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OZET

Cevresel sartlarda meydana gelen siirekli degigim, kurumlari yeni ¢evre
kosullarina wyum saglama ve degigimin getirdigi belirsizlige karsi onlem almaya
zorlamaktadir. Belirsizlik durumunun yarattigi “ne yapacagim bilememe, korku panik
ve stres” ise pek ¢ok sektorde isletmelerin kriz ydnetimi uygulamalarina onem
vermelerini gerektirmektedir. Kriz ydnetimi konusundaki eksik wuygulamalar, kriz
yonetiminin, kriz durumu yasandiginda ele alinmaya baslamasina dayanmaktadir. Oysa
kriz yonetimi; kriz éncesi donem, kriz donemi ve kriz sonrast uygulamalar: olmak tizere
3 asamanin tamimlanmasi, planlanmast ve bu asamalara uygun kriz iletisim planlarinin
hazirlanmasini gerektirir.

Diinya’da ve Tiirkiye’'de, cevresel sartlarda meydana gelen degisimden en
fazla etkilenen sektorlerin baginda turizm gelmektedir. Seyahat eden insanlar, seyahat
ettikleri gehir ve iilkelerde, ozellikle saglik, siyaset, savas vb. etmenlere bagh olarak
ortaya ¢ikan olumsuz kosullardan etkilenmekte ve kriz durumlar: bu tip olumsuzluklarin
yasandigi bélgelerin turizm gostergelerine kisa stirede negatif yonde yansimaktadwr. Bu
nedenle ozellikle turizm ag¢isindan destinasyonlarda kriz yonetimi uygulamalarina
agirlik verilmeli, gerek yerel ydnetimler gerekse turizm isletmeleri kriz yonetim
planlarina sahip olmalidwr. Bu amagla ele alinan “Turizm Destinasyonlarinda Kriz
Iletisim Siireci ve Onemi” bashkli calismada turizm sektériinde kriz yonetiminin énemi
ve gerekliligi iizerinde durulmaktadur.

Anahtar Kelimeler: Kriz Yonetimi, Iletisim, Destinasyon

IMPORTANCE OF CRISIS COMMUNICATIONS AND APPLICATIONS IN
TOURISM DESTINATION
ABSTRACT
Continuous change is most important specialty of market conditions today.
This change forces the companies to take precautions against the uncertainness of the
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market during this change and adaptation. “To be at loss, fear, panic and stress”
caused by this uncertainness makes the companies in various sectors to give importance
to applications of crisis management. Lacking applications of crisis management begins
with handling it when the crisis happens. However, crisis management should be
planed as 3 phases, pre-crisis, during crisis, post-crisis, and communication plans
should be prepared according to these phases.

In Turkey and world, tourism the sector is the sector effected at most by the
changes that happens in many subjects. Traveling people are affected by the negative
circumstances in the cities and countries they will go, like health, war, politics. In
tourism areas that have this kind of negative effects, crisis occurs. Therefore,
especially tourism sector should concentrate on crisis management, local
administration and tourism companies should have crisis management plans. With this
purpose, in this study “Importance of Crisis Communications and Applications in
Tourism Destination” importance of crisis management in tourism will be evaluated in
literature prospect.

Key Words: Crisis Management, Communication, Destination

GIRIS

Turizm faaliyetlerinin basarisinda, turizm faaliyetlerine konu olan hedef
kitlelerin algilamalar1 6nemli yere sahiptir. Uluslar arasi kamuoyunda, turizm
faaliyetleri agisindan iilkelerin nasil algilandigi, insanlarin bu iilkeler ve halklar
hakkindaki diisiinceleri, turizm faaliyetlerinin basarisi iizerinde dogrudan bir
etkiye sahiptir. Ozellikle savas, terdr, dogal felaketler ya da ekonomik
calkantilar vb. gibi normalin diginda yasanan kriz durumlar ise destinasyon
imajina zarar veren ve bdlgenin turizm potansiyelini olumsuz yonde etkileyen
gelismelerdir.

[letisim teknolojilerinin etkisi ile yogunlasan kiiresellesme olgusu,
iilkeler arasindaki cografik, ekonomik, kiiltiirel sinirlarin yok olmasina ve buna
bagli olarak da bolgesel pazarlarin yerini kiiresel pazarlara birakmasina neden
olmugtur. Kiiresel rekabetin yogun sekilde yasandigi, kurumsal anlamda
hayatta kalabilmenin y4 da kiiresel pazarlarda basarili olabilmenin giderek
zorlastig1 giinlimiliz piyasalarinda isletmeler, iiriin yada hizmet satiglarini
saglayabilmek ve saglanacak satiglari siirekli kilabilmek adina yogun pazarlama
faaliyetleri yiiriitmektedirler. Ozellikle uluslar arasi bir pazar olma niteligine
sahip olan turizm sektoriinde, degisimin ve gelisimin hizli yasandigi ortamlarda
yiiriitilen turizm faaliyetleri, ayn1 zamanda yogun rekabetlere de sahne
olmaktadir.

Turizmin iilke ekonomisi iizerindeki katkisinin farkina varan birgok
sehir ve iilke bu alanlara 6nemli yatirimlar yapmaya baglamakta, diinya
turizminden daha fazla pay sahibi olmay1 amaglamaktadir. Bu anlamda {ilkeler
yaptiklart maddi yatirimlarin yaninda, turizm alanlarinda etkin iletisim ve
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pazarlama stratejileri gelistirmektedir. Turizm alaninda pay edinmek isteyen her
tilkenin iletisim g¢aligmalarint yiiriitirken yogun ¢aligmalar sarf ettikleri
diisiiniiliirse, diinyada petrol iirlinleri ve makine iiretiminden sonra 214 milyar
dolarlik gelir yaratan, 100 milyon insana istihdam olanaklar1 saglayan ve 1,6
milyar insanin yararlandig ii¢lincii en biiyiik sektor olan (Selguk, Deger, 2004:
67) uluslararas1 turizm faaliyetlerini etkileyebilecek ve turistik tiiketicinin
diisiincesini degistirebilecek bir kriz ortam1 kuskusuz ki en biiyiik zarari, turizm
isletmelerinden sonra, turizmden gelir elde eden iilke ekonomilerine verecektir.
Tiirkiye’de turizm sektorl, ozellikle 1980 yilindan sonra biiyiik bir gelisme
gostermis ve iilkenin ekonomik sikintilar yasadigi donemlerde biiyiik bir doviz
girdisi saglayarak dis aciklarin giderilmesinde, issizligin azaltilmasinda,
O0demeler bilangosunun iyilestirilmesinde Onemli bir paya sahip olmustur
(Cimat, Bahar, 2003:1-18). Ancak tiim diinyada 1999 senesinden itibaren
yasanan ekonomik krizler ve 11 Eyliil olaylari ile uluslar aras1 arenalarda olusan
tedirginlik, Tiirkiye’nin turizm kapasitesini etkilemis, sektor ciddi oranda
kiigiilme gostermis, turizm sektoriindeki bir¢ok isletme kriz ortamina 6nceden
hazirlanamadig1 i¢in kapanmistir. Bu nedenle ister politik, ister orgiitsel, isterse
de cevresel kosullardan kaynaklansin kriz ve kriz yonetimi Onemi turizm
sektoriinde artmig ve turizm alanindaki akademik arasgtirmalarda daha fazla
deginilir hale gelmistir.

Glinlimiizde 6zelikle finansal kaynakli krizler iilke ekonomilerinde
basta reel sektor olmak iizere kiigiilmelere neden olmaktadir. Krizleri agma yolu
olarak da doviz girisine neden olacak turist hareketliligi Onemsenir hale
gelmistir. Ancak ekonomik krizin bireyler iizerindeki ilk etkisinin kriz
psikolojisi oldugu ve bireyleri tasarrufa yonlendirdigi ger¢eginden hareketle
seyahat biitcelerinin kiiciilmekte oldugu da bir gercektir. Krizin kaynagi her ne
olursa olsun destinayona yonelik gerceklesecek turizm talebi {izerindeki etkisi
cok kisa siire icinde gergeklesecektir. Ekonomik kriz, krizin yasandigi bolge
halkinin turizm hareketlerinin yavaslamasi ile sonuglanmaktadir. Giiniimiizdeki
ekonomik krizlerin kiiresel yayilim gosterdigi diisiiniildiginde kriz
gergeklestigi bolge ile sinirli kalmamaktadir. Turistler turizm hareketleri ile
ilgili tasarruf yolunu tercih ederlerken, krizin 6zellikle reel sektdrdeki olumsuz
etkisi nedeniyle iilkeler turizm gelirleri ile nefes almay1 alternatif bir ¢éziim
yolu olarak gormektedir.

Ekonomik krizlerin disginda o&zellikle 1ilgili destinasyonda ya da
turistlerin kendi yasadiklar1 bolgede yakin zamanda ger¢eklesmis olan savas,
teror saldirilari, dogal afetler gibi insan hayatin1 dogrudan etkileyen krizlerin
turizm talebini dogrudan etkiledigi goriilmektedir. Yasanan krizlerin ilk ve en
onemli etkilerinden birinin psikolojik sok oldugu unutulmamalidir. Krizin
psikolojisini yonetmek, kriz yonetim siirecinin basarisin1 gostermektedir.
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Diinyada tercih edilmekte olan turizm bdlgelerinin herhangi birinde
yasanacak kriz, turizm talebinin diger bolgelere kaymasina neden olabilecektir.
Bu anlamda 6rnegin Afrika iilkelerinde yasanacak siyasi problemler talebin
Tiirkiye’ye kaymasi agisindan bir firsata doniigebilir. Turistlerin kendi iilkeleri
acisindan degerlendirildiginde ise 6rnegin Japonya’da yasanan (2011) deprem
ve Tsunami felaketinin ardindan Tiirkiye’ye gelen Japon turist sayisinda azalma
gorilmiistiir.

Bu oOzellikleri ile degerlendirildiginde turist hareketliliginin g¢evresel
sartlarda meydana gelen degisimlerden aninda etkilendigi goriilmektedir.
Turizm sektoriinde her an krizlerle karsilasilma olasiligi biiyiiktiir. Makro
Olcekte 1lilke ve sehirler bazinda mikro Olgekte ise turizm ve seyahat
isletmelerinin kriz yonetim siirecini dnemsemeleri ve krize hazirlikli olmalari,
yasanacak krizlerin siddetini azaltacaktir.

I. KRiZ OLGUSU

Kriz kavramu ile ilgili olarak farkli perspektiflerden pek ¢ok tanimlama
yapildig1 goriilmektedir. Krizi igletme yonetimi perspektifinden tanimlamak
gerekirse kriz, bir isletmenin hayatini tehdit eden faktorlerle karsilagsmasini
ifade etmektedir. Bazilarina gore beklenmedik, bazilarma goére de Onceden
sinyal verdigi halde belirtilerinin ¢esitli nedenlerden dolay1 ge¢ ve yanlis
anlagildigi bir durumu ifade etmektedir (Mitroff, 2000:26). Krizi isletme
yonetimi perspektifinden ele alan bir diger yazar Regester’e gore ise kriz, bir
orgiitiin eylemlerinde kazanilmig bir hakki olan hissedarlar, siyasiler, sendikalar
ve cevre baski gruplart gibi dis gruplar ve meydanin genis Olciide dikkatini
ceken, potansiyel bakimdan oOrgiitiin lehinde olmayan bir olaydir (Regester,
1995:159). Sozlik anlamina bakildiginda, Wordnet Online Dictionary’de kriz,
“zor, tehlikeli ve degisken bir durum” olarak tanimlanmakta, tehlikeli bir evre
ya da herhangi bir seyin gidisatindaki doniim noktasi olarak belirtilmektedir
(WOD, 2007). Farkli bir tanimlamaya gore ise kurumun var olan durumu
sorguladigi donemi ifade eden kriz, oldukga dengeli ve saglam durumda olan
sistemler icin temel bir tehdidi, inanglarin sorgulanmasini ve yeniden
yapilanmay1 temsil eder. Bu noktada kriz durumlar1 orgiitsel imaj, yasalara
uygunluk, karlilik ve yagami1 devam ettirmeyi igeren yiiksek hedefler igin risk
unsurudur (Ulmer, Sellnow, 2002:362).

Krizler beklenmeyen durumlardir. Beklenmeyen durumlara hazirlikli
yakalananlar ile hazirliksiz yakalananlar arasinda dogal olarak fark vardir.
Rekabet ortaminda krizlerden az yara ve az hasarli ¢ikabilmek i¢in Oncelikle
kriz gerceginin kabul edilmesi gerekmektedir (Kadibesegil, 2001 :55). Bu
nedenle 6zellikle turizm gibi bir¢ok faktoriin etkisi altinda olan sektdrlerde
faaliyet gosterirken, iletisim politikalar1 kriz unsuru goz Oniine alinarak
olusturulmali, olas1 kriz durumlar1 6n goriilerek, bunlara hazirlikli olunmalidir.
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Ciinkii kriz yonetimi, krizin turizm sektoriinde iilkenin ya da kurumun uluslar
aras1 hedef kitlesi nezdinde verecegi zararn aza indirgeyecektir. Turizm
sektorlinde faaliyet gdsteren kurumlarin ya da bu sektorde 6ne ¢ikmak isteyen
iilkelerin, bu faaliyetleri kapsamindaki en 6nemli hedeflerinden birisi sektoérde
basarili olabilmek adina uluslar arasi toplum nezdinde pozitif bir imaj elde
etmektir.

Giliniimiizde uluslar arasi arenalarda c¢esitli nedenlerden dolay1 kriz
ortamlar1 olusabilmektedir. Bu kimi zaman, uluslar arasi arenalara yansiyan
konular hakkinda eksik bilgiden, kimi zaman uluslar aras1 aktorlerin hatali bir
davranisindan, kimi zaman farkli kesimlerin uluslar arasi arenalarda yarattigi
gelismelerden ve kimi zaman da terdr ve savas gibi gelismelerden
olusabilmektedir. Yasanan krizler c¢esitli sekillerde dogrudan ya da dolayl
yoldan uluslar aras1 kamuoyunu etkileyebilecek, bu ise yansimasini kisa siirede
turizm sektoriinde hissettirecek, bu alanda 6nemli kayiplarin yasanabilmesine
neden olabilecektir. Bu noktada degisken bir yapi arz eden uluslar arasi
arenalarda turizm faaliyetlerinin etkin olarak yiiriitiilebilmesi adina bu sektorde
iletisim politikalar1 olusturan ve bu kapsamda itibarlarini1 yoneten kurumlar ve
tilkeler, savas, terdr, ekonomik kriz, teknolojik aksakliklar, hukuki ve siyasal
gelismeler gibi bir¢ok beklenmedik, tahmin edilemeyen durum ile yiiz yiize
kalabilmektedirler. Bu gibi durumlar sektorde faaliyet gdsteren kurum ve
iilkelere imajlar1 anlaminda zarar verebilmekte, bu paralelde turizm faaliyetleri
cesitli engel ve zorluklar ile karsilagabilmektedir, bu alanda 6nemli kayiplar
yasanabilmektedir.

II. TURIZMDE KRiZE NEDEN OLABILECEK FAKTORLER:

Degisen pazar kosullari, artan rekabet, gelisen teknolojiler sonucu
olusan yeni medya ortamlar1 ve is yapma sekilleri, tiim iletisim siireclerinin
yapisal olarak hizlanmasi gibi bir¢ok nedenden dolay1 giiniimiiz toplumlari
cesitli krizler ile yiiz yiize kalmaktadir. Bu krizler kimi zaman dar bir ¢evrede
gerceklesirken, 6zellikle iletisim teknolojilerinin gelismesi ile birlikte artik daha
genis bir ¢evreyi makro diizeyde etkilemeye baslamistir. Giinlimiizde yaganan
krizlerin, isletme perspektifinden ele alindiginda pek ¢ok nedeni vardir. Bu
nedenler iki iist baslikta incelenebilir. Birincisi dis g¢evre faktorleridir. Bu
faktorler, dogal felaketler, makro diizeyde ekonomik belirsizlik ve
dalgalanmalar, hukuki ve politik diizenlemeler, sosyo-kiiltiirel faktorler, giiclii
rekabet kosullar1 (Dinger, 1998:386), teknolojik gelismeler ve yenilikler (Tutar,
2000:16) seklinde siralanabilir. Krize neden olan isletme ici faktorler ise,
orgiitsel belirsizlikler ve sorunlar, bilgi temini ve tecriibe yetersizligi, yonetimin
bilgi teminindeki yetersizligi ve tecriibe eksikligi, orgiit kiiltiirii ve iklimi ile
ilgili sorunlar (Greneening, Johnson, 1997:334) seklinde siralanabilir.
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Krizlerin en 6nemli 6zelligi oOrgiitleri yasamsal olarak tehdit etmesi,
stirpriz niteligi tasimasi ve kisa siirede karar vermeyi gerektirmesidir (Goel,25).
Onceden tahmin edilmeyen ya da risk olusturabilecek bir potansiyel olarak ele
alimmayan kriz durumlariin igletmeler agisindan siirpriz niteligi tasimasi dogal
kargilanmaktadir. Bu nedenle krize acil cevap iiretmek gerekmektedir. Oysa
konulardaki potansiyel risk faktorlerinin belirlemek, isletmenin yasayabilecegi
kriz tlirlerini de saptamasmi saglayacaktir. Yasanabilecek kriz tiirlerinin
bilinmesi ve Onceden bir dizi Onlem alinmasi krizlere hazirlikli olunmay1
saglamaktadir. Bir isletmenin kars1 karsiya kalabilecegi kriz tiirlerinin basliklar
halinde belirlenmesi ve daha sonra bu krizlerin ayritilandirilmas: ydnetimin
kars1 karsiya kalabilecegi tehlike durumlarinin farkina varmasini saglayacaktir.
Yasanabilecek krizlerin belirlenerek bir dizi 6nlem alinmasi, krizle karsilasildig:
anda yonetime esneklik saglayacak ve acil karar alinmasinda zaman
kazandiracaktir. Bu duruma uygun olarak bir kurumun kapisinda bulunan,
yasayabilecegi kriz tiirleri asagidaki sekilde listelenebilir (Reid, 2000:3):

e Dogal afetler (deprem, tsunami, kar firtinasi, sel vb.)

e Operasyonel krizler (ekipman kaybi, sirket araci kazalari, bomba

tehdidi, yangin, patlama vb.)

e Cevrede meydana gelen kazalar (zehirleyici kimyasallarin hava ve
suya karigimi vb.)

e (alisan giivenlik ve saghig ile ilgili konular (giivenlik problemleri,
calisanlarin kansere maruz kalmasi, ¢alisan kayiplari, is kazalar1 vb.)

e Isci iliskileri (adaletsiz calistirma, calismanin durmasi vb.)

e Yonetsel konular (iflas, kagirilma, rehin alinma, galiganlarin rakip
isletmeye gegmesi, olumsuz ve asilsiz sdylentilerin dolasmasi,
calisanlarin 6liimii, yeniden yapilanma-kii¢iilme vb.)

e Calisan/yonetimin gorevi kotiilye kullanimi (riigvet, idari hileler, st
yonetimle ilgili skandallar, intihar, igyerinde siddet vs.)

o Hikiimetle iliskiler (isi, sektorii etkileyecek yasal diizenlemelerin
yapilmast).

Ozellikle 1990’1 yillarin basinda, diinya ekonomisi icerisinde hizli
sekilde gelismeye baslayan ve Onemini hizla arttiran sektorlerden biri haline
gelen turizm, yine ayni donemde bolgesel veya ulusal kalkinma i¢in bir arag
olarak islev gormiistiir. Bunun sonucunda turizm, is ve vergi gelirlerinin
olusturulmasinda, {ilke ekonomilerinin rahatlatilmasinda, bolgesel istihdamlarin
saglanmas1 bu sayede bolgesel gelismeye olanak taninmasinda, kiiltiirel
etkilesimin saglanmasinda 6nemli bir ara¢ niteli§i kazanmistir. Turizmin bu
sayilan islevleri kazanmasi ve Onemini arttirmasi beraberinde bu sektoriin
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yukarida sayilan nedenler gibi nedenler ile birlikte gesitli krizler ile yiliz yiize
kalmasina neden olmus, sektdorde yasanan krizler, uygulayicilar tarafindan
eskiye oranla daha dikkatli incelenmeye baslanmistir. Bir iilkeye yonelik turizm
talebi; seyahate ayrilacak harcanabilir geliri azaltan ekonomik krizlere, turist
kabul eden iilke ya da bolgelerin imajin1 yipratabilecek siyasi gelismelere ve
turistik tiiketicilerin can ve mal giivenligini tehdit eden salgin hastalik, dogal
afetler, savas ya da terdr saldirilar1 gibi beklenmedik bir anda gelisen olaylara
son derece duyarli bir yapiya sahiptir (Yilmaz, Yilmaz, 2005:39-58). Turizmin
cevresel sartlarda meydana gelen olumsuz olaylardan ¢ok cabuk etkilendigi ve
kirilgan bir yapiya sahip oldugu soylenebilir. Giiniimiizde pek ¢ok sektor
cevresel sartlarda meydana gelen degisimlerden etkilenmektedir. Ancak
turizmin disiplinler aras1 yapisi pek ¢ok boyutu oldugu ve bu boyutlarin her biri
ile ilgili etkiye siirekli acik oldugu bir gercektir. Freyer ve Schroder (2007:130)
turizm ve teror iliskisini ele aldig1 caligmasinda terdre bagli olarak turizmin
etkilendigi alanlari; ekonomi, politika, bireyin psikolojisi, medya, ekoloji ve
toplum olarak belirtilmektedir.

Pek ¢ok krize kaynaklik eden faktorlerin basna ekonomik
dalgalanmalar gelmektedir. Ekonomideki dalgalanma ve diizensizlik arz-talep
dengesini bozmakta, ayrica doviz fiyatlar1 ve faiz oranlarindaki ani degisimler
turizm sektoriinde faaliyet gosteren pek c¢ok Orgiitiin yatirnm kararlarini
etkilemektedir. Ornegin Tiirkiye’de 2001 yilinda yasanan ¢ok ciddi ekonomik
ve politik kriz nedeniyle Tiirk Lirasi birkag giinde %70 oraninda deger
kaybetmistir. Kriz, finansal sektérde dengelerin bozulmasina, faiz oranlarinin
artmasina, ekonomik ve politik belirsizligin derinlesmesine, pek ¢ok kiiciik ve
biiyiik 6lgekli igletmenin kapanmasina ve issizligin artmasina neden olmustur.
Krizden 2 yil sonra bile krizin sona erip ermedigi kesinlik kazanmamustir.
Bununla birlikte kesin olan bir sey vardir ki kriz turizm de dahil olmak {izere
pek cok sektorii etkilemistir (Okumus, Altinay, Arasli, 2005:95).

Orgiitleri krizle karsi karstya birakan bir diger faktor ise teknolojik
gelismelerdir. Turizm alaninda faaliyet gosteren pek cok orgiitiin teknoloji
kaynaklt kriz nedeni; teknolojinin, isletme biinyesine dahil edilememesi ve
caligsanlarin teknolojiye uyum siirecine karst direng gostermesidir. Turizm
sektoriinde 6zellikle havayolu sirketlerinin bilgi teknolojisine biiyiik yatirimlar
yaparak, bilgisayarli rezervasyon sistemlerini kurdugu; rezervasyon, koltuk
takibi, bilet kesme, bilet onayi, hat degistirme ve iicret hesaplama (Yarcan,
1996:67) hizmetlerini sundugu goriilmektedir. Yine konaklama isletmelerinin
merkezi elektronik rezervasyon aglarina sahipligi ve bu aglar i¢cinde yer almasi
teknolojinin turizm sektdriinde yogun kullanimina 6rnek olarak gosterilebilir.
Turizm sektoriinde ulagim ve konaklama gibi en temel hizmet alanlarinda
teknoloji transferini gergeklestiremeyen ya da teknolojiye uyum konusunda
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direng gdsteren orgiitlerin bu konuda krizlerle karsilasma riski daha fazladir.

Turizm sektorii ve sektorde faaliyet gosteren isletmeler gerek i¢ gerekse
dis kaynakli olarak pek ¢ok krize maruz kalmaktadir. Ancak sebebi ister i¢
isterse dis faktorler olsun asil dikkat ¢eken nokta Faulkner’in de belirttigi gibi,
turizm endistrisini etkisi altina alan krizlerin sayisindaki artistir. Geg¢mis
yillarda global turizm endiistrisi terdrist eylemler, politik istikrarsizlik,
ekonomik durgunluk ve dogal afetleri de iceren pek ¢ok krizden olumsuz yonde
etkilenmigtir (Ritchie; 2004:669)

Yasamimizi her yoniiyle kusatan kiiresellesme olgusunun turizm
alanina yansimasi ile global turizm endiistrisinden bahsedilir olmustur. Bakis
acisina gore farkli alanlarda farkli anlamlar ifade eden kiiresellesme olgusu,
isletme ve ekonomi bilimi perspektifinde en genel anlatimi ile kimi zaman
‘diinya ile birlikte hareket etmeyi’ kimi zamanda ‘uluslararasi rekabete
acilmay1’ ifade etmektedir. Kiiresellesme 6zellikle son yillarda diinya siyaseti
ve ekonomisindeki etkileri ¢ok tartisilan bir konu haline gelmistir. Insanlik
tarihinin de denizcilik anlaminda kesiflerin baglamasiyla etkisi artan,
giiniimiizde ise iletisim teknolojilerindeki hizli gelismeler ile yogunlugunu
arttiran kiiresellesme ile iilkelerin smirlart yok olmus, her alanda iilkeler
birbirleri ile iligkili olarak ve birbirlerinden etkilenerek faaliyetlerini yiiriitiir
hale gelmislerdir. Kiiresellesmenin etkisiyle de gilinlimiizde uluslararasi
arenalarda yapilan hamleler, {ilkelerin ulusal ve uluslar arasi tiim faaliyetlerini
etkilemektedir. Ulkeler arasindaki ekonomik, ticari ve siyasal iliskiler, yasanan
cesitli gelismeler ile bir giinde tamamen degisebilmektedir. Savas, politik
istikrarsizlik ve terérizm gibi uluslararasi arenalarda genis yanki bulan
gelismeler, turizm faaliyetlerin en duyarli oldugu konulardandir. Artik bir
tilkede herhangi bir nedenle olusan kriz etkisini kisa siirede uluslar arasi
arenalara tasimakta, ufak c¢apli baslayan kriz, kisa siirede kiiresel bir kriz
niteligine doniisebilmektedir. Ozellikle turizm sektdrii gibi, ulusal ve uluslar
aras1 gelismelerden ve olumsuzluklardan hizli sekilde etkilenen sektorler, bu
tarz gelismeler ile ciddi derecede 6nemli sorunlar ile yiiz yiize kalabilmekte,
kriz bu sektorleri derinden etkileyebilmektedir.

Kiresellesme ile birlikte degisen diinya diizeni ve iletigim
teknolojilerindeki ilerlemeler terdrizmi, glinlimiz kamuoyunun en ciddi
uluslararast sorunlarindan biri haline getirmistir. Literatiirde terdrizmle ilgili
yapilan tanimlamalar agisindan bir uzlasim oldugunu sdylemek giigtiir. Bunun
temel nedeni siddetin, dogurdugu sonucglar bakimindan benzer nitelikler
gostermesine karsilik, amaglari, araglari, hedefleri bakimindan farkliliklar
gostermesidir. Dolayisiyla siddet ve terdrizm kavramlarinin evrensel bir tanimi
olmayip, iilkeden tilkeye degisiklik gostermektedir. Daha basit bir ifade ile
birinin terdristinin  digerinin 6zgiirlik savascist olmasit tanimlamanin
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karmagikligini arttirmaktadir. Tanimlama probleminin temel nedenlerinden biri
siyasidir. Ciinkii teror ve terdrizm kavramlar oldukga ideolojik kavramlardir ve
bu kavramlar biitiin ideolojiler tarafindan kullanilmaktadir. Farkli ideolojik ve
deger yargilar1 nedeniyle bir grubun terdrist diye tanimladigi bir diger grup,
kendini kahraman olarak gorebilmekte ve kendi digindaki gruplari
otekilestirebilmektedir (Giiltekin, Koker, Deniz, 2006:561).

Tanimlayan taraflarin bakis acisina gore terdr ve terérizm kavramlari
degisiklik gdstermektedir. Bir goriis, her g¢esit siddet eylemini terdrizm catisi
altinda toplayarak tiim siddet eylemlerini terérizm kavramiyla agiklama
diisiincesindedir. Diger bir goriis, devrimci ayaklanmalar1 siddet igerse dahi
terorist faaliyet olarak adlandirmamakta ve bunlar1 disarida tutarak diger siddet
eylemlerini terorist kavramiyla agiklamaktadir (Giin, 2000: 79). Terorizm
denilince akla ilk olarak, korku ve siddet iceren eylemler gelmektedir. Siddet
terorizmin bir unsuru olmakla birlikte, her siddet olaymi terdrizm olarak
nitelendirmek yanlistir. Siddet olgusunun tarihsel ve psikolojik boyutlar1 da
vardir. Hukuki olarak siddet olgusu; insana, dogaya, esyaya, mal ve binaya,
sistem ve diizene, toplumun tiim kurallarina aykir1 olarak gerceklesen; tiim
olumsuzluklar1 igeren ve yasalarca su¢ sayilan eylemler siirecidir. Genel
anlamda siddet siyasal amag tasimayan buna karsilik yok etmeye kadar varan
biitlin zarar verici saldirilari ifade eder (Hazir, 2001: 19). Terorizm agisindan ele
alian siddet siyasal amaglidir. Genel anlamiyla terérizm, siddet kullanimi veya
bundan kaynaklanan korku ile masum insanlarin géziinii korkutmak ve bu yolla
bagka tiirlii gerceklestiremeyecekleri eylemlere onlar1 sevk etmektir. Tanimlar
farkli da olsa terdrizmin ortak bir takim unsurlar1 vardir. Bunlardan birincisi
siddettir, burada sozii edilen siddet siyasal bir siddettir. Tkinci unsur terdrist
faaliyetlerin, bir takim hedefleri gergeklestirmek amaciyla hukuk disi ve
insanlar1 korkutmak yoluyla gerceklesmesidir. Terorist gruplar kendi amaglarini
daha iyi anlatabilmek icin medyanin ilgisini ¢ekebilmek i¢in daha agir
tahribatlara yol acabilecek yikimlara yonelerek kendilerini tanitmaktadirlar. Bir
diger unsur terdrist eylemlerinin hedeflerinin, siyasal istikrarsizli§1 saglamak
boylece dolayli yoldan hiikiimet iizerinde baski kurmak olmasidir. Siyasal
zeminin istikrarsiz bir yapida olmasi onlarin amaglarina daha kolay
ulagabilmelerini saglamaktir. Bir diger unsur, bu faaliyetlerin ekonomiye zarar
vererek hem {ilkenin istikrarmi yok etmek, hem de toplum iizerinde baski
olusturmak amaglh olusudur. Turizm hiikiimet istikrarsizliklari, ekonomik
gelismiglik, teroérizm gibi bircok sosyo-ekonomik ve siyasi faktorlerden
etkilenen bir yapiya sahiptir. Turizmi etkileyen bu siyasi unsurlarin en
onemlilerinden biri de terdrizmdir. Terdrizm genel anlamda, mevcut diizene
karst yapilan her tiirli eylemi kapsar. Oysa gilinlimiizde gelinen noktada,
terorizm kavram statiikoya karsi baskaldiristan ote, ulus Otesi bir dzellik
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kazanmistir. Ozellikle 11 Eyliil saldirilarindan bu yana sik sik duydugumuz
kiiresel teror kavrami, sadece yoneldigi iilkeyi hedeflemeyen bunlarm disinda
herhangi bir grubun tiim diinyadaki temsilcilerine mesaj gonderme niyeti
tastmaktadir. Uluslararast terérizm Oyle tehlikeli boyutlara gelmistir ki,
Birlesmis Milletler, Avrupa Birligi gibi uluslararas1 oOrgiitler de terdrii
giindemlerine almiglar ve bu konuda 6nemli ¢aligmalar yapmaktadirlar. Turizm
endistrisi de, kiiresellesmeyle birlikte, terdrizmin igeriginin ve boyutlarinin
uluslararasi bir nitelik kazanmasindan biiyiik zararlar gérmiistiir.

Terérizm toplumsal, ekonomik, ticari, turizm gibi pek cok alam
olumsuz yonde etkilemektedir. Terdr eylemleri iilkede giivensizlik ve
istikrarsizlik ortami yaratarak uluslararasi ticareti olumsuz etkilemektedir.
Tiirkiye’nin de icinde bulundugu gelismekte olan {ilkeler igin turizm
kalkinmanin bir aracidir. Ve terdr orgiitleri bunu hedef alarak dolayisiyla
dogrudan dogruya ekonomiyi ve devleti hedef almaktadirlar. Ayrica turizmden
elde edilen gelir goz ardi edilemeyecegi icin, terdr eylemlerini engellemek ve
turizmin giliciinli kirmamak amaciyla iilkeler bagka alanlardaki yatirim
kaynaklarini savunmaya ayirmak durumunda kalmaktadir. Bir iilkedeki turizm
bolgelerine yapilan saldirilarin dogrudan {ilke ekonomisini etkilemesi turizm
sektoriinii terdr orgiitleri i¢in gekici hale getirmektedir. Ayrica bir iilkenin tarihi
ve turistik yerlerine yapilan saldirilar ¢ok 6nemli oldugu i¢in medyada daha
kolay yer almakta dolayisiyla kitlelere daha cabuk ulagsmaktadir. Ulke
hiikiimetleri ya da uluslar arast topluluklar terér gibi uluslar arasi kamuoyunu
derinden etkileyen kimi gelismeler sonucunda, o iilkelere gidilmemesi, turistik
anlamda gezi yapilmamasi konusunda uluslar arasi toplumu uyarabilmektedir.

Turizmin disiplinler aras1 yapisi terdriin turizm iizerindeki etkisinin de
¢ok yonlii oldugunu gostermektedir.

Turizm
ve teroy

Sekil 1. Terériin Turizm Uzerindeki Etkileri
FRAYER,Walter ve SCHRODER, Alexander (2007). Tourism and Terorism: An Analytical
Framework with Special Focus on Media. Crisis Management in Tourism, Edited by Eric
Laws&Bruce Prideaux, s.130.
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Gorildigi gibi oldukca hassas bir sektdr olan turizm alaninda, ¢ekim
iilkesinde dogal afet, salgin hastalik, siyasi yonetim degisikligi vb. olaylar
gergek ve potansiyel turizm talebinin birdenbire yon degistirmesine neden
olmaktadir (Yarcan, 1994:19). Bu gibi uyarilarin turizm alanindaki olumsuz
etkisinin yok edilmesi ise ancak olasi kriz unsurlarin1 6nceden gz oniine almas,
ikna ve itibara yonelik olusturulan etkin kriz yOnetimini igeren iletisim
politikalar1 ile mimkiindiir. Diger bir ifade ile iilkelerin ya da kurumlarin
uluslar arasi iligkilerini yoneten ve yonlendiren iletisim uzmanlariin bahsedilen
etkiyi yaratmak adina kullandiklar1 en 6nemli iletisim tekniklerinden birisi kriz
onceden planlayarak yonetebilmeleri yani kriz yonetim planlaridir. Krizlerin
bdylesine ¢esitlilik gosterdigi ve etki alaninin genisledigi bir ¢evrede krizlerden
etkilenme orant ¢ok yiiksek bir sektor olarak turizmde kriz yonetim
uygulamalarinin gerekliligi etkisini hissettirmektedir.

III. TURIZMDE KRiZ YONETIM SURECI

Diinya Turizm Orgiitii tarafindan en basit ifadeyle “destinasyondaki
yolcularin (turistlerin) giivenligini etkileyen ve islerin normal bir sekilde
yilirimesini engelleyen beklenmedik bir olay” olarak tanimlanan turizm
krizlerinin yonetimi, kriz 6ncesi donemdeki planlama ile baslamaktadir.
Potansiyel kriz durumlarinin tanimlanarak, senaryo ve olasilik planlarinin
gelistirdigi bu asama, oncelikle krizleri 6nleme, krizler 6nlenemedigi takdirde
ise en az hasarla atlatma amacina ydneliktir.

Krizle ilgili etkili bir planlama yapilmis ve etkili uygulamalar
gergeklestirilmigse  kriz  siireci  kisaltilmakta  ve  krizin  etkileri
sinirlandirilmaktadir (Okumus, Altinay, Arasl, 2005: 97). Kriz 6ncesi donemde
planlama yapan organizasyonlar, krizin negatif etkilerine kars1 tepki vermekte
zaman kazanmaktadir. Krizlere hazirlikli olmak bir felaket aninda krize daha
kisa stirede cevap verme, daha kolay organize olma esnekligi kazandirmaktadir
(Burnett, 1998; Heath, 1998; Kash & Darling, 1998; Ritchie, 2004’den aktaran
Hystad ve Keller;2007:2). Ancak, planlama yapma ile kazanilacak avantajlara
ragmen turizm sektoriiniin krizlere hazirlikli olma diizeylerine yonelik yapilan
akademik caligmalar sektoriin bu konudaki eksikligini de gostermektedir.
Drabek ve Prideaux turizm krizlerine yonelik planlamalarin hala turizm
sektorlinlin is uygulamalarinin bir pargasi haline gelmedigini belirtmekte ve
yoneticilerin bu konuda goniilsiiz davrandiklarimi dile getirmektedir (Cioccioa,
Michae; 2007:5).

Henderson’un, Asya krizinin Singapur turizm sektdrii iizerindeki
etkilerini inceledigi makalesi, turizm ve seyahat endiistrisi ile ilgili hi¢bir kriz
yonetim planimnin olmadigina ve bu sektorlerin dogasi geregi olarak da daha
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fazla planlama yapilmasina ihtiya¢ duyulan sektdrlerin basinda geldigine isaret
etmekteydi. Bu bulgu Cassedy’nin 1991 yilinda yapmis oldugu bir incelemeyi
de desteklemektedir. incelemeye gore pek ¢ok turizm organizasyonu stratejik
planlarmi hazirlarken felaketlerin meydana gelme riskini planina dahil
etmemektedir. Aslinda Cassedy’nin gozlemeleri seyahat endiistrisinin, ulagim,
doviz degerleri, hava sartlari, politik durumlar gibi beklenmedik degisimlerden
yiiksek oranda etkilenen hassas bir sektor oldugunu gostermektedir. (Anderson,
2006:1292). Turizm endiistrisinin biiylik oranda bankacilik ve ulagim gibi diger
sektorlerle ilgili oldugu bilinmektedir. Bunun yani sira hiikiimet politikalar ve
bu siiregte oynadigi rol de krizin iistesinden gelmede etkili olmaktadir.
Ulkelerin turizm endiistrisinde ortaya ¢ikan krizlerde, turizm sektdriiniin
hiikiimet tarafindan desteklenme diizeyi, turizm ile ilgili politikalar1 etkili
olmakta ayrica diger endiistrilerde ortaya c¢ikan krizlerin de turizm endiistrisi
iizerindeki farkli etkiler ortaya c¢ikardigi goriilmektedir (Okumus, Altinay,
Arasli, 2005: 102).

Turizm ¢evresinin genislemeye baslamasiyla daha dinamik ama aymi
zamanda karmasik ve dalgali bir yapiya kavusan sektdr, turizm
organizasyonlarin1 kriz ve sok edici olaylar karsisinda daha hassas ve
gelismelerden kolay etkilenir bir hale getirmistir (Bonn, Sharyn Rundle-
Thiele;2006:15). Cevre ile olan etkilesimin artmasi her zaman i¢in bir kurumun
cevre ile ilgili tehdit ve firsatlara agik bir hal almasina neden olmaktadir. Bu
acidan disiiniildiigiinde teknoloji ve ulasim olanaklarinin artis1 ile birlikte
turizm hareketlerindeki artis daha fazla iliski ve etkilesime neden olmakta ve
krizlerin yasanma riskleri artig gosterebilmektedir.

Krizlerin artisinda, diinyanin kalabaliklagmasi, gd¢ oraninin artmasi,
niifus yogunluguna bagl olarak sehir planlamasi iizerinde baski olugmasi ve
teknolojinin  yogun kullanimi etkili olmaktadir. Turizm endiistrisinin
kiiresellesmesiyle birlikte turizm ¢evresi genisleyen orgiitler uluslar arasi 6lgege
bagl olarak pazar paylarmi ve karliliklarini da yiikseltmislerdir. Ancak bununla
birlikte orgiitlerin, kiiresellesmenin karisik ve kaotik yapist nedeniyle kiiresel
risklerden etkilenme oranlar1 da yiikselen bir grafik cizmektedir (Ritchie;
2004:670).

Turizm endiistrisi insana odakli ve psikolojik faktorlerin Snem
kazandig1 yapisi ile diinya iizerinde yasanan olumsuz durumlardan etkilenme
orani en yiiksek olan sektorlerin basinda gelmektedir. Her gecen giin bas
dondiiriicti gelismelerin ve siirekli degisimin yasandig1 pazar kosullar1 nedeniyle
ozellikle turizm alaninda kriz yonetim siirecinin ilk asamasi olarak planlamalara
ihtiya¢ duyulmaktadir.

Ancak kiiresellesmenin etkilerinin tim yonleriyle hissedildigi bir
cevrede krizlerin ve etkilerinin de kiiresellesmesi nedeniyle olusabilecek tiim
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krizlere yonelik planlama yapilmasi pek de miimkiin géziikmemektedir. Bugiin
diinyanin herhangi bir bolgesinde meydana gelen dogal afet, savaslar, politik ve
ekonomik krizler turizm konusunda tiim {ilkeleri ilgilendirmekte ve iilkelerin
sorunu hale gelmektedir. Bu konu ile ilgili olarak, Avustralya’da turizm
sektoriinde kriz yonetiminin incelendigi bir ¢alismada 1991 Korfez Savasi, 1997
Asya Ekonomik krizi, HIH Sigorta sirketinin ¢okdisii, Diinya Ticaret Merkezi’'ne
yonelik saldiri, 2002’de Bali’nin bombalanmasi, Irak savasi ve tiim diinyay1
yakindan etkileyen SARS hastaligi gibi diinyada yasanan gesitli krizlerin
Avustralya turizm endiistrisinin kars1 karsiya kaldigi krizler (Anderson, 2006:
1290) olarak ele alindig1 goriilmektedir.

Turizmle ilgili kriz planlamalar1 yapilirken destinasyonda gegmiste
meydana gelen felaketlerin incelenmesi, daha 6nceki kriz yonetim siirecinin
etkinliginin degerlendirilmesi ve krize iligskin arastirma sonuglar1 daha etkili kriz
planlarmin gelistirilmesini saglamaktadir. Ayni zamanda turizmin pek cok
disipline dayanan yapisi, su an ve gelecege yonelik kriz yOnetim stratejileri
gelistirilmesinde  farkli  uzmanlik alanlarmin  igbirligini  ve  diisiince
paylasimlarin1 gerektirmektedir (Hystad ve Keller;2007:10). Kriz oncesi
donemde; planlama ile baglayan turizm kriz yonetimi siireci, kriz esnasinda acil
miidahaleyi gerektirmekte ve kriz sonrasi donem kaybedilen imajin yeniden
kazanilmasina odakli olarak uzun dénemli iyilesme ve yeniden gozden gecirme
asamalarimi da kapsamaktadir. Dolayistyla krizler, sadece krizin yasandig1 anda
degil, biitlinsel bir bakis agisiyla kriz 6ncesi donem ve kriz etkilerinin minimum
diizeye indigi kriz sonrasi restorasyon asamasinda da sistemli ve stratejilere
dayanarak yonetilmesi gereken bir siireci ifade etmektedir.

Kriz sonrasi donem yani rastorasyon ya da yeniden canlandirma olarak
ifade edilen asamada stratejik iletisimin 6nemli rol oynadig1 turizm alaninda
calisanlarin {izerinde goriis birligine vardigi bir konudur (Fall&Massey,
2005:78). Bu donemde 6zellikle medyanin yogun kullanimi ile imaj restorasyon
cabalan etkin kilinmaya calisilmaktadir.

Turizmde kriz yonetim siirecini agiklamak {izere, kriz yonetim siireci
asamalarini igeren modeller dikkat ¢cekmektedir. Faulkner tarafindan gelistirilen
“Turizm Kriz Yonetiminin Temel Catist” isimli modelin kavramsal olarak diger
kriz yoOnetim modelleri ve kriz evrelerine yonelik caligmalara benzerlik
gosterdigi goriilmektedir.
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Tablo 1. Turizm Kriz Yonetiminin Temel Catis1. Faulkner. (2001). Towards a framework for

tourism disaster management. Tourism Management. p.144.
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Stirecin Turner tarafindan gelistirilen krizin 6 evresi (Pira ve Sohodol,
2004: 46) ile Pearson ve Mitroff tarafindan belirtilen krizin 5 evresine (Pearson
and Mitroff, 1993:53) paralel bir yapilanma sergiledigi goriilmektedir.
Faulkner’in modeline temel olusturacak sekilde krizlerin; a.krizin kavramsal
olarak baglangi¢ noktasi, b.kulugka donemi, c.belirme ani, d.hiicum safhasi,
e.kurtarma safhasi, f.yeniden yapilanma sathasi olmak ilizere 6 evresinden
bahsetmek miimkiindiir. Mitroff ve Pearson ise krizleri; a.isaretlerin belirmesi,
b. krizlere hazirlik ve dnleme, c. Kontrol altinda tutma, d. lyilesme-diizelme,
e.Ogrenme olmak iizere 5 asamali oldugunu belirtmektedir. Krizin asamalarina
iligkin tiim saptamalar benzerlik gostermekte ve genel olarak krizlerin; kriz
oncesi donem, kriz dénemi ve kriz sonrasit donem olmak iizere 3 genel asamay1
icerdigi dikkat ¢ekmektedir.

Krizin 3 temel asamasima karsilik gelecek sekilde modelde belirtilen
olay oncesi ve hastalik evresi kriz 6ncesi doneme; acil miidahale ve ara diizey
kriz donemine; uzun dénemli iyilesme ve ¢6ziim ise kriz sonrast doneme iligkin
hangi stratejilerin gelistirilmesi gerektigini yansitmaktadir.

Diinya Turizm Orgiiti (WTO) iiyeleri, turizm krizlerinin ydnetimi
siirecinde; kriz 6ncesi donem, giincel problemlerin devam ettigi kriz donemi ve
kriz sonrasi donem olmak iizere bu ili¢ asamanin her birinin “uygun iletigim
stratejisini belirleme, promosyon plani, giivenlik ve arastirma” konularinda 6zel
eylemler gerektirdigini belirtmektedir (Luhrman, Crisis Guidelines for the
Tourism Industry, www.world-tourism.org). Bu {i¢ evrenin her birinde
uygulanmasi gereken 4 ana stratejiye iliskin eylemler ayrmtili bir rapor
araciligtyla organizasyon iiyelerine sunulmustur.

Raporda yer alan evreler ve evrelerde yapilmasi gereken eylemlerin
aslinda iletigimcilerin uzmanlik alani i¢inde oldugu ve kriz iletisiminin tasidigi
Oonem acikca goriilmektedir.

A.Kriz Oncesi Dénem

Uygun Iletisim Stratejisi Gelistirme: Kriz yonetim plan1 hazirlama,
sOzcliniin belirlenmesi, basin ve iletisim boliimiiniin kurulmasi, medya ile
diizenli iletisim, yerel medyaya karst dikkatli olunmasi giivenlik ve emniyet
konularinda sirket sézciilerinin egitimi.

Promosyon plant olusturma: Partnerlere yonelik veri tabanim
gelistirme, e-posta ve fax bilgi sistemi gelistirme, promosyonda diiriistliik ve
etik, acil durumlar i¢in biitceden pay ayirma, turistlerin giivenligi ile ilgili doviz
kurlari, iilke parasinin dizayni, toplumsal davranmis kurallarina iliskin bilgiler,
bagajlarin  birakilacagi emniyetler yerler gibi konularin web sitesinde
belirtilmesi, turistlerin gilivenli beslenme hakkinda bilgi sahibi olmalarmi
saglama.
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Giivenlik sistemlerini gézden gegirme: Giivenlik ve emniyet i¢in diger
hiikiimet birimleri ile iligki kurma, biitiinsel bir anlayisla hava alani, karayolu
ulagimi, oteller, restoranlar, aligveris alanlar1 ve turistlerin yer alabilecegi plajlar
ve eglence kuliipleri gibi tiim alanlara iligkin gilivenlik prosediirlerinin
olusturulmasi, ulusal turist emniyet ve giivenligi merkez noktasi tayin edilmesi,
cagr1 merkezinin kurulmasi.

Arastirma: Kriz olmadigt durumlarda turistlerin  hastanelerden
yararlanma hizmeti ve iicret konusunda karsilagtirmali gézlem yapma, turistlere
kars1 islenen suglari inceleme.

Kriz lletisim Yonetimi Acisindan DeSerlendirme

Kriz yonetim silirecinin baglangic noktast kriz Oncesi donemde
yonetimle baglamaktadir. Kriz yonetim siirecinin tiim asamalarinda, iletisim
mesajlarinin planlanmasit ve kontrol altinda tutulmasi gerekmektedir. Kriz
yonetiminin biiyilk 0Ol¢iide kriz iletisim yonetimi oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Diinya kamuoyu krizleri medyadan o6grenmekte ve krizlerin
atlatilmasi, imaj restorasyonunun saglanmasi yine medya araciligi ile
gerceklesmektedir. Bu nedenle medya ile iligkinin boyutu yasanan krizin etki
alaninin daha da genislemesi ya da etki alaninin daralmasi ile sonuglanabilir.
Tiim bu nedenlere dayanarak kriz yonetiminin, kriz iletisim yonetimi ile etkinlik
kazandigimi sdylemek olasidir.

Kriz 6ncesi donemde kriz iletisimi agisindan yapilmasi gerekenlerin
basinda kriz planlarinin  hazirlanmasi  bulunmaktadir. Turizm agisindan
degerlendirildiginde kriz planinda asagidaki konular ele alinmalidir;

Turizm sektoriiniin analiz edilmesi

¢ Ekonomik, politik, dogal afet vb. nedenlerle meydana gelen krizlerin
turizme daha 6nce nasil yansidiginin bilinmesi
Turizmle ilgili bdlgenin daha énceden yasadigi krizlerin belirlenmesi

o Krize yonelik orgiitlenme ve kriz yonetim ekibi {iyelerinin

belirlenmesi, kriz sézciisiiniin se¢imi

e Turizmle kriz tiirlerinin belirlenmesi, secilen krizler igin

senaryolarin hazirlanmasi, senaryolara dayali kriz ¢ozlimiiniin
yapilmast

o Krizde goreve cagrilacak personel listesinin olusturulmasi, bu

kisilerin iletisim bilgilerinin giincellenmesi

e Krizde ihtiyag duyulacak kaynak tiirlerinin saptanmasi (Ornegin bir

konaklama isletmesinin sel felaketine maruz kalmasi durumunda
miisterilerini yerlestirebilecegi alternatif tesisler ile anlasma yapmasi
gibi).
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Kriz oncesi donemde yonetimin amaci bu bilgileri iceren bir hazirlikla
olas1 krizlerin 6niine gegmek, oniine gecilemedigi durumlarda ise krizleri en az
hasarla atlatmaktir. Dogal afetler gibi krizlerin 6nceden hazirlikla 6nlenmesi
miimkiin degildir. Ancak 6ncesinde hazirlanan kriz plani, afet aninda kimin ne
yapacagi, kiminle iletisime gegecegi konularina agiklik getirmektedir.

B.Kriz Esnasi

Iletisim Stratejisi: Medya ile diiriist ve seffaf iletisim kurma, medya
merkezi olusturma, medyay1 acil bilgilendirme, kriz magdurlan ile ilgilenme,
destinasyonun giivenli bir yer oldugunu ifade etme yerine, giivenligi saglamak
icin neler yapildigini vurgulama, web sitesi iizerinden krizle ilgili bilgi verme,
diger haber kaynaklari ile bilgi ag1 olusturma.

Promosyon: Promosyonel mesajlar yerine giivenlik mesajlar1 verme,
tanitim biitgesinin artirilmasi, hiikiimetin turizm sirketlerine destek olmak
amaciyla finansal destek sunmasi.

Giivenligi Saglama: Turistler ve ailelerine yonelik kirmizi hat
olusturulmasi, giivenlik servisleri ve medya arasinda koordinasyonu saglama, ig
iletisimin saglanmasi.

Arastirma: Kriz esnasinda kimlerin, nereden, hangi amacla seyahat
ettiklerine iliskin bilgiyi toplama, kriz siiresince kitle iletisim araclarinda
destinasyona yonelik yapilan haberleri toplama, iletisim ve promosyon
boliimlerine ulastirma.

Kriz Iletisim Yonetimi Acisindan Degerlendirme

Kriz esnasi sok edici etkisi ve panik havasi ile ozellikle iletigim
hatalarmin yapildig1 bir evredir. Kriz aninda oncelikle yasamsal konular ve
krizden olumsuz etkilenen kisilerin belirlenmesi 6nem tagimaktadir. Sonrasinda
ilk kaynaktan basina ve kamuoyuna yonelik bilgilendirme gerc¢eklestirilmelidir.
Dogru ve giivenilir bilginin ilk kaynaktan aktarilmasi, krize sahip ¢ikildig1 ve
her seyin kontrol altinda oldugu mesajin1 vermektedir. Bu asamada bilgi
paylasimi kriz sdzciisii tarafindan yapilacaktir.

Kriz esnasi kriz iletisimi yonetiminde dikkat edilmesi gereken konular
su sekilde olmalidir:
e Zaman kaybetmeden kamuoyu ile bilgi paylasimi
e Krizden etkilenecek gruplarin belirlenmesi ve bu gruplarla iletigime
gecilmesi (Ornegin calisanlar, turistler ve aileleri vb.)
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o Krize sahip cikildigi ve atlatilmasi icin gerekenlerin yapildigi
mesajinin  verilmesi, krizin kontrol altinda oldugu mesajinin
iletilmesi

e Nedenlerin, sorumlularin tespit edilmekte oldugunun iletilmesi

e Her gelismenin kamuoyu ile paylasildiginin hissettirilmesi

e Bilgi paylasimmin daha Onceden secilmis olan kriz sozciisii
tarafindan yapilmasi ve her defasinda sozciiniin ayni kisi olmasi

o Krizin 6zellikle web kanali ile etki alan1 ve boyutunun biiylimemesi
icin krizin web ortaminda da y6netilmesi

Kriz esnasinda basin konuyu derinlestirmekte ve krizin {izerine
gitmekte, kamuoyu ise krize sahip ¢ikildigini bilmek istemektedir. Bu nedenle
kriz sdzclisiiniin kamuoyu ile siirekli bilgi paylasimimi gerceklestirmesi, alinan
onlem ve tedbirleri, kriz ¢6ziim eylemlerini medya araciligi ile aktarmasi
gerekmektedir. Bu asamada dogru bilginin kamuoyu ile siirekli paylasimi en
onemli iletisim eylemidir. Halkla iligskiler veya iletisim yoneticilerinin bilgi
paylasimin1 6nemsemeleri ve kriz szciisiiniin beden dili ve ikna konularinda
egitimini saglamalar1 énemlidir. Ayrica kriz yasanmadan 6nce, medya ile iyi
iligkilerin kurulmasi, kurumlar1 sikintiya sokan kriz zamanlarinda medya
desteginin kazanilmasinda etkili olacaktir.

C. Kriz Sonrasi

Imaj Kazammini Saglayan Iletisimler: lletisimde pro-aktif olmak,
bolgede turizmle ilgili aktivitelerin normal bir sekilde devam ettigini yansitacak
sekilde haberlerin yayinlanmasi, kriz sonrasi donemde basinin tekrar bolgeye
cagrilarak ulagilan durumun gdésterilmesi, krizden 100 giin, 6 ay, 1 yil ya da 2
yil sonra gibi belli donemlerde gelinen durumu gdstermek icin basina yonelik
materyallerin hazirlanmas1 ve hikayelerin olusturulmasi, destinasyon web
sitesinde kriz sonrasinda hayatin normale dondiigiinii yansitan hikayelere yer
verilmesi.

Promosyonda Esneklik: Golf, kayak gibi sportif faaliyetleri iceren ya da
kiiltiir turlari, balay1r gibi paketler olusturularak yeni nis pazar alanlarinin
yaratilmasi, yerel pazara yonelik promosyonun artigi, tur operatorlerine yonelik
Ozel etkinlikler ve seyahatler, kamuda ve 06zel sektorde birlikte pazarlama
stratejileri gelistirilmesi ve isbirligi.

Gelecek igin  giivenligin  saglanmasi: Glivenlik prosediirlerinin
degerlendirilmesi, krizi takip eden siirecte kriz donemindeki giivenlik
prosediirlerinin uygun olup olmadigindan emin olunmasi, turist algisi {izerinde
yapilan arastirma sonuclarina gore hizmet kalitesinin gelistirilmesi.

Arastirmanin Etkili Kullanim: Destinasyon imaji iizerine aragtirma yapilmasi.
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Kriz lletisim Yonetimi Acisindan DeSerlendirme

Kriz yoOnetiminin son asamasi kaybedilen itibarmm yeniden
kazanilmasina yonelik olacaktir. Kriz anindaki iletisim aktivitelerinin
planlanmasi kriz yonetim siirecinin belki de en 6nemli evresi idi. Bu agamada
kaybedilen itibarin yeniden kazanilmasi ve bolgeye turist ¢ekilmesini saglama
noktasinda hedef gruplarla kurulacak iletisim dnem tagimaktadir. Iletisimin tonu
ve iletisim aktivitelerinin neler olacagi planlanmalidir.

Turizmle ilgili yasanacak bir krizin bdlgeye ya da turizm igletmesine
olumsuz etkileri aninda yanstyacaktir. Turizmin bireyin psikolojik durumu ile
ilgili olmasi tercihlerin uzun vadede bolgeye cevrilmemesine neden olabilir. Bu
nedenle kriz yonetim siirecinin son asamasi olan kriz sonrasi ddnemde;
kaybedilen itibarin yeniden kazanilmasi ve imaj restorasyonu iletisimcilerin
sorumlulugundadir. Bu asamada verilecek olan temel mesaj hayatin normale
dondiigii ve her seyin normal seyrettigidir. Bu amagla bir dizi iletisim aktivitesi
planlanmalidir.

Kriz sonrast kriz iletisimi yonetiminde dikkat edilmesi gereken konular
su sekilde olmalidir:

e Bu defa olaganiistii goriintiller ve kriz haberleri yerine hayatin
normale dondiigii sekli ile medya giindeminde yer almak, haber
iceriklerinde turizm aktivitelerinin normal seyrinde devam ettigini
vurgulamak

e Medyada goriiniimde kriz sonrasinda normale doniisii vurgulamak
icin zaman dilimlerini kullanmak (Krizin onuncu giiniinde bolgede
hayat normale dondi, krizin 6. ayinda krizden eser kalmadi vb.)

e Kamuoyunda algi arastirmasi yapmak, imajm tahribat durumunu
ogrenmek, alternatif turizm paketlerinin ilgi ¢ekip ¢ekmeyecegini
test etmek

e llgi diizeyi dogrultusunda alternatif turizm paketleri olusturmak
(nostalji, balay1, hobi turlari vb.)

e Kamuoyu 6nciilerinden yararlanmak

SONUC

Diinyanin pek ¢ok bolgesinde meydana gelen dogal felaketler, korkung
teror saldirilari ve savaglarin neden oldugu eylemler; siyasi gerginlikler ve
ekonomik istikrarsizlik nedeniyle arz-talepte meydana gelen dalgalanmalar ya
da salgin hastaliklarin neden oldugu krizler, turizm endiistrisini derinden
etkilemektedir. Turizm agisindan degerlendirildiginde kriz, sadece meydana
geldigi cografyada degil tiim diinya lizerinde dalgalar hainde yayilmaktadir.
Kiiresellesme olgusu ile birlikte krizlerin etki alan1 da genislemistir. Iletisim
teknolojilerinde yasanan gelismeler ve kiiresel bilgi agmma bagli olarak,
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glinimiizde yagsanan krizlerin iilke smirlar1 iginde kalmasi miimkiin
olmamaktadir. Krizlerin yayilim agisindan da kiiresel bir nitelik kazandigim
soylemek miimkiin goziikmektedir. Ozellikle turizm; diger sektdrlerle baglantil
yapist ve psikolojik faktorlerin agirlik kazandigi goriiniimii ile hem krizlere
neden olma hem de diger sektdrlerde yasanan krizlerden etkilenme riski fazla
olan bir yapidadir. Bugiin siyaset, bunun yaninda ulasim, bankacilik gibi
sektorler, tlilke ekonomilerindeki dalgalanmalar, faiz oranlar1 ve doviz
kurlarindaki degigsimler kisa siirede ve Oncelikle turizm alaninda etkisini
gostermekte ve krizlere neden olabilmektedir. Bunun yam sira diger sektorlere
gore, insana odakli yapisi ve satin alma kararinda psikolojik faktorlerin daha
fazla agirhigint hissettirdigi hassas goriiniim ile turizm, diinya iizerinde yasanan
olumsuz durumlardan etkilenme orami en yliksek olan sektorlerin basinda
gelmektedir. Diinya turizmini etkileyen smirsiz cesitlilikte ve icerikte kriz
meydana gelmektedir. Sel, kasirga, yangin ya da volkanik patlama gibi yasanan
dogal felaketlerin yani sira insanlarin neden oldugu sivil savaslar, kazalar, sug
ve hastaliklar gibi krizler de destinasyonlarin hem imajma hem de altyapisina
ciddi oranda zarar vermekte ve bu alanlarin ¢ekim merkezi olma &zelligini
kaybetmelerine neden olmaktadir. Meydana gelen krizler destinasyon imajini
olumsuz yonde etkilerken, yonetimlerin krize cevap verme sekilleri ise bu etkiyi
daha da derinlestirebilmektedir.

Goriildiigh gibi krizlerin boylesine gesitlilik gosterdigi ve krize verilen
tepkilere gore etki alaninin derinlesebildigi bir ¢evrede, krizlerden etkilenme
orani ¢ok yiiksek bir sektor olan turizmde kriz yoOnetimi uygulamalarinin
gerekliligi agirligmi hissettirmektedir. Temelde, kriz meydana geldigi anda
degil daha oOncesinde planlara ve senaryolara dayali bir sekilde krizleri
kargilama hedefini igeren kriz yOnetim siireci turizm agisindan
degerlendirildiginde de kriz 6ncesi donem, kriz déonemi ve kriz sonrasi1 donemi
farkli uygulamalar1 gerektirmektedir. Temelinde seffaflik ve konukseverlik
anlayis1 yer alan bu siireg, iletisim protokollerini olusturmayi, turistlerin ve
ailelerinin giivenligini saglamayi, medya ile seffaf iletisim kurmayi, arastirma
yapmay1 ve arastirma sonuglarini yeni turizm kriz planlart i¢in veri olarak
degerlendirmeyi igeren ddngiisel bir yapidadir. lyi bir turizm kriz yonetimi iig
ana evrede “iletisim, promosyon, emniyet-giivenlik ve arastirma” konularinda
farkli  stratejileri  gerektirmektedir ayrica kararlarin alinmasinda ve
uygulanmasinda yerel yonetimler, hiikiimet ve 6zel sektdr temsilcileri birlikte
hareket etmelidirler. Diinya iizerindeki uygulamalar incelendiginde turizm
krizlerini agma ve Ozellikle promosyon konularinda {ilkelerin birlikte hareket
ettikleri de goriilmektedir.

Yasadigimiz ¢agda, 6zellikle iletisim teknolojileri konusunda gelismeler
devam ettikce, iletisim ve etkilesim artis gdsterdikce, turizm sektoriinde faaliyet
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gosteren tiim isletmelerin de faaliyet gosterdikleri ¢evre genislemeye devam
edecek, faaliyet ¢evresinin geniglemesine paralel olarak iliskide bulundugu kisi
ve kurum sayist da artis gosterecektir. Boylesi bir yapida hem sektor olarak
turizmin kendi krizlerini dogurma riski artmakta, hem de ekonomik, politik ve
kiiltiirel ag icinde diger sektorlerde meydana gelen krizlerden etkilenme orani
yiikselis gdstermektedir.

Bu nedenle turizm, kriz planlamalar1 yapmay1, kriz yonetim siiresince
iletisimi planlamay1 ve yonetmeyi gerektiren sektdrlerin basinda gelmektedir.
Bu siirecte sektdorde ve destinasyonda geg¢miste meydana gelen krizlerin
incelenmesini ve daha Onceki kriz yoOnetim siirecinin de etkinliginin
degerlendirilmesini gerektirmektedir. Gegmise yonelik arastirma ile baglayan
turizm kriz yonetim siireci su an ve gelecek icin alinacak stratejik kararlar
konusunda da baglantili oldugu diger sektér uzmanlartyla bir arada karar almay1
ve uygulamayi gerektiren bir goriinlim c¢izmektedir. Bu sekilde hazirlanan
turizm kriz planlar ile yaklagmakta olan krizlerin 6ngériilmesi ve dnlenmesi
birincil amaci olusturmaktadir. Yaganmasi ongdriilemez ve 6nlenemez krizlerin
ise en az hasarla atlatilmasi ve yasanan gelismelerin destinasyon imaj1 iizerinde
minimum hasar birakmasi, sonrasinda restorasyon adi verilen son asamada da
kaybedilen imajimn kazanilmasina yonelik iletisim stratejilerinin gelistirilmesi
turizmde kriz ve iletisim yonetiminin ana hatlarini ortaya koymaktadir.

Yasanan krizin tiirli ne olursa olsun turizmde kriz yonetimi her agamada
bilgi paylasimimi gerektirmektedir. Kriz iletisim protokolleri kriz 0Oncesi
donemde olusturulmali, kriz yonetim ekibi belirlenmeli, gorev tanimlari
yapilmali ve olas1 kriz tiirleri saptanarak senaryoya dayali hazirlik icinde
olunmalidir. Kriz esnasi kamuoyuna krize sahip ¢ikildig1 ve her seyin kontrol
altinda oldugu mesajlar verilmeli, kriz sonrasi restorasyon asamasinda ise
hayatin normale déndiigii mesajlar1 kamuoyuna iletilmelidir. fletisim taktikleri,
mesajlarin icerigi, tonu farkli olmakla birlikte, kriz yonetiminin tiim agamalari
kriz iletisim yonetimidir ve hedef gruplarla bilgi paylasiminin siirekliligi géz
ardi1 edilmemelidir.
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