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KRIZ ILETiISIMI VE TURIZM: 2016 YILI TEROR SALDIRILARI

Burcu OKSUZ'

Mikail BATU

oz

Kriz, ¢ok farkli alanlarda olabilecegi ve farkli alanlar etkileyebilecegi gibi turizm alaninda da meydana
gelebilmektedir. Kriz, {izerinde daha 6nceden disiiniilerek planlarin yapilmasi gereken, var olan sistemi-diizeni
engelleyen bir durumdur. Her krizin meydana gelme ve bulunulan alan itibari ile kendine 6zgii 6zellikleri
bulunabilmektedir. Ani olmasi, belirsizligin bulunmasi ve konuya iliskin zaman baskis1 yaratmasi bunlardan
bazilaridir. Ekonomik, sosyal, kiiltiirel, siyasi vb. herhangi bir etkiyle baslayan krizler, turistik destinasyonlar
icin bilyilik 6nem tagimakta ve tiim paydaslar etkileyebilmektedir. Krizlerin neden ¢iktig1 kadar giiniimiizde nasil

yonetildigi de biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu dogrultuda kriz iletigsimi, alanin profesyonellerince yonetilmesi
gereken uzun vadeli plan ve programlari gerektirmektedir.

Bu caligmada ilk olarak kriz, kriz yonetimi, kriz iletisimi kavramlari iizerinde durulmaktadir.
Devaminda ise destinasyon kavrami, destinasyonlarda kriz iletisimi ve Tirkiye’de terdr saldirilarinin 2016
yilinda turizmi nasil etkiledigi rakamlarla agiklanmaya g¢alisilmig ve 6zellikle kriz iletisiminde yapilabilecekler
lizerinde durulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz fletisimi, Turizm, 2016.

CRISIS COMMUNICATION AND TOURISM:
THE TERROR ATTACKS IN 2016

ABSTRACT

In tourism, a crisis can have a significant impact across different areas to varying extents. A crisis is an
event which disrupts the existing system and generally requires significant planning in advance in order to
manage. Each crisis has its own characteristics depending on the reasons behind it; the scope of it and the
context in which it occurs. The uncertainty surrounding a crisis, the suddenness in which it occurs and the time
pressures it creates are some of the difficulties that need managing. Crises can have economic, social, cultural
and political effects and can affect all stakeholders. It is very important that the reason for the crisis is taken into
account when deciding how to manage it. Therefore, crisis communication requires a long term plan and
programs managed by professionals specialising in that area in order to manage it effectively.

This article focuses upon and evaluates the concepts of crisis, crisis management and crisis
communication. In addition, in this study, the concept of destination, crisis communication in destinations and
how the terrorist attacks affected tourism in Turkey in 2016 are explained. Also, this study seeks to particularly
highlight how to manage effectively crisis communication.

Keywords: Crisis, Crisis Communication, Tourism, 2016.
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GiRiS

Turizm destinasyonlarinin bir biitiin olarak yiirittiikleri kriz yonetimi ve iletisimi
calismalari, yalnizca destinasyonlarin degil ayni zamanda o destinasyonda faaliyet gosteren
kurumlarm krizden miimkiin olan en diisiik zararla veya krizi firsata ¢evirerek ayrilmalarim
mimkiin kilabilir. Destinasyonlar farkli faktorlerden kaynaklanan pek cok krizle kars
karstyadir. Iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelisim ve sosyal medya kanallarinin yaygin
sekilde kullanimi1 gibi hususlar da destinasyonlar1 krizleri etkili sekilde yonetme zorunlulugu
ile bas basa birakmistir. Turizm sektoriiniin deneyimledigi pek ¢ok krizde destinasyonlar ¢ok
fazla turist kaybetmistir. Dolayisiyla etkili kriz yonetimi ve iletisimi, destinasyonlarin basarisi

ve siirekliligi agisindan bir zorunluluktur.

[letisimin diger tiim alanlarinda oldugu gibi kriz iletisimi de etik ve gercekgi anlayisin
ve kurallarin hakim olmasi1 gereken bir alandir. Destinasyonlar acisindan bakildiginda
belirsizligin ve zaman baskisinin yogun oldugu kriz donemleri, esasinda ¢ok fazla belirsiz
bilgiye zemin hazirlamaktadir. Soyle ki i¢inde bulunulan kaostan kurtulmak, gerek iletisim
profesyonelleri gerekse diger yoneticiler agisindan birincil amac¢ haline gelmektedir. Kriz
donemini atlatmak icin eksik ve/veya yanlig bilgi yayilabilir veya hatalarin {istiiniin
ortiilmesine ¢alisilabilir. Bu durum, yalnizca kriz iletisimini yiirliten kuruma veya
destinasyona degil ayn1 zamanda uzun vadede meslege ve iletisim profesyonellerine zarar
vermektedir. Dolayisiyla destinasyonlarda yasanan krizlerin yonetiminde dogru ve tam
bilginin yayilmasi, paydaslarin ¢ikarlarinin 6nemsenmesi, ¢ift yonlii iletisim akisinin
saglanmasi, bilgilerin hizli sekilde verilmesi gibi ilkeler kriz iletisimini yonlendiren temel

unsurlar olmalidir.

Bu calismada oncelikle kriz, kriz yonetimi, kriz iletisimi ve turizm destinasyonlar1
kavramlar1 teorik olarak agiklanmistir. Ardindan destinasyonlarda kriz yonetimi, kriz iletisimi

ve Tiirkiye’de terdr saldirilarinin 2016 yilinda turizmi ne kadar etkiledigi tartigilmistir.

KRiz VE KRiz YONETIMi

Kriz, Yunanca ayrimlagmak/ayrilmak ya da karar anlamina gelen ‘krisis’ sdzctigiinden
gelmektedir (Glaesser, 2006: 1). Ilgili yazinda krizin bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Bu

tanimlardan bazilar1 agagida siralanmaktadir:

. Kurumun isleyisini engelleyen, varliklarina ve paydaslartyla iliskilerine darbe

vuran olagandis1 olaylar (Carroll, 2009: 66).
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. Dogal olarak ya da insan hatasinin ya da kotii niyetinin sonucu olarak meydana
gelen oOnemli bir felaket. ‘Somut tahribatlari’ ya da kurumun giivenirliginin
kaybedilmesi ya da diger itibarsal zararlar gibi ‘soyut tahribatlar’ icermektedir

(Argenti, 2009: 259).

. Kurumun islerini bozan ve hem finansal hem de itibar yoniinden tehdit yaratan

ani ve beklenmedik bir durum (Coombs, 2007: 164).

. Kurumun ya da sektoriin yaninda paydaslari, iiriinleri, hizmetleri ya da ‘iyi

ismi’ olumsuz sonuglariyla etkileyen 6nemli bir olay (Fearn—Banks, 2007: 8).

. Kurumun hisse senedi fiyatlarini ya da itibarin1 kotii etkileyen herhangi bir sey

(Ruff ve Aziz, 2004: 6).

Yukaridaki tanimlarda goriildiigii iizere, kriz ¢esitli faktorler nedeniyle olusabilmekte,
alisilmigin disinda bir ortam yaratarak finansal ya da finansal olmayan pek ¢ok olumsuz sonug
dogurabilmektedir. Hi¢bir kurum krizlere kars1 dokunulmaz degildir. Herhangi bir kurumda,
herhangi bir zamanda ve yerde bir kriz olusabilmektedir (Ray, 1999: 13). Krizler, olagan
faaliyetleri kesintiye ugratmakta, paydaslarla anlayis yaratma ve ¢ift tarafli olarak olumlu
iligkileri gelistirme ¢abalarina zarar vermektedir (Heath ve Millar, 2004: 4). Dolayisiyla kriz
donemlerinde yasanan olagandisilik, tiim faaliyetleri ve kararlar etkilemekte, paydaslarla olan

iligkilerin bozulmasina zemin hazirlamaktadir.

Krizler, ¢ok farkli nedenlerden &tiirii olusabilmektedir. Lerbinger (1997: 10—13) kriz
tiirlerini dogal felaketler, teknolojik sorunlar, anlasmazliklar, kotii niyet, yonetim degerlerinin
carpitilmasi, hile ve kotii yonetim olarak siralamaktadir. Reid ise (2000: 3—4) asagidaki
tabloda yer aldig1 gibi kriz tiirlerini dogal felaketler, caligmalar, ¢evresel sorunlar, ¢alisan
giivenligi ve sagligi, calisan iligkileri ve yonetim sorunlar1 olmak iizere alti baslik altinda

siiflandirmaktadir.
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Dogal Felaketler

Yildirim

Deprem

Kar/buzlanma durumlari
Asirt soguk

Sel/kuraklik

Kasirga/Tornado/Tsunami

Calismalar

Donanim eksiklikleri

Kurum aracini igeren kazalar

Kilit taseronlarin/tedarikgilerin kayb1

Yapim gecikmeleri

Asirt maliyet

Tasarim hatalari/sorunlari

Patlamalar

Yanginlar

Temel hizmet basarisizligi
Cevrenin/topluluklarimn bir projeye kargi olmasi

Yapilarm yikilmasi/¢okmesi

Veri/telekomiinikasyon basarisizligy/ 6nemli bilgilerin kaybolmasi

Cevresel Sorunlar

Yer alt1 suyu kirliligi
Toplumun zehirli kimyasallara maruz kalmast

Zehirli kimyasallarin havaya ve suya yayilmasi

Cahisan Giivenligi ve Saghg:

Kronik giivenlik problemleri
Kanserojen maddeye maruz kalinmasi

Calisanlarin ya da ¢alisan olmayan kisilerin yaralari/hastaliklar

Calisan lliskileri

Miizakereler
Adil olmayan ¢alisan uygulamalar1
Grev

isi durdurma

Yonetim Sorunlar:

iflas

Bir miisteri ile sozlesme anlagsmazliginin davayla sonuglanmasi
Rehin, adam kagirma

Saldirganca yo6netimi ele gegirme girisimi

Kilit personelin rakip isletmede ¢aligmaya baslamast

Yonetim veraseti

Sirket birlesmesi/devralma

Cinayet

Soylentilerle olumsuz tanitim

Politik yardimlarla ilgili olumsuz tanitim

Krizlerin kendine 6zgii birtakim o6zellikleri bulunmaktadir. Lerbinger (1997: 7-9)
krizin Ozelliklerini ani/beklenmedik olmas1 (Krizler aniden ortaya c¢ikmaktadir ancak
neredeyse her zaman Onceden sinyaller vermektedir), belirsizlik ve zaman baskisi olarak
siralamaktadir. Krizlerin bu ii¢ temel ozelligi, etkili kriz yoOnetim planlarin1 zorunlu

kilmaktadir. Olusan bu kaos ortami, ancak kriz yonetiminin etkili sekilde yiiriitiilmesi ile

Tablo 1. Kriz Tiirleri (Reid, 2000: 3—4)

ortadan kalkabilir ve krizlerden daha az hasarla kurtulmak miimkiin olabilir.
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Geri Doniisti

Olmayan Nokta
A Reaktif Kisim
[ v
Uyar1 Asamasi Diizeltme
A
| v
Proaktif Kisim Normale Doénme

Sekil 1. Kriz Dinamikleri (Guth ve Marsh, 2007: 397)

Yukarida yer alan Sekil 1°de belirtildigi gibi kriz asagidaki asamalardan olusmaktadir
(Guth ve Marsh, 2007: 397):

4 Uyar1 Asamasi: Bir¢ok kriz aniden gerceklesmez. Genellikle sorun, isaretler

vermektedir. Bu asamada sorunu 6nlemek miimkiin olabilmektedir.

4 Geri DoOniisii Olmayan Nokta: Bu asamada, kriz Onlenemez ve reaktif
olunmaya mecbur kalinir. Bazi1 zararlar olacaktir. Kurumun basarisinda kritik olan
bircok paydasin krizin ilk kez farkinda olmaya basladigt zamandir ve onlar krizi

yakindan izlemektedir.

4 Diizeltme: Bu asamaya gelindiginde dikkatler kurumun {istiine ¢evrilmistir,
zararlar1 en aza indirmek i¢in bir firsattir. Bu asama igsel ve digsal olarak iyilesme ve

tahkikat donemidir.

4 Normale Donme: Krizi takiben c¢aligmalar oncekine gore radikal bir sekilde
degismektedir. Yeni yoOnetim tayin edilebilmektedir. Bu degisikliklere ek olarak

kurum, 6nemli dersler almaktadir.
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Krizin ilk belirtilerinin Akut kriz asamasi
oldugu asama (Prodromal) ™= Geri ddniisii olmayan
Uyarilar nokta
Semptomlar Kriz olusmustur
Ogrenme
Coziim asamasi Kronik kriz asamasi
h

Sekil 2. Kriz Asamalar1 (Carroll ve Buchholtz, 2008: 217)

Carroll ve Buchholtz (2008: 215-217) ise yukaridaki Sekil 2°de belirttikleri gibi krizin

asamalarini prodromal, akut, kronik ve ¢6zlim olmak iizere dorde ayirmaktadir:

. Prodromal—Krizin ilk belirtilerinin oldugu asama: Semptom asamasi olarak da
diisiiniilebilen uyar1 asamasidir. Ilk semptomlar oldukca acik olabilecegi gibi, hemen
gbze goriinmeyen sekilde de olabilir. Ornegin, sosyal aktivistlerin ydnetime belli
problemler ele alinmazsa kurumu boykot edeceklerini sdylemesi acgik bir semptom
olurken; iiriin hata/ariza oraninin uzun dénemde yiikselme egilimi gostermesi gibi

goriinmeyen sekilde de kriz olusabilir.

4 Akut kriz asamast: Bu asamada kriz gercekten olusur ve zarar bu asamada
meydana gelir. Eger prodromal asama kriz oncesi asama olarak disiiniiliir ise, akut

asama gercek kriz asamasidir.
. Kronik kriz agsamasi: Krizin duraksama asamasidir.
. Cozlim asamast: Son asamadir ve tiim kriz yonetimi ¢abalarinin amacidir.

Krizlerin miimkiin olan en az hasarla atlatilabilmesi ve firsatlar yaratabilmesi kriz
yonetiminin ne kadar basarili sekilde yiiriitildigiine baghdir. Kriz yonetimi, “krizin
zamaninda tahmin edilerek, gerekli dnlemlerin alinmasi ve orgiit lehine sonuglar verecek
bicimde degerlendirilmesi islemlerini i¢ine alan bir siirectir” (Biilbiil, 2004: 74). Aksu (2008:
55) kriz yonetimini “Kriz nedeni olabilecek unsurlarin 6nceden saptanarak onlenmesi ya da

negatif etkilerinin en aza indirgenmesi” seklinde tanimlamaktadir. Dolayisiyla kriz yonetimini
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yalnizca kriz patlak verdikten sonra yiiriitiilen bir takim ¢abalardan ziyade krizin oncesinde

baslayan bir siire¢ olarak gérmek daha dogru olacaktir.

Peltekoglu (1998: 239) i¢ ve dis etkenlerden kaynaklanan krizlerle karsilagsma
olasiligmin arttifin1 ve bunlarla bas etme zorunlulugun ise kriz yonetiminin gelismesine
zemin hazirladigimi vurgular. Bu dogrultuda krizlerle bas etmek, hangi faktorlerin krizlere
neden olacagini ve bunlarin sonuglarini 6ngorebilmekle baslar. Etkili kriz yonetimi; krizleri,
nedenleri ve sonucglart ile biitiinsel sekilde degerlendirebilmenin ve firsatlara

doniistiirebilmenin temel kosuludur.
Kriz yonetiminin amagclar1 asagidaki sekilde siralanabilmektedir (Aksu, 2008: 56):

. “Karar vericiyi etkileyebilecek kriz tiirlerinin cesitliligi ve krizin iginde

bulundugu satha hakkinda yoneticilere bilgi saglamak”,

. “Yoneticilere krizi tanima ve degerlendirme yetenegi kazandirmak”,

4 “Krizden kac¢inma planlart gelistirmede yoneticilere cesitli teknikler
saglamak”,

4 “Miimkiin olan en iyi sekilde, krizin yonetilebilmesi i¢in gerekli olan yetenegin

yoneticilere kazandirilmasini saglamak™.

Kriz sirasinda neler yapilacaginin dnceden detayli sekilde planlanmasi, ¢ikabilecek
aksakliklarin belirlenmesi, profesyonel bir ekibin olusturulmasi, ekibin g¢aligma seklinin
saptanmast, kriz senaryolarinin hazirlanmasi, kimlerle nasil temas kurulacaginin belirlenmesi,
aksakliklarin nasil ¢oziilebileceginin tartigilmasi gibi genis kapsamli pek ¢ok konunun yerine
getirilmesi, kriz yonetiminin etkili olmasini saglayan temel unsurlardir. Kriz iletisimi ise kriz

yonetiminin bagarisini belirleyen temel faktorlerden biridir.
KRIZ ILETiSiMi

Kriz iletisimi, bir krizin ilizerine gidilmesi i¢in gerekli olan bilginin toplanmasi,
islenmesi ve yayilmasi olarak tanimlanmaktadir (Coombs, 2010: 19). “Kriz iletisim yOnetimi,
kriz ortaminin kendi dogasindaki 6zel kosullarda gelistirilmis stratejik iletisim hedeflerine
uygun is, iligki, iletisim ve bilgi siireglerinin etkin bir sekilde ¢alistirilmasidir.” (Kadibesegil,
2003: 116). Diger bir tanimla kriz iletisimi, kurum ve paydaslar1 arasinda olumsuz olaydan

onceki, olay sirasinda ve sonrasindaki diyalogdur (Fearn—Banks, 2007: 9).
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Weiner (2006: 4) kriz yonetiminde ilk kuralin iletisim kurmak oldugunu
vurgulamaktadir. Kadibesegil (2003: 107) “Kriz yonetimini firsatlara tagiyacak olan etkilesim
iletisimin nasil yonetildigi ile yakindan ilintilidir” diyerek bu goriisii desteklemektedir. Etkin
kriz yonetimi icinde kriz iletisimi, sadece krizi hafifletmek ya da yok etmek igin
bulunmamakta, ayn1 zamanda bazen kriz dncesinden daha olumlu bir itibar kazandirmaktadir
(Fearn—Banks, 2007: 9). Kriz iletisimi ile paydaslarla etkili iliskiler kurulabilir ve paydaslara
krizin nedenleri ve olast sonuglar1 hakkinda bilgiler aktarilabilir. Bu anlamda kriz donemleri,

paydaslarla uzun soluklu iyi bir iliskinin temellerinin atildig1 bir siire¢ olarak da goriilebilir.

Kriz iletisimi, krizden kaginmak ya da engellemek, krizde toparlanmak, itibari
siirdiirmek ya da gelistirmek icin paydaslara bilgi aktarmakla ilgilidir (Fearn—Banks, 2007: 2).
Nitekim her kriz, bir bilgi boslugu yaratmaktadir. Sessizlik ise olumsuz durum
olusturmaktadir. Ciinkii medya ve paydaglar, kurumun gizli bir seyler sakladigina
inanmaktadir (Lerbinger, 1997: 31). “Kriz donemlerinde etkili iletisim, sadece medya
iliskileri ile sinirlt olmayip, ilgilenilmesi gereken ¢ok cesitli gruplar bulunmaktadir” (Oktay,
1996: 176). Kriz iletisimi tiim bu gruplarla iligkileri yiirlitecek sekilde yapilandirilmalidir.
“Bir kriz meydana geldiginde 6nemli bir iletisim prensibi olarak ‘olaylar meydana ¢ikincaya
kadar bekleme’ diisiincesine gidilmemeli, krizle ilgili olan bilgiler miimkiin oldugunca
medyayla ve ilgili hedef gruplarla paylasiimalidir.” (Okay ve Okay, 2002: 430). Boylece kriz
donemlerinde endiseye neden olan pek ¢ok soruya yanit verilmis ve paydaslarin bilgi talepleri

karsilanmis olmaktadir.

Birgok halkla iligkiler profesyoneli, kriz siirecinde iletisim icin esas kuralin “her seyi
sOyle, hizli soyle” oldugunu g6z Onilinde bulundurmaktadir (Seitel, 2001: 214). Kriz
iletisiminde ~ kurumlar  “ilk, dogru  ve  giivenilir”  olmaldrr. ik  olmak,
dogrulugunu/hatasizlifini ve igerigini kontrol etmenize imkan veren ilk mesaj1 ilgili
kurumun/kisinin vermesidir. Eger kurum mesaj1 vermekte ge¢ kalirsa medya, rakipler ve diger
bir ¢ok kurum, kurulus veya kisi bosluklar1 doldurmaktadir. Bunlar sdylentileri, kendi
spekiilasyonlarini, yanlis anlamalar1 ve 6nyargilari icerebilmektedir. Dogru olmak, dogru seyi
sOylemek ya da yapmak iletisimin etik yoniinli olusturmaktadir. Giivenilir olmak agik, diiriist
olmak ve tutarli ifadelerle konugsmaktir. Karisik kaynaklardan gelen karigik mesajlar yikima
neden olabilmektedir (Carroll ve Buchholtz, 2008: 224). “Algilamanin ¢ok 6nemli oldugu
giiniimiizde, kriz iletisiminde yapilacak hatalar, kurumlarin biiyliik ¢abalarla yaratmaya
calistiklar1 itibarlarin1 bir anda yok edebilecektir” (Ural, 2005: 100). Bu baglamda kriz

iletisimi bir yandan krizle miicadeleyi saglarken, diger yandan kurum itibarinin siirdiiriilmesi
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acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Guth ve Marsh (2007: 403—414) etkin kriz iletisiminin

dort basamaktan olustugunu vurgulamaktadir:

Risk Degerlendirme: Proaktif kriz iletisiminin kalbi, risk degerlendirmedir. Kurumun
caligmalarindaki farkli tehditler tespit edilmektedir. Baz1 potansiyel krizler ¢ogu kurum igin
ortak olabilmektedir. Bunlar kotii hava, yanginlar, finansal giicliikler ve is kazalarini
icermektedir. Diger krizler daha ¢ok kurumun sagladig: iiriin ve hizmetlerin kendine 6zgii
nitelikleri ile ilgilidir. Bunlar; iiriin ve hizmetlerin igsel tehlikelerini ve iiretim siire¢lerinden

gelen olumsuzluklar igerebilmektedir.

Plan Gelistirilmesi: Kriz iletisimi planlamasi, risklerin tanimlanmasi igin iletigim
stratejileri gelistirilmesi anlamina gelmektedir. Krizler kapsamina ve niteligine gore farkli
oldugundan, spesifik bir olaya gore olmayan esnek planlara sahip olmas1 gerekmektedir. Plan,
kriz tanimlamalarini, kriz yoneticileri listesini, paydas iletisimi stratejilerini, koordinasyon ve

bilgi mevkilerinin planlanmasini ve ¢alisan egitim programlarini icermektedir.

Yanit/Tepki: Kriz iletisimi stratejilerinin uygulanmasidir. Her kriz kendine 6zgiidiir.
Ancak bir¢ok kriz dnceden tahmin edilebilir. Kriz iletisim plant kurumun tepkisini dayatmak

yerine rehberlik etmelidir.

Iyilesme: Kurum krizdeki tepkisinin kalitesini degerlendirmeli ve aldiklar1 derslere
dayali olarak uygun davraniglarda bulunmalidir. Kriz bitiminde kurumlarin kendilerine
sorduklar1 sorular, sonraki krizleri engellemekte ya da en aza indirmektedir. Bu sorulardan

bazilar1 agagida siralanmaktadir Guth ve Marsh (2007: 403):

4 Kriz siiresinde ve krizden sonraki davranislarimiz kurumumuzun degerleri ile

tutarli midir?

. Planda ongoriilen krizin hangi yonleri gergeklesmistir? Biz bu basariy1 nasil
olusturduk?
. Planda 6ngoriilen krizin hangi yonleri basarisiz olmustur? Hangi degisiklikleri

yapmaya ihtiyacimiz var?
. Calisanlarimiz nasil performans gosterdi? Onlar yeterli egitimi aldilar m1?

4 Krizin uzun siiren etkileri nelerdir? Gostermemiz gereken takip eden

davraniglar var m1?
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. Krizin saldirilarindan dolay1 paydaslarimizin kurum hakkindaki goriisleri nasil
degismistir?
. Hangi davramiglar hem kriz tarafindan yaratilan yeni firsatlar avantajindan

yararlanmakta hem de kriz tarafindan yaratilan zararlar1 diizeltmektedir.

Argenti (2009: 280-282) kriz siirecinde iletisim kurarken yapilmasi gerekenleri sekiz

noktada incelemektedir:

. Durumu kontrol edin (Kontrol giivenilir bilgi ile gergek problemi tanimlamay1

ve onu yonetebilmek i¢in dl¢iilebilir iletisim hedefleri belirlemeyi icermektedir).

. Miimkiin oldugunca bilgi toplayin.

. Merkezilesmis kriz yonetim merkezi olusturun.

4 Erken ve sikea iletisim kurun.

. Krizde medyanin misyonunu goz 6niinde bulundurun.
. Etkilenen paydaslarla dogrudan iletisim kurun.

. Kurum-konu ile ilgili siirecin devam ettigini hatirlayim.

4 Baska bir krizden kaginmak i¢in derhal plan yapin.

Coombs (2007) krizin kurumsal itibar ve davranislar iizerinde etkileri bulundugunu
belirtir. Krizde verilen tepkiler ve yanit stratejileri, duygular1 ve dolayisiyla davranigsal
niyetleri etkilemektedir. Bu baglamda kriz iletisiminin etkinligi kurumsal itibari, paydaslarin
duygularini ve davranislarini belirler. Coombs’un diisiincesinden yola ¢ikarak kriz iletisiminin
dogrudan krizin paydaslar tizerindeki etkilerini belirleyen temel bir unsur oldugunu sdylemek

yanlis olmayacaktir.

TURiZM DESTINASYONU KAVRAMI

Turizm destinasyonu, birtakim ¢ok boyutlu 6zelliklerden olugmus turizm olanaklari ve
hizmetleri paketi olarak tanimlanir (Hu ve Ritchie, 1993: 26). Diger bir tanimla destinasyon,
bir tiir ‘turistik toplumun’ mevcut ‘alisilmig’ toplumun i¢inde bulundugu cografi yerel yer
veya bolgedir (Akt.: Tinsley ve Lynch, 2001: 372). Buhalis (2000) destinasyonu, tiiketicilere
entegre bir deneyim sunan turizm triinlerinin karigimi olarak agiklarken; Medlik (2003: 165)
turistleri ¢eken ve turist faaliyetlerinin baslica alanlar1 olan {ilkeler, bolgeler, sehirler ve diger

yerler olarak ifade etmektedir.
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Turizm destinasyonu, ziyaretcinin en az bir gece harcadig: fiziksel alandir. Yardimci
hizmetler ve g¢ekicilikler gibi turizm {rlinlerini ve turizm kaynaklarin1 igermektedir
(http://destination.unwto.org). Dolayisiyla destinasyon girdileri ve ¢iktilar1 olan biitiinliikli
bir sistem olarak diisiiniilmelidir. Bu sistem i¢inde bolge sakinleri, hizmetler ve kuruluglardan

olusan bir toplum bulunmaktadir (Tinsley ve Lynch, 2001: 374).

Buhalis (2000) destinasyonlarin iilke, ada veya sehir gibi geleneksel olarak sinirlart
belirli cografi alanlar olarak goriildiigiinii, ancak destinasyonun ayni zamanda tiiketicilerin
seyahat programlarina, kiiltiirel geg¢mislerine, ziyaret amaclarina, egitim diizeylerine ve
geemis deneyimlerine dayanarak 6znel sekilde yorumladigi algisal bir kavram oldugunu
belirtmektedir. Bir destinasyon ziyaret edilen yere iliskin toplam deneyimi olusturan kisisel
{iriin ve deneyimlerin karisimi olarak goriilebilmektedir (Murphy vd. 2000: 44). Insanlarin
neden seyahat ettigini ve hangi faktorlerin destinasyon se¢iminde etkili oldugunun anlasilmast

turizm planlamasi ve pazarlamasi i¢in fayda saglamaktadir (Lam ve Hsu, 2006: 589).

Buhalis (2000) destinasyon 0gelerini ¢ekicilikler (dogal, insan yapimi, yapay, miras,
ozel etkinlikler), erisilebilirlik (rotalardan, terminallerden ve araglardan olusan tiim ulagim
sistemi), imkanlar (konaklama ve yiyecek—igecek olanaklari, perakendecilik ve diger turizm
hizmetleri), mevcut paketler (aracilar ve asliler tarafindan onceden hazirlanmis paketler),
faaliyetler (destinasyonda mevcut olan ve tiiketicilerin seyahatleri sirasinda yapacaklari tim
faaliyetler), yardimci hizmetler (banka, telekomiinikasyon, posta, hastane gibi turistlerin
kullandig1 hizmetler) olmak iizere alt1 baslik altinda siniflandirmaktadir. Destinasyonlar i¢in
kaliteyi garanti etmek ziyaretgilerin destinasyondaki deneyimlerine sebep olan {irlinlerin ve
hizmetlerin degigkenligi nedeniyle olduk¢a zordur (Blain vd., 2005: 331). Destinasyon
kavram1 bu anlamda 6ziinde karmasik bir yapiya isaret etmektedir. Dolayistyla biitiinciil bir

yaklagimla ve ¢ok yonlii olarak ele alinmasi gerekmektedir.

Vurgu Sistemin Ozellikleri ve Ornekler

Faaliyetler Fiziki Listeleme ve profiller

Diizenlemeler Fiziki Kamu y6netimi kuruluslarinin biyofiziksel temeli kullanarak boélgeleri
degerlendirmesi

Olanaklar Fiziki Mikro gevre ve hizmet ¢atisi: Turist alaninin hazir fiziksel 6zellikleri

Hizmet Sosyal Personel: Hizmet kalitesi yapisi i¢cinde personelin 6zellikleri

Agirlama Sosyal Toplumun tepkileri ve kabulii; Turizmin sosyal temsili ve toplumun goriislerindeki
farkliliklar

Yonetim Sosyal Mevcut ve yeni turizm alt yapisi ve temalarini kullanan pazarlama, yonetim
faaliyetleri ve markalama.

Tablo 2. Turizm Destinasyonlarin1 Karakterize Eden Alt1 Sistem (Pearce, 2005: 87)
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Yukaridaki tabloda belirtildigi gibi Pearce (2005) destinasyonlar1 iicii fiziki {i¢ii sosyal
olmak iizere faaliyetler, diizenlemeler, olanaklar, hizmet, agirlama ve yonetim basliklar

altinda bir sistem ile ifade etmistir.

Tiim destinasyonlar, esit Ozelliklere sahip degildir. Ancak bir destinasyon zayif
kaynaklar1 olsa da daha etkili kullanilarak zengin kaynaklar1 olan destinasyonlardan daha
rekabetci olabilir (Hsu vd. 2004: 121). Lam ve Hsu (2006: 589) kisilerin destinasyon se¢imini
itme ve ¢cekme olmak iizere iki gli¢ agisindan agiklamaktadir. Birinci gii¢, itme faktoriidiir.
Kisileri evlerinden uzaklasmalar1 ve bir yere gitme istegi uyandirma konusunda iten
faktordiir. ikinci gii¢, bolgeye dzgii cazibe veya algilanan destinasyon ¢ekiciligi nedeniyle
kisiyi destinasyona c¢eken ¢ekme faktoriidiir. Kisisel itme ve ¢ekme faktorleri insanlarin
seyahat etmelerini anlatmaktadir. Nitekim kisiler i¢sel giidiiler tarafindan itilmektedir ve

destinasyona iligskin digsal giicler tarafindan ¢ekilmektedir (Lam ve Hsu 2006: 589).

DESTINASYONLARDA KRz iLETiSiMmi

Turizm destinasyonlarinin bagar1 ya da basarisizligi, diger ekonomik faaliyetlerden
daha fazla, ziyaretciler icin daha giivenli bir ¢evre yaratma yetenegine dayanmaktadir (Volo,
2008: 84). Bu ise destinasyon bolgesinde bulunan tiim yerel yonetimlerin kriz iletisimine
iliskin 6nceden var olan deneyimleri ve egitimleri ile miimkiin olmaktadir. Pasifik Asya
Seyahat Birligi (The Pacific Asia Travel Association— PATA) krizi “Bir orgiite veya bir {iriine
yonelik uzun donemli giiveni etkileme veya faaliyetleri normal sekilde devam ettirme
becerisini engelleme potansiyeline sahip herhangi bir durum” olarak tanimlamaktadir
(Boniface ve Cooper, 2014: 23). “Genel anlamda turizmde kriz, turizmle ilgili isletmelerin
olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistik bdlgenin giivenli olmadigi izlenimini yaratan,
turistleri yorenin turistik ¢ekicilikleri ve rahatlig1 konusunda olumsuz etkileyen olaylar olarak

tanimlanmaktadir” (Bostan vd., 2010: 254).

Turizm 1ile krizleri ayni ¢at1 altinda diisiinmek alisilmis bir olgu degildir. Eglence,
keyif, dinlenme ve giiven turizm kavraminin ig¢inde yer alirken; krizler sikintiya, korkuya,
endiseye, travmaya ve panige neden olmaktadir (Santana, 2004: 300). Ancak turizm, krizlere
kars1 en hassas ve zayif sektorlerden biridir (Ghaderi vd., 2014, Santana, 2004; Beirman,
2003; Sonmez vd., 1999). Turizm olumsuz olaylara karsi yiiksek derecede duyarli bir
sektordiir. Dlinyanin herhangi bir yerinde siirekli bir kriz oldugu i¢in, sektdr neredeyse kalict
bir kriz altindadir (Pforr ve Hosie, 2008: 249). Boniface ve Cooper (2014: 22) krizin

turizmde is yapmanin kaginilmaz bir pargasi, dolayisiyla ‘yeni normal’ olarak goriildiigiini ve
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turizm sektoriiniin krizleri ongérmek ve iyi sekilde yonetmek i¢in planlama yapmasi
gerektiginin altim1 ¢izmektedir. “Kriz durumu, genellikle oOrgiitiin yonetsel becerilerini
etkileyerek karmasiklik yaratan belirsizlik unsurunu en iist diizeye ¢ikarip buhran ve gerilim

yaratan bir 6zellige sahiptir ” (Topaloglu ve Tung, 1997: 88).

Turizm sektoriinde dogal felaketler (kasirga, volkanik patlamalar, siddetli yagislar, sel
gibi), isyan, terdr saldirilari, savas, bolgesel gerginlikler, politik istikrarsizlik, grev,
skandallar, yeni hukuki uygulamalar, ekonomik durgunluk gibi pek ¢ok faktor krize neden
olabilmektedir (Akkasoglu ve Met, 2013: 1018; ilban vd., 2013: 1038; Ritchie, 2004: 669;
Sénmez vd., 1999: 14). 11 Eyliil teror saldirisi, Korfez Savaglari, Katrina Kasirgasi, SARS ve
domuz gribi salgini, Tsunami faciasi, Avrupa’da artan terdr saldirilart (Paris vd.) gibi pek ¢ok

kriz turizme darbe vurmustur.

Turizm sektorii gegmiste sektor ve faaliyetlerle ilgili riskler hakkinda kamu bilincini
arttiran felaketler silsilesi yasamistir (Santana, 2004: 300). Turizm {iriin ve hizmetlerinin
pazarlanmasi1 biiyiik Olclide tiiketicilerin risk algilar1 diizeyine dayanmaktadir. Bir {iriin,
hizmet ya da turizm destinasyonu hakkinda algilanan risk, giivensizlik, belirsizlik yliksek
oldukea, talep diisiik olmaktadir (Gonzalez—Herrero ve Pratt, 1998: 86). “Krizler, turizm gibi
talep esnekligi biiyiik sektorlerde daha etkili olmaktadir. Talebin esnek olusu, turizmi krizlerin
olumsuz yansimalarinin en fazla etkiledigi sektorlerden birisi haline doniistiirmiistiir” (Bahar
vd., 2011: 86). Bu baglamda siirekli kriz riskleri ile karsi karsiya olan sektdriin ve bu
sektorde faaliyet gosteren kuruluslarin kriz planlarina sahip olmasinin bir zorunluluk

oldugunu sdylemek yanlis olmamaktadir.

Destinasyonlarda yasanan krizler, yalnizca destinasyonun mevcudiyetini degil ayni
zamanda orada bulunan kurumlarin yasamini da tehdit etmektedir (Glaesser, 2006). Bu
anlamda destinasyonlarin kriz yonetimi konusundaki basarisizliklari, ilgili tiim kurumlar1 ve
kisileri biitiin olarak etkilemekte ve krizin iyi yonetilememesi ekonomik kayiplarin yaninda
genel bir imaj sorununu da beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla kriz yonetimi
destinasyonlarin tutarli ve biitlinsel ¢aligmalarini gerektirmektedir. Aymankuy (2001: 114)
tarafindan belirtildigi gibi “Sektérde olan bitenler ‘bir kez oldu, tekrarlanmaz’ mantig: ile
gormezlikten gelinmemelidir”. Pforr ve Hosie (2008: 251) turizmde potansiyel krizlere
yonelik yapilan hazirliklarin iyilesmenin stratejik anahtar1 olarak goérmektedir. Pazarlama
caligmalar ile birlikte kriz yonetim planlarmi arttirmak olumlu imaj yeninden olusturarak

turizm kayiplarimin giderilmesinde destinasyonlar i¢in mecburidir (S6nmez vd., 1999: 17).
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Krizler, kaginilmaz sekilde medyanin bunun sonucunda da kamunun ilgisini (bilhassa
potansiyel turistlerin) g¢ekerler (Gonzalez—Herrero ve Pratt, 1998: 86). Dolayisiyla kriz
donemleri, detayli bilgi arayisinin oldugu siireglerdir. Destinasyonlarda iletisimin, bilginin ve
giivenin krizlerin etkili yonetiminde hayati oldugu; hazir bulunmanin, hassas olmanin ve ilk
tepkinin temel kavramlar oldugu belirtilmektedir (Pforr ve Hosie, 2008: 251). Kriz donemleri
destinasyonlarin paydaslartyla etkili iletisim kurmasini, s6z konusu paydaslarin ihtiyag
duyduklart bilgileri yaymasin1 ve endiselerini gidermesini gerekli kilmaktadir. Ancak bu
noktada dikkat edilmesi gereken bazi hususlar bulunmaktadir. Krizlerin stres ve endiseye yol
acmasl, hizli bilgi vermenin gerekliligi, cok fazla talebin ve sorunun olmasi, atilan her adimin
dikkatle izlenmesi gibi pek ¢ok neden iletisim kurarken hata yapilmasmna zemin
hazirlamaktadir. Bu nedenle atilan her adimin diistiniilerek belli bir plan ve program

cercevesinde atilmasi gerekmektedir.

2016 YILINDA TURKIYE’'DE TEROR SALDIRILARI VE TURIZM

“Teror; her tirlii siddet hareketlerini igcermekte olup, orgiitlii ve kuralsiz siddet
hareketleri olarak tanimlanabilir. Terorizm ise siyasi unsur igeren, yani bir ideolojisi bulunan
ve mevcut sistemi siddet yoluyla tahribe yonelmis, bir ideoloji etrafinda orgiitlenen birden
fazla kisinin siddet eylemleri temelinde, mevcut siyasi iktidar1 ve rejimi hedef alan
faaliyetlerdir”(http://www.jandarma.gov.tr). Terorizm, tanimindan da anlasilacag: gibi tilkeler
icin biiylik siyasi ve sosyal krizlere neden olabilmektedir. Turizm sektdrii de tilkelerin politik
ve sosyal istikrar1 ile dogrudan ilisikli olmasi nedeniyle terér ve siddet olaylarinin hedefi
haline gelmektedir. Turistlerin dikkatlerinin farkli unsurlar iizerine yogunlasmasi, serbest
hareketleri ve rahatliklart nedeniyle terdér eylemleri hem kolaylikla, yakalanma riski ¢ok
diisiik olarak siirdiiriilmekte, hem de medyanin yogun ilgi odagi olmaktadir. Terorist
eylemlerinin uzun dénemli sonuglari ise iilke ekonomisine verdileri biiyiik zarar, yani gelir
kaybidir(Taner, 2000: 94). Turizm ve terdrizm arasindaki iligkiyi inceleyen birgok aragtirmaci
da (Israil, Misir, Tiirkiye, Kuzey irlanda ve Yugoslavya &rneklerinde oldugu gibi) terdrizmin
turizmi olumsuz yonde olduk¢a fazla etkiledigini ortaya koymuslardir (Endlers ve Sandler,
1991; Endlers, Sandlers ve Parise, 1992; Mansfeld, 1994; Hall ve Sullivan, 1996; Sonmez ve
Graefe, 1995; ABD Devlet Bakanligi, 1995, 1996; Aziz, 1995; Wahab, 1996; Mansfeld, 1996;
Unur, 2000). Son yillara damgasini1 vuran biiyiik terdr eylemlerini yani sira, gecmiste diinya
genelinde birgok terdr eylemi yaganmis ve bu eylemlerin olumsuz sonuglarit diinya turizm
enddistrisini tiim yonleriyle etkilemigtir. Teror saldirilarinin yogunlastig: turistik bolge ya da

tilkeler acisindan ilk olumsuz etki, ulusal ve bdlgesel imajin zarar gérmesi olarak kabul
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edilmektedir(Sercek ve Sercek, 2016: 435). Zarar goren iilke, bolge, tesis imajlari uzun

donemlerde iilke ekonomisi i¢in biiyiik kayiplara neden olmaktadir.

Teror saldirilari, turizm agisindan bir¢ok tilkede oldugu gibi Tiirkiye’de de biiyiik
tehdit olusturmakta ve bu siiregte iilkeler detayli kriz iletisimi plan ve programlarina ihtiyag
duymaktadir. Ilgili verilere gore 2016 yilinda Tiirkiye’de 27 terdr saldirist olmustur. Bu
saldirilarda 336 kisi hayatin1 kaybetmis ve 1513’ten fazla kisi de yaralanmistir. Terdr
saldirilar1 o iilkeyi ziyaret eden veya etmeyi planlayan turistler agisindan da biiyiik bir korku
olusturmaktadir. Bir iilkeye seyahat etmeyi planlayan bir turist i¢in, lilkenin giivenligi karar
vermeyi etkileyen en onemli faktorlerden biridir. Tablo 3’te goriildiigi gibi, 2016 yilinda

Tiirkiye’de turistlerin ziyaret ettigi pek ¢cok noktada terér saldirilar1 ger¢eklesmistir.

Tarih Olay Yer Olii Yarah Saldiriyr Saldir1 Sekli
Sayis1 Sayis1 Diizenleyen

1 12 Ocak istanbul Sultan Ahmet Istanbul 13 16 - Canli Bomba
2016 Saldirisi

2 13 Ocak Diyarbakir Cinar Saldirisi Diyarbakir 5 39 - Bomba Yiiklii
2016 Arag ve Silahli

Saldir

3 17 Subat Ankara Merasim Sokak Ankara 29 61 - -
2016 saldirisi

4 13 Mart Ankara Kizilay Saldirisi Ankara 37 125 - Bomba Yiiklii
2016 Arag

5 19 Mart istanbul istiklal Caddesi Istanbul 4 36 - Canli Bomba
2016 intihar saldiris1

6 27 Mart Bursa Merkez Saldirisi Bursa - 13 TAK/PKK -
2016

7 31 Mart Diyarbakir Otogar Yakim Diyarbakir 7 27 - Bombal1 Saldir
2016 Saldirisi

8 1 Nisan Mardin Kiziltepe Saldirisi Mardin 1 18 - Bombal1 Arag
2016

9 1 Mayis Gaziantep Emniyet Gaziantep 3 22 ISID Bomba yiikli
2016 Miidiirliigii Saldirisi arag

10 | 10 Mayis Diyarbakir Baglar Saldiris1 | Diyarbakir 3 45 PKK Bomba Yiiklii
2016 11Arag

11 | 12 Mayis istanbul Sancaktepe Istanbul - 9 Bol2mba
2016 Saldirisi Yiikl13i Aragl

12 | 12 Mayis Diyarbakir Diiriimlii Kéyii | Diyarbakir 4 23 PKK Bomba Yiiklii
2016 Arag

13 | 24 Mayis Van Caldiran Saldiris1 Van 6 2 PKK Tuzak Bomba
2016

14 | 7 Haziran istanbul Vezneciler Istanbul 11 36 TAK/PKK Bomba Yiiklii
2016 Saldiris1 Arag

15 | 8 Haziran Mardin Midyat Saldirisi Mardin 6 34 PKK Bomba Yiiklii
2016 Arag

16 | 28 Haziran | istanbul Atatiirk Istanbul 43 239 DAES Canli bomba ve
2016 Havalimam Bireysel Saldir1

17 | 1 Agustos Bingol Saldirisi Bingol 7 - PKK Bombal1 Arag
2016
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18 | 18 Agustos | Elazig Emniyet Miidiirliigii | Elazig 5 217 PKK Bombal1 Arag
2016 Saldiris

19 | 20 Agustos | Gaziantep Sokak Diigiinii Gaziantep 54 91 - Canli Bomba
2016 Saldiris1

20 | 26 Agustos | Cizre Emniyet Miidiirliigii Cizre/Sirnak 11 78 PKK Bombal1 Arag
2016 Saldiris

21 | 6 Ekim Yenibosna Saldirisi Istanbul - 10 TAK/PKK Bomba Yiiklii
2016 Arag

22 | 9 Ekim Semdinli Jandarma Hakkari 15 26 PKK Bomba Yiikli
2016 Karakolu Saldirist Arag

23 | 4 Kasim Diyarbakir Emniyet Binas1 | Diyarbakir 11 100+ ISID/TAK Bomba Yiiklii
2016 Saldiris1 Arag

24 | 10 Kasim Derik Kaymakamhik Derik/Mardin 1 2 PKK El Yapim: Bomba
2016 Saldiris1

25 | 24 Kasim Adana Valiligi Saldirisi Adana 2 33 TAK/PKK Bomba Yiiklii
2016 Arag

26 | 10 Arahk istanbul Besiktas Saldirist Istanbul 44 155 TAK/PKK Bomba Yiikli
2016 Arag ve Canli

Bomba

27 | 17 Arahk Kayseri Saldirisi Kayseri 14 56 PKK Bomba Yiiklii

2016 Arag
Toplam : 336 1513+
. . .. *
Tablo 3. Tiirkiye’de 2016 yilinda gerceklesen terdr olaylari
Tablo 3’te gecen bilgileri, sehir Olgeginde gruplandirirsak; Istanbul’da 7,

Diyarbakir’da 5, Mardin’de 3, Ankara’da 2, Gaziantep’te 2, Bursa’da 1, Elazig’da 1,
Bingol’de 1, Van’da 1, Sirnak’ta 1, Hakkari’de 1, Adana’da 1, Kayseri’de 1 olmak {izere

genis bir cografyaya yayilan saldirilar goriilmektedir. Ayrica, Tiirkiye’deki bir¢ok turizm

merkezinin de bu terdr saldirilarindan dogrudan veya dolayli olarak etkilenebilecegini

sOylemek miimkiindiir. Bu dogrultuda, Tiirkiye’de gezilmesi goriilmesi gereken yerler

basliginda Foursquare sosyal aginda asagidaki tablo ile karsilagiimaktadir.

" Bu tablo, Tiirkiye’deki yerel gazeteler ve istatistikler incelenerek yazarlar tarafindan olusturulmustur.
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Resim 1. Tiirkiye’de Gezilip Goriilmesi Gereken Yerler (https://tr.foursquare.com)

Resim 1°de yer alan verilere dayanarak, Tiirkiye’de gergeklesen terdr saldirilarinin
turistler tarafindan siklikla ziyaret edilen yerleri de hedef aldig1 sdylenebilmektedir. Internette
“Tiirkiye’de gezilecek yerler” anahtar kelimeleriyle arastirma yapildiginda ilk siralarda ¢ikan
Foursquare’in gostermis oldugu yerler teror saldirilarinin oldugu veya o bolgelere yakin
yerlerdir. Diger taraftan Tiirkiye’ye 2014-2015-2016 yillarinda gelen turist sayisina
bakildiginda asagidaki tablo ile karsilasilmaktadir.

Aylar 2014 2015 2016

Ocak 1146 815 1.250.941 1170 333
Subat 1352 184 1.383.343 1240633
Mart 1851980 1.895.940 1652 511
Nisan 2652071 2.437.263 1753 045
Mayis 3900 096 3.804.158 2485 411
Haziran 4 335075 4.123.109 2438 293
Temmuz 5214 519 5.480.502 3468 202
Agustos 5283 333 5.130.967 3183 003
Eyliil 4 352 429 4.251.870 2855 397
Ekim 3439 554 3.301.194 2449948
Kasim 1729 803 1.720.554 1353 280
Aralik 1580 041 1.464.791 1302 157

Toplam: 36 837 900 36 244 632 25352213

Tablo 4. Tiirkiye’ye Gelen Yabancilarin Yillara ve Aylara Gore Dagilimi (http://www.tursab.org.tr)
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Tablo 4’te, Tiirkiye’deki turist sayilarinin 2014-2015 yillarinda yakin oldugu
ancak 2016 yilinda, acgik bir sekilde azaldigi goriilmektedir. Buradan hareketle, Tiirkiye’de
turizm destinasyonlarinin terdrden kaynaklanan krizden dogrudan etkilendigi sonucuna
ulagilabilmektedir. Bu noktada, terdr saldirilarinin yarattigi korku turistlerin destinasyonlara
yonelik ziyaretlerini etkilemekte ve terdr saldirilarinin gergeklestigi iilkelerde turist sayilari
azalmaktadir. Dolayisiyla, {ilkelerin detayli sekilde hazirlanmis etkin kriz yonetimi ve iletisim
planlarina sahip olmasi neredeyse bir zorunluluktur. Turistlerin ziyaret edecekleri iilkeyi
onceden arastirdiklar1 ve herhangi bir giivenlik kaygis1 durumunda o iilkeyi ziyaret etmekten
vazgececekleri acgiktir. Bu anlamda kriz yonetiminin ve kriz iletisiminin turistlere lilkenin
durumu hakkinda dogru ve eksiksiz bilgiyi ulastirmasi énemlidir. Ulkelerin hazirlayacaklari
kriz iletisimi planlarinin birtakim unsurlart igermesi gerekmektedir. Seeger (2006) en iyi kriz
iletisimi uygulamalarina iliskin ¢aligmasinda diiriistliigii ve agiklig1 temel hususlar icerisinde
degerlendirmistir. Hearit (2006) etik bir savunmanin dogruluk, igtenlik, goniilliiliik,
zamaninda yapilma, tiim paydaslara yonelme ve uygun baglamda gergeklesme Ozelliklerine
sahip olmasi gerektigini belirtir. O halde kriz iletisiminin dogru, ag¢ik, yaniltict olmayan,
paydaslarin bilgi arayislarini karsilayan ve krizi atlatmak amaciyla kandirma igine girmeyen

bir yapisinin olmasi beklenmektedir.

Destinasyonlarda gerceklesen krizlerde tiim paydaglara yonelik mesajlarin ve
davraniglarin birbirlerini destekler sekilde ve biitiinsel bir anlayigla organize edilmesi
gerekmektedir. Bu tutarlilik ayn1 zamanda paydaglarda giivenilirligin olusturulmasi agisindan
da oldukca 6nemlidir. Kriz stirecinde giivenilirligi saglamaya yonelik ortaya konan ifadeler,
paydaslarin beklentilerini karsilamalidir (Gower, 2006: 99). Kriz donemleri paydaslarin hizli
bilgi arayisinda olduklari ve ¢ikarlarinin zarar goriip gdrmeyecegini merak ettikleri bir siirece
karsilik gelmektedir. Kisacasi, kriz iletisiminde bilgilerin net, anlasilir ifadelerle iletisimde
aksaklig1 ortadan kaldiracak bir strateji dogrultusunda yayilmasi, destinasyonlar agisindan
kriz yonetiminin temel ilkelerinden biri olarak kabul edilmektedir. Sayimmer (2006: 10)
kurumlarm kriz dénemlerinde, toplumsal sorumlulugun “krizin kapsama alani i¢inde kaldig:
icin zarar goren hedef kitleye karsi sorumlu olmay1 da gerektirdigini” ileri stirmektedir. Bu
anlamda destinasyonlarin kriz donemlerinde paydaslarina karsi birtakim sorumluluklar
bulunmaktadir. Eger tiim paydaslarin ¢ikarlar1 géz 6niinde bulundurulursa, turizm sektorii bir
biitiin olarak uzun donemli 6nemli kazanimlar elde edebilecektir (Sautter ve Leisen, 1999:
326). Dolayistyla krizlerde beklenen etik tepkilerden biri de paydaslarin beklentilerini goz

oniinde bulundurmaktir. Paydaslarin kimler oldugunu, neden 6nemli olduklarini, davraniglarin



Egemia, 2017; 1: 85-108 @103

gerekcelerini ve gelecekteki davraniglart anlamalari saglanmalidir (Gower, 2006: 99). Kriz
iletisiminde etik ilkelerden sasmadan destinasyonlarin tiim paydaslarinin beklentileri
ogrenilmeli, ihtiya¢ duyduklar bilgiler detayli sekilde sunulmali, endiseleri giderilebilmeli ve

bu gruplardan geribildirim alinabilmelidir.

Huang (2004) iki yonlii simetrik iletigimin kriz iletisiminin temel bir 6gesi oldugunu
ileri stirmektedir. Simetrik iletisim sorunlar {izerinde diyalog, tartisma ve konusmaya yonelik
bir forum saglamaktadir (Fitzpatrick ve Gauthier, 2001: 201). Destinasyonlarda terdr
saldirilarindan kaynaklanan krizlerin en iyi sekilde yonetilebilmesi, iki yonlii simetrik
iletisimin varligini gerektirmektedir. Siirekli olarak bilgi akisinin yagsandigi ve ayni zamanda
bilgi kirliliginin oldugu kriz donemlerinde, dogru bilgiye ancak birinci agizdan ulasilarak ve
nesnel bakis acisiyla sahip olunabilir. Destinasyonlara gelen turistlerin farkli bolgelerde
yasadiklart g6z 6niinde bulunduruldugunda, ¢ift yonlii iletisimin nasil saglanacaginin énceden
hazirlanmis kriz planlarinda yer almasi basari agisindan zorunluluktur. Gerekli bilgilere
ulasamayan ve sorduklar1 sorulara yanit bulamayan turistlerin farkli destinasyonlar: tercih
etmesi ¢ok da sasirtict olmayacaktir. Bu acgidan kriz iletisimi, ¢ift yonlii iletisimi saglayacak
sekilde yapilandirilmali ve bilgi talepleri hizli sekilde karsilanmalidir. Terdr saldirilarinin,
turistlerin can gilivenliklerini hedef alan olaylar olmasi nedeniyle, stireklilik arz eden cift
yonlii iletisimin 6nemi daha da artmaktadir. Bir turistin, terdr saldiris1 meydana gelen bir
tilkeyi ziyaret etmesi neredeyse o lilke hakkinda dogru ve yeterli bilgiye sahip olmasina
baglidir. Can giivenligi agisindan yeterli bilgiye sahip olmayan turistin endiseleri nedeniyle o

tilkeyi ziyaret etmeyecegi yanlis olmayacaktir.

Bir¢ok durumun yasanmasinin olas1 oldugu ve Ongdriilerin basarisiz olabilecegi bu
donemlerde, krizin ortaya c¢ikisindan Once, kriz donemlerinde ve sonrasinda neyin nasil
yapilmas1 gerektigine iligkin detayli bir yol haritasina ihtiyag¢ duyulmaktadir. Tim
destinasyonlar stirekli kriz tehditleri altinda oldugu icin kriz yonetimi planlar, kriz
senaryolarr, goz oOniinde bulundurulmasi gereken ilkeler gibi pek ¢ok boyut Onceden
hazirlanmalidir. Boylece kriz durumlarinda yapilacak hatalar en aza indirilebilir ve kriz daha
az hasarla atlatilabilir. Diger bir agidan, etik sorumluluklar 6nceden belirlendigi i¢in endise ve
stres altinda bulunulan kriz donemlerinde, neyin nasil yapilmasi gerektigi konusunda

hazirlanmis planlar aydinlatici olacaktir.
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Turizm sektorii, krizlere karsi hassas olmasi nedeniyle etkili kriz yonetimi ve kriz
iletisgimini gerekli kilmaktadir. Turizm destinasyonlar1 agisindan bakildiginda krizler gelen
turist sayisinda ciddi azalmalara, destinasyonun imajinin zedelenmesine, yalnizca kriz
doneminde degil uzun vadede tercih edilirligin azalmasina neden olmaktadir. Dolayisiyla
destinasyonlar ¢esitli nedenlerle ortaya cikan krizlere karst hazirlikli olmak zorundadir.
Gilintimiizde iletisim teknolojilerinde yasanan degisimlerle birlikte bilgiler ve deneyimler ¢ok
cabuk yayilmakta, olumsuzluklar ¢ok daha fazla paylasilmaktadir. Destinasyonlar da bu

iletisim akisindan oldukca fazla etkilenmektedir.

Ter6r saldirilart bir destinasyonda yasanabilecek en biiylik krizleri olusturan ve
tilkenin tamamini etkileyen olaylardandir. Krizlerle bas edebilmek icin destinasyonlar, genis
kapsamli ve en ince ayrintilara kadar diigiiniilmiis detayli kriz yOnetimi planlarina sahip
olmahdir. 2016 yilinda Tiirkiye’de yasanan terdr saldirilari, destinasyonlar i¢in biiyiik bir
tehlike olusturmus ve Onceki yillara oranla turist sayilarinda ciddi diisiislere neden olmustur.
Ter6r saldirilarmin yaninda savas, salgin, ekonomik problemler gibi pek cok faktdrden
kaynaklanan krizlerle siirekli karsi karsiya kalabilen destinasyonlarin tercih edilebilir
olmasinda kriz yonetiminin 6nemli bir rolii bulunmaktadir. Hazirlanan kriz senaryolariyla,
kriz yonetimi ekibinin belirlenmesiyle, kimin hangi gorevden sorumlu olacaginin
saptanmastyla, destinasyonlar kriz donemlerini daha az hasarla atlatabilir ve tercih edilen bir
destinasyon olmaya devam edebilir. Teror saldirilari, destinasyonlar1 ziyaret eden turistlerin
can giivenligini tehdit ettigi i¢in hazirlanan kriz planlarinda ve kriz yonetim siireclerinde tam,

dogru ve eksiksiz bilgi akisinin yer almasi hayati bir 6nem tagimaktadir.

Kriz iletisimi, destinasyonlarin kriz yonetimlerinin basarisinda kilit role sahiptir. Soyle
ki turizm gibi insanlarin ¢ok fazla tercih secenegine sahip oldugu ve kararlarimi kolayca
degistirebildikleri bir alanda dogru ve hizli bilgi alabilmek oldukca 6nemlidir. Kriz donemleri
disinda da bir destinasyonu tercih ederken geleneksel ve dijital farkli iletisim kanallarinda
bilgi arayis1 i¢inde olan ve edindikleri bilgilere gore kararlarmi degistiren turistlerin kriz
icerisinde olan bir destinasyondan kolayca vazgegebilecekleri agiktir. Ziyaret etme karari
aldiklar1 bir destinasyonun kriz icerisinde olmasi, cok daha fazla bilgiye ulagsma ¢abasini ve
endiseleri beraberinden getirmektedir. Bu nedenle, destinasyonlarda kriz yonetim planlarinin

varlig1, tercihin 6tesinde bir zorunluluk tagimaktadir.

Kriz iletisiminin etkili sekilde gergeklestirilmesi, destinasyonlarin kendilerini dogru

sekilde anlatabilmesinin yolunu a¢gmaktadir. Ancak destinasyonlarin kriz iletisiminde etik
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kurallardan taviz vermeden hareket etmesi de hem destinasyonlarin hem de iletisim
mesleginin gelecegi agisindan son derece onemlidir. Krizle bas etmek i¢in yanlis ve eksik
bilgiler verilmesi, o anin yarattig1 kaygiyla insanlarin kandirilmas: krizin atlatilmasi yerine

destinasyonun daha da kotii durumlara girmesi sonucunu beraberinde getirmesi kaginilmazdir.

Kriz iletisimini yliriiten destinasyonlarin dogruluk, tam bilgi saglama, seffaflik,
sorumlu olma gibi temel ilkeler dogrultusunda hareket etmesi gerekmektedir. Krizlerin
nedenleri, kendilerini nasil etkileyecegi ve olast sonuclart konusunda dogru sekilde
bilgilendirilen potansiyel turistlerin uzun vadede destinasyona ydnelik tutumlarinin olumlu
olacagin1 beklemek miimkiindiir. Aksi halde yanlis bilgilendirilen ve istedigi bilgileri

alamayan turistlerin gerek tercihleri, gerekse tutumlar1 olumlu olmayacaktir.
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