 248 41,3
Yiyecek icecek kalitesi 108 29,6 21,3 49,1
Yiyecek icecek ¢esitliligi 109 46,8 20,2 33,0
Eglence olanaklari 109 29,4 22,9 47,7
Odalardaki malzeme kalitesi 107 11,2 18,7 70,1
Otelin genel alanlarinin bakimi 108 24,1 26,9 49,1

@ Parantez i¢indeki degerler katilimcilarin ifade ettikleri ortalama artis/azalig yiizdelerini gostermektedir.

Yeni iiriin gelistirme, yeni pazarlara yonelme ve dagitim kanallarini ¢esitlendirme ile ilgili sorulara verilen yanitlara
gore ise otellerin daha ¢ok yeni pazarlara yonelerek (%83,5) kriz ile basa ¢ikmaya calistiklart goriilmektedir. Dagitim
kanallarini ¢esitlendirmeye giden isletme oran1 %67,9 olurken, yeni iiriin gelistiren isletmeler ise arastirmaya katilan
isletmelerin sadece %39,4 linii olusturmaktadir (Tablo 7).

Tablo 7. Uriin, Pazar ve Dagitim Kanali Kararlari

Degiskenler N Evet (%) Hayir (%)
Yeni pazarlara yoneldik 109 83,5 16,5
Yeni iirlinler gelistirdik 109 39,4 60,6
Dagitim kanallarini ¢esitlendirdik 109 67,9 32,1
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“I¢inde bulundugumuz politik kriz ortami diisiiniildiigiinde, otelinizin durumdan etkilenmesini 5nlemek amaciyla ne
gibi hazirliklarda bulundunuz?” sorusuna toplam 80 ydnetici cevap vermistir. Verilen cevaplar arastirmacilar tarafindan
okunmus ve krize hazirlik olarak 148 adet faaliyetin beyan edildigi tespit edilmistir. Bu faaliyetler 25 kategori ve bes
tema altinda toplanmis olup Tablo 8’de gdsterilmistir. Tablo 8’deki bulgulara gore krize hazirlik olarak otel isletmeleri
tarafindan alinan dnlemlerde en ¢ok “Pazarlama” calismalar1 (%54,8) yapilmakta, bunu sirastyla “Insan Kaynaklar1”
(%18,9), “Maliyet” (%14,2), “Kalite” (%7,4) ve “Misteri”’ye (%4,7) yonelik uygulamalar takip etmektedir.

Tablo 8. Temalar ve Kriz Dénemine Hazirlik Onlemleri

Temalar Krize hazirhk 6nlemleri Frekans %
Pazarlama 81 54,8
+ Yeni pazarlara yonelme 19 12,8
+ g pazara yonelme 17 11,5

- Fiyatindirimleri 14 9,5

+ Reklam, tanitim faaliyetleri ve fuar katilimlari 9 6,1

+  Online tanitim ve satig sistemlerine yonelme 7 4,7

+  Tur operatorleri ve acenteler ile anlagmalar 4 2,7

+ Tanmitimlarda giivenligi vurgulama 3 2,0

+ Mevcut pazara yogunlagsma 3 2,0

+ Repeat misafirlere odaklanma 2 14

+ Eglence olanaklarini arttirma 2 14

+ Fiyatlarda siirekliligin saglanmasi 1 0,7

Insan Kaynaklar: 28 18,9
- Personel sayisini azaltma 18 12,1

+ Personel egitimleri ve kalifiye elemanla ¢alisma 9 6,1

+ Calisanlarm ticretlerine zam yapilmast 1 0,7

Maliyet 21 14,2
+ Tasarruf 6nlemleri alma 8 54

+ Maliyetleri azaltma 7 47

+ Maliyet kontroliinii arttirma 3 2,0

- Kiiciilmeye gitme 2 1,4

+ Biitge revizyonu yapma 1 0,7

Kalite 11 7.4
+ Kaliteyi arttirma 6 4.0

Yiyecek i¢ecek kalitesini azaltma 3 2,0

+  Kurum kalite giivenirliginin korunmasi 1 0,7

- Hizmet kalitesini azaltma 1 0,7

Miigteri 7 4.7
+  Misafir memnuniyetine odaklanma 6 4,0

+  Misteri hizmetleri hatt1 kurulmasi 1 0,7

Toplam 148 100

Otel isletmelerinin hazirlik 6nlemleri olumlu olabildigi gibi olumsuz uygulamalar olarak da ortaya ¢ikabilmektedir.
Kategorilerden bes tanesi olumsuz 6nlem (38 gozlem), yirmi tanesi ise olumlu 6nlem (110 gozlem) olarak ifade edilmistir.
Ornegin, Pazarlama temasi altinda 14 otelin fiyat indirimlerine gittigi (“Karsiligin1 bulmayan fiyat indirimlerinde
bulunduk...”, “Oda fiyatlarinda indirime gidildi...”, “Miinferit rezervasyonlarda indirimler yaptik...”), Insan Kaynaklari
temasi altinda 18 otelde personel sayisinin azaltildigi (“Personel seviyesi minimum diizeyde tutuldu...”, “Caligsan sayisi
azaltildi...”, “Eleman sayisinda diisiise gidildi...”), Maliyet temasi altinda 2 otelin kiigiilmeye gittigi (“Oteli ylizde elli
kapasite ile galistirdik...”) ve Kalite temasi altinda 4 otelin kaliteden 6diin verdigi (“Hizmet ve yiyecek-icecek kalitesi
diistii...”, “Kalite azaltildi...”) goriilmektedir. Bununla birlikle, fiyatlarda siirekliligin saglanmasi (f=1), personel
egitimleri ve kalifiye elemanla ¢aligsma (£=9), kaliteyi arttirma (f=6), misafir memnuniyetine odaklanma (f=6) ve miisteri
hizmetleri hatt1 kurulmasi (f=1) gibi olumlu uygulamalar da géze ¢arpmaktadir.
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Tablo 9. Otel Ozelliklerine Gére Uygulanan Temalar

TEMALAR*
5 Pazarlama | Kalite K Ins‘ﬁ Miisteri | Maliyet
DEGISKENLER N aynaiian
) o 5 yildizli ve 1. smif tatil kGyii 67 64% 15% 34% 10% 24%
Otelin kategorisi
4 yildiz veya 2. simif tatil koyii 13 92% 0% 23% 0% 23%
Bireysel 24 71% 8% 25% 17% 21%
Otel sahipligi S
Zincir 56 68% 14% 36% 5% 25%
300 oda ve alt1 29 2% 7% 34% 10% 24%
Oda sayist 301-500 oda arasi 26 65% 19% 23% 8% 27%
501 ve iistil 22 68% 14% 45% 9% 18%
2-6 arasi 27 63% 19% 41% 7% 30%
zZincire ait otel sayist | 7-15 arasi 19 63% 16% 37% 0% 32%
16 ve listil 9 89% 0% 22% 11% 0%
Kemer (Beldibi - Tekirova) 57 63% 12% 39% 11% 25%
Antalya Merkez (Konyaalt1 - Kundu) 10 90% 10% 20% 0% 10%
Otelin bulundugu yer -
Belek (Aksu - Serik) 6 83% 0% 17% 0% 33%
Manavgat - Alanya 7 71% 29% 14% 14% 29%
1-5 y1l aras1 25 84% 8% 28% 12% 16%
Otelin hizmet yili 6-10 yil aras1 25 60% 12% 24% 16% 24%
11 ve listii 30 63% 17% 43% 0% 30%
Bir sonraki sezona Kotiimser 31 61% 10% 32% 3% 32%
yonelik algilar Iyimser 49 73% 14% 33% 12% 18%

*Yiizde oranlari ilgili kategorideki otel sayisina gore hesaplanmustir.

Olusturulan temalar, ankete katilan isletmelerin ozelliklerine gore c¢apraz tablolara yerlestirilerek veri
gesitlendirilmistir. Boylece hangi tip isletmelerin daha ¢ok hangi konularda krizlere karsi dnlemler aldiklarini tespit etmek
miimkiin hale gelmistir. Genel olarak pazarlama temali 6nlemlerin tiim isletmeler tarafindan en fazla uygulanan 6nlemler
oldugu goriilmektedir (Tablo 9). Bunu insan kaynaklar1 ve maliyet odakli dnlemler izlemektedir. Miisteri ve kaliteye
yonelik yapilan faaliyetler ise en az diisiiniilen 6nlemler olarak belirtilmistir.

5 yildizli otellerin %64’i pazarlama konusunda dnlemler alirken 4 yildizli isletmelerde bu oran %92°dir. 4 yildizl
otellerin hig¢birisinin kalite veya miisteri ile ilgili bir dnlem almadig1 goriilmektedir. Zincir igletmeler, bireysel isletmelere
gore insan kaynaklarina iliskin daha fazla 6nlem alirken (sirasiyla %36 ve %25), bireysel isletmeler pazarlama (%71 ve
%68) ve miisterilere yonelik (%17 ve %5) daha fazla énlem almislardir. Isletmelerin oda sayilarina gére ¢ok belirgin
farkliliklar s6z konusu degildir. 4 ve 5 yildizli otellerin zincir ve bireysel olmasina gére uyguladiklart dnlemler arasinda
farkliliklar goze carpmaktadir (Sekil 2). 4 yildizli bireysel otellerin 5 yildizli bireysel otellere kiyasla maliyete yonelik
onlemlere daha fazla yer verdikleri dikkat gekmektedir. 5 yildizli zincir otellerin kalite veya miisteri ile ilgili bir 6nlem
aldig1 goriiliirken, 4 yildizli zincir otellerde bu 6nlemlere yer verilmemistir. Genel olarak, bireysel otellerin pazarlamaya
yonelik onlemler konusunda zincir otellere kiyasla daha fazla uygulamada bulundugu gériilse de 4 yildizli otellerde bu
durumun tam tersi séz konusudur. Ayrica, 4 yildizhi bireysel oteller, 4 yildizli zincir otellerden farkli olarak insan
kaynaklarma yonelik 6nlem almamistir. Sadece 301-500 oda arasindaki isletmelerin digerlerine gore daha az insan
kaynagi (%23) ve daha ¢ok kalite (%19) ve maliyet (%27) 6nlemleri aldiklar1 goriilmektedir. Zincire ait otel sayisina gore
temalar ele alindiginda, 7-15 arasinda oteli bulunan zincirlerin Miisteri temasinda, 16 ve iistii otele sahip zincirlerin ise
Maliyet ve Kalite temalarinda uygulamasinin olmadig1 géze ¢arpmaktadir. Bununla birlikte otel sayis1 16 nin {istiinde
olan zincir igletmelerin bilyilik oranda pazarlama ile iliskili 6nlemler aldigin1 (%89) ve maliyetleri diisiirmek adina higbir
onlem almadiklarini beyan etmelerine karsin, 2 ile 6 arasinda oteli olan grubun bir iiyesi olan isletmelerin %30’unun ve
7 ile 15 arasinda oteli olan grubun bir iiyesi olan isletmelerin %32 sinin maliyet 6nlemleri aldiklarini ifade etmeleri 6nemli
bir bulguyu isaret etmektedir. Bu sonug, biiyiikk otel gruplarinin sahip olduklar1 etkin pazarlama sistemlerini krizin
olumsuz etkilerinden kurtulmak adina ¢ok daha fazla kullandiklarimi gostermektedir.

Otellerin Antalya icinde bulunduklari bolge itibariyle krizler karsisinda farkli onlemler alip almadiklar
incelendiginde ise Antalya merkezinde (Konyaalti-Kundu aras1) faaliyet gosteren otellerin Miisteri temasinda, Belek
bolgesinde (Aksu-Serik) faaliyet gosteren otellerin ise Kalite ve Miisteri temalarinda uygulamasi bulunmamaktadir.
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Manavgat-Alanya bolgesinde bulunan otellerin yogun bir gekilde Pazarlama temasinda (> %70) uygulamalarda
bulundugu goriilmektedir. insan kaynaklarina iliskin en fazla 5nlem Kemer bdlgesi otellerinde (%39) olurken, Manavgat-
Alanya bolgesindeki otellerin aldiklar1 toplam 6nlemin %29°u maliyetlere yoneliktir.

Otellerin hizmet y1lina gdre temalar incelendiginde, daha tecriibeli otellerin Pazarlama temasinda daha diisiik oranda
uygulamalar1 oldugu, insan kaynaklari (%43) ve maliyet (%30) konularinda daha fazla 6nlem aldiklar1, 1-5 yil arasinda
faaliyet gosteren otellerin ise daha yogun sekilde (%84) Pazarlama temasinda uygulamalarda bulundugu goze
carpmaktadir. Bununla birlikte 11 y1l ve iizerinde faaliyet gdstermekte olan otellerin Miisteri temasinda hi¢ uygulamada
bulunmadig: goriilmektedir.

Otel yoneticilerine sorulan “Sizce 2017 yil1 turizm agisindan 2016 yilina gére nasil olur?” sorusuna verilen yanitlarda
kotiimser yanitlar verenler (¢ok daha kotii/ daha kétii/ ayni kalir) ile iyimser (daha iyi/ ¢ok daha iyi) yanitlar veren otel
yoOneticilerinin uyguladigi temalar ele alindiginda, iki grubun da en gok Pazarlama temasinda (> %60) uygulamalarda
bulundugu, bunu kétiimser ydneticiler i¢in Maliyet ve Insan Kaynaklari temasinin (%32), iyimser yoneticilerde ise insan
Kaynaklar1 temasiin (%33) takip ettigi goriilmektedir. Ayrica, bir sonraki sezona kotiimser yaklasan yoneticilerin
Miisteri temasina yonelik uygulamalarinin (%3) iyimser otel yoneticilerine kiyasla (%12) daha diisiik oldugu goze
carpmaktadir. Kétiimser bakis agisina sahip yoneticilerin iyimser olanlara gore maliyet dnlemlerinde belirgin farkliliklar
(%32’e kars1 %18) bulunmaktadir. Bagka ¢aligsmalarla desteklenmesi gereken bu veri, yoneticilerin kisilik 6zelliklerinin
(6rnegin kotiimser veya iyimser olmalari) kriz zamanlarinda aldiklar1 6nlemleri etkileyebilecegine isaret edebilir.
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Sekil 2. Otel Kategorilerine Gore Uygulanan Temalar

4. Tartisma ve Sonug¢

Yasanan krizlerden ders alinabilmesi, krizlerin baslamadan uzak tutulmasi ya da krizlerin yasanmasi kaginilmaz ise
olumsuz etkilerin azaltilmasi igin etkili bir kriz yonetimine ihtiya¢ duyulmaktadir (Aksu ve Ehtiyar, 2007). Mitroff’un
(2004) 6nemle iizerinde durdugu gibi kriz yonetimi, orgiitlerin yasayabilirligine tehdit olusturan bu beklenmedik olaylarla
basa ¢ikma yollari arayan yoneticiler agisindan 6nemli bir konudur. 24 Kasim 2015 tarihinde Rus ugagimin diisiiriilmesi
sonucu Rusya ile Tiirkiye politik bir krizin i¢erisine girmis ve Rusya, basta gida iiriinleri olmak iizere Tiirkiye’den gelen
birgok iirliniin Rusya’ya girisini engelleme, enerji projelerini askiya alma, Rusya’dan Tiirkiye’ye tur satislarini yasaklama
ve charter uguslar1 kaldirma gibi kararlari igeren yaptirimlari yiiriirliige sokmustur. Bunlari sonucunda da 2016 yilinda
2015 yilina gore turizm gelirleri %30 azalmis ve toplam istihdam igerisinde turizmin pay1 %8.3” ten %7.2’ye gerilemistir
(Manap Davras ve Aktel, 2018). Bu krizin Tiirkiye turizmi, 6zelde de Rusya pazarma bagimliligi yiiksek olan Antalya
i¢in, olumsuz bir etki yaratmasi kaginilmaz olmasina ragmen bu etkileri minimuma indirebilecek bir kriz yonetimi igin
yeterli sayilabilecek bir siirenin varligindan bahsedilebilir. Ancak bu siirenin ¢ok da iyi kullanilamadigi yukarida belirtilen
sonuglardan da goriilebilmektedir.

Bu ¢alismada, Tiirkiye’de 2016 yilinda yasanan turizm krizi siiresince, 6zellikle Rusya pazar1 odakli hizmet sunan
otel isletmelerinin diisen doluluk oranlarin1 makul diizeylere tasiyabilmeleri ve isletme faaliyetlerini olagan sekilde
stirdiirebilmeleri i¢in aldiklar1 6nlemlerin neler oldugu tespit edilmeye ¢alisilmustir.

Gergeklestirilen g¢aligmanin bulgularina gore otel isletmeleri tarafindan aliman 6nlemlerde en ¢ok ‘“Pazarlama”
calismalar1 yapilmakta, bunu sirastyla “Insan Kaynaklar1”, “Maliyet”, “Kalite” ve “Miisteri”’ye yonelik uygulamalar takip
etmektedir. Caligmanin bulgular1 genel olarak Kiligdere ve Colakoglu (2017) tarafindan seyahat acentalarinda 2016
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turizm kriz yonetimi stratejileri konusunda gerceklestirilen ¢aligmanin bulgulariyla biiyiikk 6lgiide benzerlik
gostermektedir. Benzer sekilde, Israeli ve Reichel’in (2003) otel igletmelerindeki kriz dénemi uygulamalarina yonelik
gerceklestirdikleri calismada ise Insan Kaynaklari, Pazarlama, Otel Bakimi ve Devlet Destegi olmak iizere dort farkl
boyuta ulasilmistir.

Pazarlama temasi altinda en sik uygulanan kriz hazirlik 6nlemleri “yeni pazarlara yonelme” ve “i¢ pazara yonelme”
olarak ortaya ¢cikmistir. “Yeni pazarlara yonelmeye” yonelik uygulamalar kriz doneminde otel yonetimlerinin siklikla
basvurdugu bir yontem olarak daha dnceki ¢aligmalarda da ortaya ¢ikmaktadir (Kiligdere ve Colakoglu, 2017; Israeli ve
Reichel, 2003). Israeli ve Reichel’in (2003) c¢alismasinda Pazarlama temasi altinda bu uygulama “Yeni segmentlere
yonelme (inang turizmi gibi)” ifadesiyle, Kiligdere ve Colakoglu’nun (2017) ¢alismasinda ise “Yeni miisteri gruplarina
yonelmek” ve “Farkl1 pazarlara yonelmek™ stratejileriyle ortaya ¢ikmistir. Daha dnceki ¢aligmalarla karsilastirildiginda,
benzer sekilde, Mansfeld (1999) tarafindan i¢ pazarin kisa, orta ve uzun vadeli dengeleme mekanizmasi olarak
kullanilmasini 6nerdigi goriilmektedir. Israil’de yasanan turizm krizi sonrasinda yabanci turistleri destinasyona ¢ekmek
zorlaginca, otel yoneticileri i¢ pazara yonelerek doluluk oranlarindaki bosluklari yerli turistler ile doldurmuslardir. Israeli
ve Reichel’in (2003) caligmasinda “Yerli turistlere yerel isletmelerle ortak kampanyalar yiiriiterek pazarlama
¢alismalarinda bulunmak” seklinde benzer bir kriz yonetimi uygulamasi gdze ¢arpmaktadir.

Pazarlama temas altinda siklikla uygulanan bir diger 6nlem ise “Fiyat indirimleri”dir. Israeli ve Reichel’in (2003)
calismasinda “Ozel teklifler yoluyla sunulan fiyat indirimleri” ve “Liste fiyatinda indirim yapma” gibi benzer
uygulamalarin oldugu goriilmektedir. Kilicdere ve Colakoglu’nun (2017) g¢alismasinda ise “Fiyatlarda indirim ve
promosyon yapmak” ifadesi Pazarlama stratejileri temasi altinda yer almistir. Bir diger sik goriilen kriz hazirlik 6nlemi
“Reklam, tanitim faaliyetleri ve fuar katilimlar’” uygulamasidir. Bu uygulamanin Kilicdere ve Colakoglu’nun (2017)
calismasinda bir pazarlama stratejisi olarak ortaya ¢ikan “Reklamlara agirlik verme” ifadesi ile benzerlik gosterdigi
goriilmektedir. Pazarlama temasi altinda ortaya ¢ikan “Tanitimlarda giivenligi vurgulama” yine daha 6nceki ¢aligmalarin
bulgulariyla benzerlik gostermektedir (Mansfeld, 1999; Israeli ve Reichel, 2003). Mansfeld (1999) giivenlik bakimindan
ciddi bigimde etkilenen destinasyonlarda giivenli ve emniyetli bir seyahat destinasyonu imajinmi saglayabilmek igin
kapsamli bir bilgi akisi saglanmasini 6nermektedir. Giivenligin vurgulanmasi Israeli ve Reichel’in (2003) ¢aligmasinda
uygulama oran yiiksek dnlemlerden biri olarak ortaya ¢ikmig olup “Yabanc turistlere yorenin ayirt edici dzelliklerini ve
giivenligi {izerine 6zel olarak odaklanmig pazarlama galismalar1” ifadesi dikkat ¢ekmektedir. Pazarlama temasi altinda
ortaya ¢ikan “Eglence olanaklarini arttirma” uygulamasina benzer bir ifade Israeli ve Reichel’in (2003) ¢alismasinda
“Yeni {irtin ve hizmetlerin (aile etkinlikleri vb.) promosyonu ve pazarlanmasi” olarak goze ¢arpmaktadir. Bu ¢aligsmanin
bulgulari incelendiginde ise 4 ve 5 yildizli otellerin zincir ve bireysel olmasina gore pazarlamaya yonelik uyguladigi
onlemler arasinda farkliliklar géze carpmaktadir. 4 yildizli zincir oteller pazarlama temasinda (online tanitim ve satig
sistemlerine yonelme, fiyat indirimleri, i¢ pazara yonelme) 4 yildizli bireysel otellere kiyasla daha fazla uygulamada
bulunmustur, ancak sadece 4 yildizli bireysel oteller yeni uluslararasi pazarlara (Moldova gibi) agilma uygulamasinda
bulunmuslardir.

Pazarlama temasi altinda uygulanan kriz 6nlemleri incelendiginde daha 6nce gergeklestirilen ¢aligmalarla sonuglarin
biiyiik dlciide benzestigi goriilmektedir. Ozellikle Rus pazarindan biiyiik oranda turist ¢ceken Antalya’da faaliyet
gostermekte olan oteller, yaganan kriz sonucunda karsilastiklar: rezervasyon iptallerini ve diisiikk oda doluluk oranlarini
telafi edebilmek ve hayatta kalabilmek adina alternatif pazar arayiglarina girmislerdir. Yapilan gériismelere gore en ¢ok
Ortadogu ve Baltik iilkelerine yonelik pazarlama faaliyetlerinde bulunulmus ve spor turizmi gibi alternatif pazarlar
gelistirilmigtir. Alternatif pazarlara yonelmenin yani sira i¢ pazara yogunlagmak kriz donemlerinde otellerin siklikla
basvurdugu bir uygulamadir. Nitekim, i¢ pazarin destegi diisen doluluk oranlarini arttirmada can simidi gorevi
gormektedir. Kriz donemlerinde fiyat indirme politikalart miisteri gekmekte yardimci olsa da, gercekte oteller agisindan
karl1 bir uygulama degildir. Kriz ¢dziimlendikten sonra otel isletmelerinin makul fiyatlara donmesi karsiliginit bulmamis
indirimler sonrasinda zor olabilmekte, miisterilerin yeni fiyatlar1 kabul etmesi zaman alabilmektedir. Baz1 oteller fiyat
indirimlerini miinferit rezervasyonlarla sinirli tutmustur. Miinferit rezervasyonlar en ¢ok tekrar gelen (repeat) misafirler
tarafindan tercih edilmektedir. Bazi otellerin ise bu baglamda tekrar gelen (repeat) misafirlerine odaklandig:
goriilmektedir. Otel isletmeleri kriz donemlerinde reklam ve tanitimlara daha fazla 6nem vermekte, kisith biitgelerini
alternatif pazarlara kendilerini tanitma ¢aligmalarina harcamaktadir. Bu tanitim ¢alismalarinda ise giivenligi vurgulayici
mesajlar kullanmaktadirlar. Ayrica, otel isletmesinin g¢ekiciligini artirmak amaciyla konserler diizenleme vb. eglence
imkanlar1 sunmak da yine kriz doneminde bagvurulan uygulamalar arasindadir.

Insan Kaynaklar1 temas1 altinda en sik uygulanan &nlemlerden “Personel sayisini azaltma” uygulamasi daha énceki
caligmalarda da sikilikla basvurulan bir uygulama olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kiligdere ve Colakoglu, 2017; Israeli ve
Reichel, 2003; Eksili vd., 2017; Adigiizel ve Tuna, 2018). Bu uygulama Israeli ve Reichel’in (2003) caligmasinda “Is
giiclinii azaltmak i¢in c¢alisanlari isten ¢ikarmak™ ifadesi olarak goriilmekte olup, Kiligdere ve Colakoglu’nun (2017)
¢alismasinda ise “Yonetim ve Organizasyon Stratejileri” temasi altinda “Personel azaltmak™ ifadesiyle yer almistir. Eksili
ve arkadaslar1 (2017) tarafindan 2016 turizm Krizinde otel isletmelerinin aldig1 tasarruf onlemlerini ortaya koymaya
yonelik gergeklestirilen bir ¢aligmada ise “Tiim departmanlarda personel sayisin1 azaltmak™ stratejisinin oteller tarafindan
uygulanan diger stratejilerden en ¢ok etkilenen uygulama oldugu goriilmiistiir. Adigiizel ve Tuna (2018) tarafindan 2016
Tiirkiye turizm krizi siiresince otel isletmelerinin kiigiilme stratejileri sahil otelleri ve sehir otelleri olmak iizere iki grup
olarak ele alinmistir. Adigiizel ve Tuna’nin (2018) bulgularina gore sehir otellerinde isten ¢ikarma uygulamasi departman
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bazinda ve bireylerin kabiliyetleri gbz oniinde bulundurularak gergeklestirilmistir. Sahil otellerinde ise yiiksek iicret
Odenen personellerin goérevlerine son verilmistir. Bu ¢aligmanin sonuglari incelendiginde ise 4 yildizli bireysel otellerin,
4 yildizl1 zincir otellerden farkli olarak insan kaynaklarina yonelik 6nlem almamis olmast énemli bir bulgudur. 4 yildizli
zincir otellerin insan kaynaklari temasi altinda “personel sayisinin azaltilmasi”na yonelik 6nlem aldiklar1 goriilmektedir.
Kriz donemlerinde otel isletmelerinin en biiyiik maliyet kalemlerinden biri olan personel maliyetlerini azaltma gabalari
isletme imajin1 ve ¢aliganlarin bagliliklarini olumsuz yonde etkileyen uygulamalardir. Bununla birlikte personel sayisinin
azalmasiyla sunulan hizmetin kalitesinde de olumsuzluklar ortaya ¢ikmaktadir: “Hizmet ve yiyecek icecek servis kalitesi
diistii ciinkii personel sayis1 azaltildi”. Onceki calismalardan farkli olarak bazi otel isletmelerinin “Insan Kaynaklari”
temasi altinda personele doniik olumlu uygulamalari bu ¢alismanin bulgular1 arasinda yer almistir. Bunlardan en fark
yaratani1 siiphesiz “Calisanlarin {icretlerine zam yapilmas1” uygulamasidir. Calisanlarin kriz donemlerindeki belirsizlik
ortaminda yasadigi stres ve motivasyon kaybi nedeniyle performans disiikligii ortaya ¢ikabilmektedir (Caligkan vd.,
2011). Personelin kendine verilen degeri hissedebilecegi giivenilir bir caligma ortami yaratmak, kendi istegiyle daha fazla
cabalamasini ve igletmeye fazladan katkida bulunmasini saglayabilir. Farkli uygulamalardan bir digeri ise “Personel
egitimleri ve kalifiye elemanla ¢aligma” dir. Bu tarz bir kriz donemi uygulamast hem i¢ hem de dis miisterilere odaklanan
bir yaklasimin yansimasidir: “Misafir memnuniyetine dnem verilerek ¢alisanlara araliklarla egitimler verildi”.

Sik goriilen kriz donemi uygulamalarindan bir digeri ise Maliyet temasi altinda toplanmistir. Calismamizin
bulgularina gore “Maliyet” temasi altinda en sik goriilen “Tasarruf onlemleri alma” uygulamasina benzer kriz donemi
uygulamalarinin daha 6nceki ¢aligmalarda da ortaya ¢iktig1 goriilmektedir (Okumus ve Karamustafa, 2005; Eksili vd.,
2017). “Maliyetleri azaltma” otel isletmelerinin kriz doneminde sik bagvurdugu bir uygulama olarak ortaya ¢ikmaktadir
(Israeli ve Reichel, 2003). Bu uygulama Israeli ve Reichel’in (2003) ¢alismasinda “Bakim” temasi altinda ortaya ¢ikan
“Otel hizmetlerini sinirlayarak maliyetleri azaltma ” ifadesiyle benzerlik goéstermektedir. Ayrica bu calismanin
bulgularindan “maliyet kontroliinii arttirma” uygulamasi Met ve Akkasoglu’nun (2015) caligmasindaki “siki1 maliyet
kontroli” uygulamasiyla benzerdir. Kiligdere ve Colakoglu’nun (2017) ¢alismasinda “Maliyet” temasina benzer olarak
“Tasarruf Stratejileri” temas1 géze carpmaktadir. Bu tema altinda “Isletme olarak kiigiilme yoluna gidilmesi”, bu
galigmanin bulgularindan “Kiigiilmeye gitme” uygulamasiyla; ‘“Reklam biitcelerini azaltmak™ ile “Sabit giderleri
azaltmak veya revize etmek” ifadeleri ise “Biit¢e revizyonu yapma” uygulamasiyla benzerlik gostermektedir. Kiiglilmeye
gitme konusunda Adigiizel ve Tuna (2018) tarafindan gergeklestirilen bir ¢aligmada ise benzer bulgulara ulagilmis;
otellerin departmanlar1 birlestirme, ticret politikasimi degistirme vb. yeniden yapilanma uygulamalarinda bulundugu
gOriilmiistiir. Bu ¢alismanin bulgular incelendiginde ise 4 yildizli bireysel otellerin diger otel kategorilerine kiyasla
maliyete yonelik onlemlere daha fazla yer verdikleri goriilmektedir. 4 yildizli bireysel oteller “tasarruf 6nlemleri alma”
uygulamasinda bulunmus, 5 yildizli bireysel oteller ise “kii¢lilmeye gitme” uygulamasinda bulunmustur. 4 yildizh
bireysel bir otel isletmesi kriz doneminde hayatta kalabilmek i¢in kisitli kaynaklarim sadece pazarlama ve maliyet
konularina yogunlastirabilmektedir. Diger taraftan 5 yildizli oteller bireysel ya da zincir olmasi fark etmeksizin tim
temalarda uygulamalarda bulunabilmektedir. 4 yildizli bireysel oteller tasarruf onlemlerine yonelerek maliyetlerini
azaltmaya c¢abalarken, 5 yildizli bireysel oteller kapasitelerini diisiirerek kii¢lilmeyi tercih edebilmektedirler. Otel
isletmelerinde ekonomik sikintilara yol agan krizler yoneticilerin finansal stratejiler uygulayarak isletmeyi ekonomik
yonden rahatlatacak tedbirlere bagvurmasina yol agmaktadir. Antalya’da faaliyet gOsteren otel isletmeleri kriz
donemlerinde yatirim ve finans alaninda stratejiler gelistirmektense, verimlilik artiric1 ve tasarruf saglayici 6nlemlere
agirlik vermektedirler (Met ve Akkasoglu, 2015).

“Kalite” temasi altinda gergeklestirilen kriz donemi uygulamalarinda otel isletmelerinin siklikla “Kaliteyi arttirma”ya
yonelik ¢aligmalarda bulundugu goriilmiistiir. Seyahat isletmelerinin kriz donemi stratejilerini aragtiran Kilicdere ve
Colakoglu’nun (2017) calismasinda da “Biiylime stratejileri” temasi altinda “Hizmet kalitesini artirmak™ ifadesi goze
carpmaktadir. Buna karsilik “Hizmet kalitesini azaltma” uygulamasina benzer bir uygulama da Adigiizel ve Tuna’nin
(2018) calismasinda “Uriin ve hizmet kalitesini azaltma” olarak ortaya ¢ikmustir. Ayrica, 5 yildizli otellerin kalite
konusunda uygulamada bulundugu goriiliirken 4 yildizli otellerde bu uygulamalara yer verilmemistir. 5 yildizli zincir
otellerde hizmet kalitesine yonelik hem olumlu hem de olumsuz uygulamalarin yer aldigi dikkat ¢ekmektedir. Kriz
donemlerinde isletmeler miisterilerin giivenini ve bagliligini yitirmemek adina hizmet kalitesini arttirma faaliyetlerinde
bulunabildikleri gibi az sayida personel istihdami, maliyet azaltma, fiyat indirimleri vb. uygulamalar dolayisiyla kaliteyi
azaltma yoluna gitmek durumunda da kalabilmektedirler.

Son olarak, bazi oteller tarafindan “Miisteri” temasinda miisteri odakli yaklasimin benimsendigi uygulamalarda
bulunulmustur: “Misafir memnuniyetine yonelik ¢alismalar yapiyoruz”. Otel isletmeleri kriz dénemlerinde miisteri
memnuniyeti saglayarak mevcut miisterilerini elde tutmay1 deneyebilirler. Miisterilerle kurulan iliskiler, devam eden satin
alma davraniglarina ve miisteri sadakatine zemin olusturmakta, pazarlama maliyetlerini azaltmaktadir (Berry, 2002;
Demir ve Kirdar, 2007). Ayrica, 5 yildizli oteller misafir memnuniyetine odaklanirken, 4 yildizli oteller tarafindan bu tarz
uygulamalarda bulunulmamasi bu ¢aligmanin énemli bulgular arasindadir.

Konaklama isletmeleri, doluluk oranlarmi garanti altina alabilmek igin tur operatorlerine baglilik hissederler
(Buhalis, 2000). Ozellikle, Antalya gibi kitle turizminin yogun oldugu destinasyonlarda bu baghligin derecesi daha da
yuksektir. Kriz zamanlarinda, tur operatorlerine asir1 bagimli olma durumu konaklama isletmelerini ¢ok fazla
etkileyebilmektedir. Otellerin pazarlama konusuna, kriz zamaninda daha fazla 6nem vermeleri bunun en belirgin
gostergeleri arasinda yer almaktadir. En fazla alinan dnlemler arasinda ise yeni pazar arayisina girmek, i¢ pazara
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yonelmek ve fiyat indirimlerine gitmek oldugu ifade edilmistir. Diger taraftan, otellerin kendi web sitelerine yonelmeyi
neredeyse hig diisiinmedigi (katilimcilarin sadece %4.7’si online satiglar1 artima yoluna gitmis) goriilmektedir. Otellerin
kendi web sitelerini hem tanitim hem de satis amaciyla daha aktif kullanmalar krizin olumsuz etkilerini azaltmak adina
daha hizli ve kolay bir yol olarak diisiiniilebilir. Bu aynm1 zamanda ek komisyon {iicretlerini 6demeyerek maliyetlerini
azaltmalarina da yardimci olabilir (Tse, 2003).

Sonug olarak, konaklama isletmesi yoneticileri daha ¢ok; krizlerde meydana gelen zararlar1 sinirlamak, krizlerin
neden oldugu durumlar1 anlamak ve olast sonuglarin1 6ngérmek gibi reaktif yaklasimla krizleri ele almakta ancak krizin
heniiz ortaya ¢ikmadan engellenmesi, siddetinin azaltilmasi ve krize hazirlikli olunmasini saglayan proaktif kriz yonetimi
gbz ard1 edilmektedir. Bu baglamda, otel isletmelerinin beklenmedik durumlar i¢in hazirlanmis kriz planlarinin
bulunmasi, personellerin kriz donemlerine yonelik egitimlerinin verilmesi ve gesitli kriz senaryolarina karsilik alternatif
hareket tarzlarinin gelistirilmesi Krizleri en az zararla atlatabilmeleri adina 6nem arz etmektedir. Etkin bir kriz yonetimi
i¢in; pazarlama faaliyetlerinin, insan kaynaklari, maliyet, kalite ve miisteri ile birlikte koordineli bir sekilde yonetilmeleri
hayati 6neme sahiptir.

Igerik analizi niteligindeki bu nitel calismadan elde edilen bulgular genellenebilir olmadigindan, ileride yapilacak
olan benzer konudaki caligmalara referans olusturacak nitelikte oldugu diisiiniilmektedir. Ileride yapilacak olan
¢aligmalarda, farkli destinasyonlarda benzer ¢aligmalar yapilarak, elde edilen sonuglarin kargilagtiritlmasi diigiiniilebilir.

484



Yilmaz, Y., Unal, C., Dursun, A. / Journal of Yasar University, 2019, 14/56, 468-488

KAYNAKCA

Adigiizel, Beyza, ve Tuna, Muharrem. 2018. “Downsizing Processes of Hotel Managements During 2016 Turkey
Tourism Crisis.” International Journal of Professional Business Review, 3 (2): 153-171.

Aksu, Ak A, ve Ehtiyar, Riiya, V. 2007. Turizm Isletmelerinde Cagdas Yonetim Teknikleri. Ankara: Detay Yayincilik.

Anson, Caroline. 1999. “Planning for Peace: The Role of Tourism in the Aftermath of Violence.” Journal of Travel
Research, 38 (August): 57-61.

Armstrong, Elizabeth, Kate. 2008. Tourism Destination Recovery after the 2003 Canberra Fires. Australia: Faculty of
Business and Government, University of Canberra.

Atay, Hakan, ve Tanrisevdi, Abdullah. 2008. “Iesel Kaynakli Krizlerde Kriz Oncesi Asamalarin Yénetilmesi.” Turizm
Isletmelerinde Cagdas Yonetim Teknikleri edited by Okumus, Fevzi, ve Avci, Umut., Ankara: Detay Yaymcilik.

Augustine, Norman, R. 1995. “Business Crises: Guaranteed Preventatives—and What to do After They Fail.” Executive
Speeches, 9 (6): 28-42.

Aziz, Heba. 1995. “Understanding Terrorist Attacks on Tourists in Egypt.” Tourism Management, 16 (2): 91-95.

Beirman, David, ve Van Walbeek, B. 2011. “Bounce Back: Tourism Risk, Crisis and Recovery Management Guide.”
The Pacific Asia Travel Association (PETA), Bangkok.

Berry, Leonard L. 2002. “Relationship Marketing of Services Perspectives from 1983 and 2000.” Journal of
Relationship Marketing, 1 (1): 59-77.

Bili¢, Ivana, Pivcevi¢, Smiljana, ve Cevra, Ana. 2017. “Crisis Management in Hotel Business—Insights from
Croatia.” Communication Management Review, 2 (2): 100-118.

Blackman, Deborah, ve Ritchie, Brent, W. 2008. “Tourism Crisis Management and Organizational Learning.” Journal
of Travel and Tourism Marketing, 23 (2): 45-57.

Blake, Adam, ve Sinclair, Thea, M. 2003. “Tourism Crisis Management: US Response to September 11.” Annals of
Tourism Research, 30 (4): 813-832.

Booth, Simon, A. 1993. Crisis Management Strategy, Competition and Changes in Modern Enterprises. London:
Routledge.

Bubhalis, Dimitrios. 2000. “Relationships in the Distribution Channel of Tourism: Conflicts Between Hoteliers and Tour
Operators in the Mediterranean Region.” International Journal of Hospitality and Tourism Administration, 1 (1):
113-139.

Burnett, John, J. 1998. “A Strategic Approach to Managing Crises.” Public Relations Review, 24 (4): 475-488.

Butler, Richard, W., ve Baum, Tom. 1999. “The Tourism Potential of The Peace Dividend.” Journal of Travel Research,
38 (August): 24-29.

Chien, Grace, CL., ve Law, Rob. 2003. “The Impact of The Severe Acute Respiratory Syndrome on Hotels: A Case
Study of Hong Kong.” International Journal of Hospitality Management, 22 (3): 327-332.

Cohn, R. 2001. “The PR Crisis Bible.” The Competitive Destination: A Sustainable Tourism Perspective edited by
Ritchie, Brent, JR., Crouch, Geoffrey, lan, Cabi Publishing.

Coombs, Timothy, W. 1995. “The Development of Guidelines for the Selection of the ‘Appropriate’ Crisis Response
Strategies.” Management Communication Quarterly, 4: 447-476.

Coombs, Timothy, W. 2001. “Teaching the Crisis Management/Communication Course.” Public Relations Review, 27
(1): 89-101.

Cosgrave, John. 1996. “Decision Making in Emergencies.” Disaster Prevention and Management: An International
Journal, 5 (4): 28-35.

Creswell, John, W. 2016. Arastirma Deseni, Nitel, Nicel ve Karma Yontem Yaklasimlari. (Cev. Selguk Besir Demir).
Ankara: Egiten Kitap Yaymcilik.

Caliskan, Adullah, Akkog, irfan, ve Turung, Omer. 2011. “Orgiitsel Performansin Artirilmasinda Motivasyonel
Davranislarin Rolii: Yenilik¢ilik Ve Girisimciligin Aracilik Rolii.” Suleyman Demirel University Journal of
Faculty of Economics & Administrative Sciences, 16 (3): 363-401.

D’Amore, Louis, J. ve Teresa, Anuza, E. 1986. “International Terrorism: Implications and Challange for Global
Tourism.” The Business Quarterly, 51 (4): 20-29.

Darling, John, R. 1994. “Crises Management in International Business: Keys to Effective Decision Making.” Leadership
and Organization Development Journal, 15 (8): 3-8.

Davies, Hilary, ve Walters, Megan. 1998. “Do All Crises Have to Become Disasters? Risk and Risk Mitigation.”
Property Management, 7 (5): 396-400.

Demir, Filiz, Otay, ve Kirdar, Yalgin. 2000. “Miisteri iliskileri Yonetimi: CRM”, Review of Social, Economic ve
Business Studies, 7 (8): 293-308.

Devlin, Edward, S. 2007. Crisis Management Planning and Execution. New York: Auerbach Publications.

Drummond, Helga, ve Chell, Elizabeth. 1994. “Crises Management in a Small Business: A Tale of Two Solicitors’
Firms.” Management Decision, 32 (1): 37-40.

485



Yilmaz, Y., Unal, C., Dursun, A. / Journal of Yasar University, 2019, 14/56, 468-488

Eksili, Nisa, Unal, Zeynep, ve Cetin, Emre, 1. 2017. “Bes Yildizli Otel isletmelerinde Kriz Dénemlerinde Uygulanan
Tasarruf Stratejilerinin Bulamk DEMATEL Yéntemiyle Incelenmesi.” Business and Economics Research
Journal, 8 (2): 259-273.

Evans, Nigel, ve Elphick, Sarah. 2005. “Models of Crisis Management: An Evaluation of Their Value for Strategic
Planning in the International Travel Industry.” International Journal of Tourism Research, 7 (3): 135-150.

Faulkner, Bill, ve Russell, Roslyn. 2000. “Turbulence, Chaos, and Complexity in Tourism Systems: A Research
Direction for the New Millennium.” Tourism in the 21st Century: Reflections on Experience edited by Faulkner,
Bill, Moscardo, G., Laws, E., London: Continuum.

Faulkner, Bill, ve Vikulov, Svetlana. 2001. “Katherine, Washed Out One Day, Back on Track the Next: A Post-Mortem
of a Tourism Disaster.” Tourism Management, 22 (4): 331-344.

Faulkner, Bill. 2001. “Towards a Framework for Tourism Disaster Management.” Tourism Management, 22 (2): 135-
147.

Fink, Steven. 1986. Crises Management: Planning for the Inevitable. New York: American Management Association.

Giilbahar, Yasemin, ve Alper, Ayfer. 2009. “Ogretim Teknolojileri Alaninda Yapilan Arastirmalar.” Ankara
Universitesi Egitim Bilimleri Fakiiltesi Dergisi 42 (2): 93-111.

Giinbay1, Ilhan, ve Tasdogen, Bilge. 2012. “ilkogretim Okullarinda Calisan Ogretmenlerin Hizmet I¢ci Egitim
Programlar1 Uzerine Gériigleri: Bir Durum Calismasi.” Insan ve Toplum Bilimleri Arastirmalart Dergisi, 1 (3):
87-117.

Gurtner, Yetta. 2016. “Returning to Paradise: Investigating Issues of Tourism Crisis and Disaster Recovery on the Island
of Bali.” Journal of Hospitality and Tourism Management, 28 (September): 11-19.

Hall, Michael, C. 2010. “Crisis Events in Tourism: Subjects of Crisis in Tourism.” Current Issues in Tourism, 13 (5):
401-417.

Heath, Robert. 1998. “Looking for Answers: Suggestions for Improving How We Evaluate Crisis Management.” Safety
Science, 30 (1-2): 151-163.

Henderson, Joan. C., ve Ng, Alex. 2004. “Responding to Crisis: Severe Acute Respiratory Syndrome (SARS) and Hotels
in Singapore.” International Journal of Tourism Research, 6 (6): 411-419.

Hope, Christine, A., ve Klemm, Mary, S. 2001. “Tourism in Difficult Areas Revisited: The Case of Bradford.” Tourism
Management, 22 (4): 629-655.

Israeli, Aviad, A., Mohsin, Asad, ve Kumar, Bhupesh. 2011. “Hospitality Crisis Management Practices: The Case of
Indian Luxury Hotels.” International Journal of Hospitality Management, 30 (2): 367-374.

Israeli, Aviad, A., ve Reichel, Arie. 2003. “Hospitality Crisis Management Practices: The Israeli Case.” International
Journal of Hospitality Management, 22 (4): 353-372.

Johnson Tew, Paula, Lu, Zhen, Tolomiczenko, George, ve Gellatly, Joanne. 2008. “SARS: Lessons in Strategic
Planning for Hoteliers and Destination Marketers.” International Journal of Contemporary Hospitality
Management, 20 (3): 332-346.

Kash, Toby, J., ve Darling, John, R., 1988. “Crises Management: Prevention, Diagnosis and Intervention.” Leadership
and Organization Development Journal, 19 (4): 179-186.

Kiligdere, Sibel, ve Colakoglu, Osman, Eralp 2017. “Seyahat Acentalarinda Kriz Yo6netimi Kapsaminda 2016 Turizm
Sezonunun Degerlendirilmesi.” Journal of Travel and Tourism Research, 12 (2017): 19-45.

Kovoor-Misra, Sarah, Clair, Judith A., ve Bettenhausen, Kenneth, L. 2001. “Clarifying the Attributes of Organizational
Crises.” Technological Forecasting and Social Change, 67 (1): 77-91.

Landis, Richard, J., ve Koch, Gary, G. 1977. “The Measurement of Observer Agreement for Categorical Data.”
Biometrics, 159-174.

Lerbinger, Otto. 1997. The Crisis Manager: Facing Risk and Responsibility. New Jersey: Lawrence Eribaum
Associates.

Leslie, David. 1996. “Northern Ireland, Tourism and Peace.” Tourism Management, 17 (1): 51-55.

Leung, Paul, ve Lam, Terry. 2004. “Crisis Management During the SARS Threat: A Case Study of the Metropole Hotel
in Hong Kong.” Journal of Human Resources in Hospitality and Tourism, 3 (1): 47-57.

Lynch, Mary. 2004. “Weathering the Storm. A Crisis Management Guide for the Tourism Business.” Leicester:
Troubador Publishing Ltd.

Malhotra, Richa, ve Venkatesh, Umashankar. 2009. “Pre-Crisis Period Planning: Lessons for Hospitality and
Tourism.” Worldwide Hospitality and Tourism Themes, 1 (1): 66-74.

Manap Davras, Gonca, ve Aktel, Mehmet. 2018. “2015-2016 Krizinin Tiirkiye Turizmine Yansimalar1.” Siileyman
Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 9 (21): 27-38.

Mansfeld, Yoel. 1999. “Cycles of War, Terror and Peace: Determinants and Management of Crisis and Recovery of the
Israeli Tourism Industry.” Journal of Travel Research, 38 (1): 30-36.

Marvel, Macy, W., ve Johnson, Colin, B., 1997. “A Crisis of Currency or Creativity? Problems and Prospects for the
Swiss Hotel Industry.” International Journal of Hospitality Management, 16 (3): 279-288.

Merriam, Sharan, B. 2013. Nitel Arastirma Desen ve Uygulama I¢in Bir Rehber. Ankara: Nobel Akademik.

486



Yilmaz, Y., Unal, C., Dursun, A. / Journal of Yasar University, 2019, 14/56, 468-488

Met, Onder, ve Akkasoglu, Siileyman. 2015. “Konaklama Isletmelerinin Krizlere Kars1 izledikleri Finansal Stratejileri
ve Krizlere Kargi Tutumlarini Belirlemeye Yo6nelik Antalya Bolgesinde Bir Alan Arastirmasi.” Journal of Alanya
Faculty of Business/Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 7 (1): 23-32.

Meyers, Gerald, C., ve Holusha, John. 1986. When it Hits the Fan: Managing the Nine Crises of Business. New York:
Signet.

Mitki, Yoram, Herstein Ram, ve Jaffe, Eugene, D. 2011. “Repositioning Destination Brands at a Time of Crisis:
Jerusalem.” Destination Brands: Managing Place Reputation edited by Morgan, Nigel, Pritchard, Annette, ve
Pride, Roger. Routledge.

Mitroff, lan, 1. 2001. Managing Crises Before They Happen: What Every Executive and Manager Needs to Know about
Crisis Management. New York: AMACOM/ American Management Association.

Mitroff, lan, 1. 2004. Crisis Leadership: Planning for the Unthinkable. NJ: John Wiley and Sons Inc.

Okumus, Fevzi, Altinay, Mehmet, ve Arasli, Huseyin. 2005. “The Impact of Turkey's Economic Crisis of February
2001 on the Tourism Industry in Northern Cyprus.” Tourism Management, 26 (1): 95-104.

Okumus, Fevzi, ve Karamustafa, Kurtulus. 2005. “Impact of an Economic Crisis Evidence from Turkey.” Annals of
Tourism Research, 32 (4): 942-961

Parsons, Will. 1996. “Crisis Management.” Career Development International, 1 (5): 26-28.

Pearson, Christine, M., ve Mitroff, Ian, I. 1993. “From Crisis Prone to Crisis Prepared: A Framework for Crisis
Management.” The Academy of Management Executive, 7 (1): 48-59.

Pforr, Christof. 2009. “Crisis Management in Tourism: A Review of the Emergent Literature.” Crisis Management in
The Tourism Industry: Beating the Odds? edited by Pforr, Christof, Hosie, P., England: Ashgate.

Pizam, Abraham, 1999. “A Comparative Approach to Classifying Acts of Crime and Violence at Tourism Destinations.”
Journal of Travel Research, 38 (1): 5-12.

Pizam, Abraham, ve Mansfeld, Yoel. 1996. “Introduction.” In Tourism, Crime and International Security Issues, edited
by Pizam, Abraham, ve Mansfeld, Yoel, UK: Wiley.

Racherla, Pradeep, ve Hu, Clark. 2009. “A Framework for Knowledge-Based Crisis Management in the Hospitality and
Tourism Industry.” Cornell Hospitality Quarterly, 50 (4): 561-577.

Reeves, R. 1987. “Thoughts on Terrorism.” Travel and Leisure, 17 (1): 64-66.

Richardson, Bill. 1994. “Crisis Management and Management Strategy: Time to Loop a Loop?” Disaster Prevention
and Management: An International Journal 3 (3): 59-80.

Ritchie, Brent, W. 2004. “Chaos, Crises and Disasters: Astrategic Approach to Crisis Management in the Tourism
Industry.” Tourism Management, 25 (6): 669-683.

Ritchie, Brent, W., Bentley, Guy, Koruth, Thomas, ve Wang, Jie. 2011. “Proactive Crisis Planning: Lessons for the
Accommodation Industry.” Scandinavian Journal of Hospitality and Tourism, 11 (3): 367-386.

Ritchie, Brent,W. 2009. Crisis and Disaster Management for Tourism. Bristol, UK: Channel Publications.

Roberts, K.H., Madsen, P., ve Desai, V. 2007. “Organizational Sensemaking During Crisis.” International Handbook
of Organizational Crisis Management edited by Pearson, Christine, Roux-Dufort, Christophe, Clair, Judith, Clair,
A. Los Angeles: CA: Sage Publications Inc.

Roberts, Vaughan. 1994. “Flood Management: Bradford Paper.” Disaster Prevention and Management, 3 (3): 44-60.

Rousaki, Barbara, ve Alcott, Peter 2007. “Exploring the Crisis Readiness Perceptions of Hotel Managers in the
UK.” Tourism and Hospitality Research, 7 (1): 27-38.

Ryan, Chris. 1991. Tourism, Terrorism and Violence: The Risks of Wider World Travel. London: Research Institute for
the Study of Conflict and Terrorism.

Santana, Gui. 2003. “Crisis Management and Tourism: Beyond the Rhetoric.” Journal of Travel and Tourism
Marketing, 15 (4): 299-321.

Seymour Mike, ve Moore, Simon. 2000. Effective Crisis Management:Worldwide Principles and Practice London:
Cassell.

Smith, Ginger, Stuart, Umpleby, A., ve Alex, Kobina, Armoo. 1999. “The Year 2000 Computer Crisis: How the Tourism
Industry May Be Affected and How It Can Help.” Tourism Analysis 4 (2): 105-112.

Sonmez, Sevil, F., Apostolopoulos, Yiorgos, ve Tarlow, Peter. 1999. “Tourism in Crisis: Managing the Effects of
Terrorism.” Journal of Travel Research, 38 (1): 13-18.

Speakman, Mark, ve Sharpley, Richard. 2012, “A Chaos Theory Perspective on Destination Crisis Management:
Evidence from Mexico.” Journal of Destination Marketing and Management, 1(1-2): 67-77.

Stafford, Greg, Yu, Larry, ve Armoo, Kobina, Alex. 2002. “Crisis Management and Recovery: How Washington, DC,
Hotels Responded to Terrorism.” Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 43 (5): 27-40.

Tavsancil, Ezel, ve Aslan, Esra. 2001. Icerik Analizi ve Uygulama Ornekleri. Istanbul: Epsilon Yayinlari.

Taylor, Masako, S., ve Cathy, Enz, A. 2002. “Gms’ Responses to The Events of September 11, 2001: Voices from The
Field.” Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 43 (1): 7-20.

Tse, Alan, Ching-biu. 2003. “Disintermediation of Travel Agents in the Hotel Industry.” International Journal of
Hospitality Management, 22 (4): 453-460.

487



Yilmaz, Y., Unal, C., Dursun, A. / Journal of Yasar University, 2019, 14/56, 468-488

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK). 2018. Antalya'ya 2015-2016 Yillarinda Gelen Yabanci Ziyaret¢i Sayisindaki
Degisim Orani. Erigim tarihi: (2018, Mart).

Tirkiye’yi Ziyaret Eden Turist Sayist. 2018. https://www.tursab.org.tr/tr/turizm-verileri/istatistikler/turist-sayisi-ve-
turizm-geliri/2003 gelirsayi-ve-ortalama-harcama 68.html, erigim tarihi: 01.06.2018.

Wang, Jie, ve Ritchie, Brent, W. 2010. “A Theoretical Model for Strategic Crisis Planning: Factors Influencing Crisis
Planning in the Hotel Industry.” International Journal of Tourism Policy, 3 (4): 297-317.

Yildirim, Ali, ve Simsek, Hasan. 2006. Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri. Ankara: Seckin Yayincilik.

488



