TURIZM ISLETMELERININ KRiZLERDEN ETKILENME
DUZEYLERINE ILIiSKIN BIR ARASTIRMA

Doc. Dr. Yiiksel OZTURK*
Fatih TURKMEN"

OZET

Turizm igletmelerinin  krizlerden ne dizeyde -etkilendiklerini
belirleyerek krizlerden etkilenme durumlarinin faaliyette bulunduklar iller
veya isletmelerinin tlrli itibariyle farklilk gosterip gostermedigi bu
arastirmanin amacini olusturmaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, tilkemizde
turizm igletmelerinin en yogun oranda bulundugu Marmara Bolgesinde
faaliyet gosteren 3, 4 ve 5 yildizli oteller ve A, AG, B ve C grubu seyahat
acentalar1 bu arastirma kapsamina dahil edilerek s6z konusu 364 adet isletme
yoneticilerinin goriiglerine bagvurulmustur. Elde edilen veriler frekans,
yuzde, aritmetik ortalama, Anova ve t-testine tabi tutulmustur. Yapilan
istatistiksel analizler sonucunda, turizm isletmelerinin dis kaynakli krizler
icerisinde en fazla oranda cevresel tahribat ve terorizm krizinden
etkilendikleri, orgiit icinden kaynakli kriz tiirleri igerisinde ise, en fazla
oranda teknik arizalar ve hatali personel secimine yOnelik olusan krizden
etkilendikleri tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler.- Otel, Seyahat Acentasi, Kriz, Kriz Yonetimi.

A STUDY OF WHAT LEVEL TOURISM ESTABLISHMENTS ARE
AFFECTED FROM CRISES

ABSTRACT
The aim of this study is to determine at what level tourism
establishments are affected from crises and to find out whether the level of
effect varies by the type of establishment and the location. To serve this
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purpose, A, AG, B and C group travel agencies and 3, 4, 5 star hotels
operating in Marmara Region, where tourism establishments are dense, were
included in the survey and the managers of these establishments, in total
364, were interviewed. Data obtained were analyzed through frequency,
percentage, mean, Anova and t-test. The statistical analyses showed that of
the external crises, tourism establishments were affected by environmental
damage and terrorism most and of internal crises, technical failures and
wrong choice of the staff.

Key Words: Hotel, Travel Agencies, Crises, Crises management.

GIRIS

Her alanda yasanan gelismeler isletmeler agisindan faydali olmakla
birlikte bir takim olumsuzluklar1 da beraberinde getirebilmektedir. Ozellikle
hizmet sektoru icerisinde onemli bir paya sahip olan turizm sektoru, orgiit ici
veya orgit disinda meydana gelebilecek olumsuzluklardan ozellikle
yapisindan dolay1 daha biiyiik Olctide ve daha cabuk elkilenebilmekte, hatta
bu olumsuz durumlar turizm isletmeleri biinyesinde krizlerin olugmasina
sebep olabilmektedir. Zira, giinimiizde yasanan hizli degisim ortami,
orglitlerin amacglarini gerceklestirebilmesini ve yasamlarini stirdiirebilmesini
buyiik olciide cevreye uyum saglayabilmelerine baglh hale getirmektedir.
Organizasyonun tiirii ne olursa olsun, faaliyet konusu hangi alanda bulunursa
bulunsun orgutler hizli ve surekli degisen bir cevre icerisinde yer
almaktadirlar. Bu durum, orgutleri cok cesitli tehlike ve imkanlarla karst
karstya birakmaktadir. Orgiitleri hayatta kalmalari, bu tehlike ve imkanlara
kars1 gosterecegi duyarhilik, 6ngérii ve tedbirlere baghdir. Orgiitler, ani ve
belirsizlik arz eden tehlikeli durumlarla karsithiklarinda c¢ogu zaman
uygulanan klasik ve siradan yontemlerden bir sonu¢ alamamaktadirlar.

Dolayist ile, onceden sezileineyen ve asilmasinda giicliik cekilen sorunlar
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orgutleri krizin yikict etkileriyle karsilastirmakta ve orgiitlin yasam sansini
tehlikeye atabilmektedir (' *?).

#3567 %% Kkriz kavarami, yonetimi ve siireci

Bir cok arastirmaci (
lizerine aragtirmalar yapmustir. Kriz genel anlamda; diizgiin olmayan, reform
gerektiren istikrarsiz bir durumdur. Dolayistyla, bir Orgiitlin rutin sistemini
bozan ve aniden ortaya cikan herhangi bir acil durum kriz olarak
tanimlanabilir. Kriz durumlar yoneticinin yakin dikkatini gerektirmektedir.
Cinkili, sadece devam eden faaliyetleri degil aym1 zamanda isletmenin
yasamini da tehdit eder, Uretim kapasitesini kullanilamaz duruma getirir ve
rekabeti sarsan bir durumdur. Ayrica krizler, oOrgiitiin etkinlesmesi veya

degismesi yoniinde kritik bir etkiye de sahiptir ().

Krizler ani olarak veya kendini hissettirerek ortaya cikar. Ne sekilde
olursa olsun, isletmelerin krizle karsilagsmalarinin temel nedeni, rekabetin
acimasiz kosullarinda geri kalmalaridir. Bu temel neden cesitli faktorlere
baghdir. Krize neden olan faktorler isletme dist c¢evre faktorleri ve

igletmenin kendi yapisal sorunlari olmak tizere iki temel grupta toplanabilir
Al 12 13 14.
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Krize neden olan isletme dis1 cevre faktorlerinden bazilarini su
sekilde ifade edilebilir; dogal ¢evre, ekonomik sistem ve tilkenin ekonomik
durumu, teknolojik etmenler, sosyo-kiiltiirel faktorlerdeki degisiklikler,

hukuki ve politik diizenlemeler, uluslararasi cevre faktorleri, terérizm gibi

15 1ft 17 18 19 20 21 n 23 24

etkenlerdir ( ). Isletmenin kontrolii disindaki olan séz

konusu bu faktorler, aynmi anda tiim tlkeyi hatta diinyayr kontrolii altina
alarak, pek cok isletmenin varligina etkide bulunabilirler. Cevre faktorlerinin
hizli degismesi, isletmelerinde bu degisiklige hizli uyum saglamalarini
gerektirir. Degisimin gerisinde kalma, diger bir deyisle gecikilen her an

krizin siddetinin artmasina neden olacaktir.

Krize neden olan i¢ faktorler ise, isletmenin kontrol sahasinda kalan
mikro faktorlerdir ve daha cok Orgiitten, yOnetimden, yOneticiden,
personelden, biitceden, teknik donanimdan ileri gelen etmenlerdir. Orgiitte
problemler ve krizler ancak yetenekli yoneticiler ve elemanlar sayesinde
¢ozilebilir. Aksi takdirde zayif yoneticiler ve zayif elemanlar orglitte bizzat

kriz kaynag1 olabilirler (*°).

Gunumizde sirketlerin karsilagtigt olagan durumlarin giderek

azaldigr ve asil olan yonetim biciminin olaganistii krizlere karst stirekli
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miicadele vermesi gerekliligi ©nem kazanmaktadir (*°). Isletmelerin
faaliyette bulunduklart siire icerisinde karsilasabilecekleri Orgiitiin kendi
icinde olusan ve krize sebep olan etmenleri; Orglitiin yapisi, yonetim sekli,
bilgi toplamada ve degerlendirmede yetersizlik, isletmelerin iginde
bulundugu yasam evresi, isletmenin tarihi ge¢misi ve tecriibeleri ile
isletmenin diger ozellikleri seklinde gruplandirmak mumkiindiir ( * ).

Turizm sektOrliinlin hassas yapist ve cagimizda krizlerin daha sik
yasanir olmasi, turizm isletmelerinin krizlerden nasil etkilendiklerine iliskin
mevcut durumun ortaya konulmasi fikrini ortaya cikarmistir. Bu kapsamda,
turizm igletmelerinin sayica en yogun bulundugu Marmara Bolgesinde
faaliyet goOsteren turizm igletmelerinden A, AG, B, C grubu seyahat
acentalart ile 3, 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri yoneticilerinin hangi
krizlerden ne dlizeyde etkilendikleri anket calismast uygulanarak
belirlenmeye calisilmistir.  Yapilan bu arastirma sonuglari, turizm
isletmelerinin tlrleri ve faaliyet yerleri itibariyle krizlerden -etkilenme
diizeylerinin ortaya konulmasi ve bu konulara yonelik oneri ve katkilarin

gelistirilmesi bakimindan 6nem tasimaktadir.

TURIZM ISLETMELERINDE KRiZ YONETIMI VE KRiZ
YONETIM SURECI

Yasadigimiz ytlizyilda kriz bir sonu¢ degil icinde yasanilan bir siireg
halini almaktadir. Bu siireg tiim isletmelerin, kurumlarin ve Kkisilerin
yasaminda etkili olmaktadir (°'). Acik bir sistem olan orgiitler (**), olusan
kriz siirecinden en yiiksek derecede etkilenme ihtimaline sahiptirler. Tehdit

26 Turkd, S (2001), "Olaganiistii Durumlarda igletmelerde Yonelim Sorunlari’, www tisk.org tr/isveren Erigim Tarihi 07 10.200J
27Tuz, (1996), age.
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29Tular,(2000), age.

50 Ataman, G. (2001), Isletme Yénetimi. Istanbul: Tiirkmen Kitapevi.
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32 Arpact, T, Ayhan, D.Y.. Bége, E.. Tuncer, D ve Uner, MM (1992), Pazarlama Ankara. Gazi Yaynlan.
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edici sartlara miidahalede ge¢ kalma veya hic midahale edememe
yetersizligi, orglitsel acidan bir belirsizlik durumu olan kriz ortamina girme
ile aym niteliktedir. Kriz durumu, genellikle orgiitiin yonetsel becerilerini
etkileyerek karmasiklik olusturma, belirsizlik unsurunu en st diizeye ¢ikarip

buhran ve gerilim olusturmasi 6zelligine sahiptir ( ).

Genel anlamda kriz yonetimi; kriz durumlarimin belirlenmesi,
incelenmesi, tahmin edilmesi ve isletmenin krizden korunmas: yada krizle
basa cikmasini saglayacak yollarin belirlenmesini saglayacak bir dizi islev
yada siire¢ olarak tanimlanabilir (™). Bir baska tanim da, kriz yonetimi;
beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan ve kotii sonuglar dogurmasi muhtemel bir
durumda, kurumun imajinin yara almamasi, hedef kitleleriyle iletisiminin
zedelenmemesi icin yapilan bilincli ve programli faaliyetler yapilmasidir

Gunumiizde igletmeler kiiresellesme ile birlikte gecmis donemlerden
¢ok daha yogun bir rekabet ve belirsizlik ortaminda faaliyetlerini
siirdiirmektedirler (**). Bu baglamda, turizm endiistrisinin de diinya ¢apinda
faaliyet goOsteren endistriler arasinda yer almasindan dolayl, turizm
igsletmelerinin ¢esitli kiiresel risklerle karsilagsmast kaginilmaz bir durum
haline gelmistir. Bu riskler, turizm isletmelerinin faaliyetlerini engellemekte
hatta cogunlukla politik, ekonomik, sosyal ve tilkelerdeki teknolojik
degisimler acisindan tedbirsizlikler olusturmakta ve mevcut durumun
karmagik bir hal almasini saglamaktadir (). Iste bu riskler ve belirsizlik

ortamlari, turizm isletmelerinin hassas yapiya sahip olmalar1 sebebiyle cok

33 Topaloglu ve Tung, (1997 )age., s 88.

34 Giiney. S. A. (2002), 'Kriz Yoneliminde Halkla iliskilerin Bajan Sartlan'. Hacettepe Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 1(20), 59-78

35 Paksoy, A C (199*5), Tiirkiye'deki Halkla iligkiler Uygulamalari. istanbul: Rota Yaynlart

36 Asunakutlu, T, Safran, B ve Tosun, E (2003), 'Kriz Yonetimi Uzerine Bir Aragtirma’, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii Dergisi,1(5), 141-163.

37 Ritchie, B W (2004), 'Chaos. Crises and Disasters: A Strategic Approach To Crisis Management In The Tourism Industry', Tourism
Management, Sayt:25, ss:669-683
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rahat krizlere dontisebilmekte ve turizm igletmelerinin faaliyetlerini tehdit

eder hale gelebilmektedir.

Turizm endustrisi, gelisimi siirecinde, krizlere neden olan etkenlerle
surekli olarak karsi karsiya kaldigi gibi ginimizde de krizlere neden olan
etkenleri siklikla yasamaktadir. Ayrica, ginumuzde kriz tirlerinin; dogal
felaketler, ekonomik degisimler, terorizm, sabotaj, saldiri, sivil ayaklanma
gibi psikoloji, sosyoloji yada politika gibi alanlara giren olaylar1 kapsayacak
nitelikte olmasi da turizm isletmeleri agisindan krizlerin tanimlanabilmesini
giiclestirmekle ~ beraber, Diinya Turizm  Orgiiti  (WTO) turizm
endiistrisindeki krizi; "beklenmedik anlarda ortaya ¢ikan, turistlerin
destinasyona olan giivenini azaltan ve turizm isletmelerinin olagan

faaliyetlerini engelleyen olaylar biitiiniidiir" seklinde tanimlanmaktadir (**).

Turizm endustrisi acisindan krizlerin onemi ortada oldugu halde,
kriz yonetiminin turizm endiistrisi genelinde kapsamli olarak ele alinmadigi
gorulmektedir. Bu konuda gergeklestirilen c¢alismalar, cogunlukla turizm
disindaki disiplinlerde ortaya konulan kriz yonetimi yaklasimlarint makro
boyutta cekim yerleri iizerine uyarlamaktan ibaret olmustur (*’). Bu sebeple,
genel olarak kriz yonetimi ve kriz yOnetim surecine iliskin yapilan
caligmalar turizm isletmeleri icin de gecerli olmakla birlikte, herhangi bir
nedenle ortaya cikabilecek ve turizm endustrisini de etkileyebilecek krizler
karsisinda Diinya Turizm Orgiitii; turizm isletmelerin iletisim, promosyon,
guvenlik ve pazar arastirmalart konularinda daha dikkatli olmalar
gerektigini onermektedir (). Bu baglamda, konuyla ilgili olarak Faulkner'in
( ) calismasinda, turizm isletmeleri icin gelistirilen kriz yonetim modelini

incelemek uygun olacaktir.

18 WTO (2001). ‘Crisis Guidelines Fur The Touriini Industry'. v,w« woild-raurism urg Erigim Tarihi 10 12 2004

M Tiimscvili. A. (2004). Seyahat Acentalannua Kriz Yemelimi, Tur izm ilkeler ve Yenelim Editorler Yiiksel. A ve Hanger. M . Ankara.
Turhan Kitabevl
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41 fdilkuer. 3 (2001). 'lowaida A framework Tor Tourism Disaster Managemera", Te-urism Management, Say1.22, ss 135-147.
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Modelde, turizm igletmelerinin kriz siireci asamalari altt basamakta
degerlendirilmis ve her bir asama i¢in yonetim oOgeleri belirlenmistir. Kriz
yonetimi stratejilerinin baslica unsurlar ise, risk degerleme ve kriz olasilik
planlart olarak iki baslik dahilinde verilmistir. Risk degerlemesinin, kriz
oncesi asamada tercih edildigi, kriz olasilik planlarinin da kriz esnasinda
uygulanmasi gerektigi ifade edilmistir. Buradan hareketle turizmde Kkriz
yonetim plani hazirlanirken ortaya cikabilecek riskleri belirlemek ve bu
risklere karst planlar hazirlamak turizm isletmelerinin Oncelikli amaci

olmalidir denilebilir.

Krizin ortaya cikmasi ile birlikte, isletmeler artik "kriz an1" siirecine
girmis olacaklardir. Bu siireg, isletmeler krizden kurtulana kadar devam eden
bir zaman dilimini kapsamaktadir. S0z konusu siire¢ icerisinde uygulanmasi
onerilen stratejiler kriz olasilik planlart bashigi altinda verilmeye calisilarak
bu duruma yonelik asamalar; harekete gecme, olagantistii durum, orta donem
ve uzun doénem ifadeleriyle nitelendirilmistir. Bu donemler igin lizerinde
durulmas: gereken en Onemli hususlar, medya ile iyi iligkiler kurabilme,
yasanilan krizleri durist¢ce kamuoyu ile paylasabilirle, krizleri ¢cozmek icin
uygun stratejileri uygulayabilme, isletmenin zararlarini onarmakla birlikte
musterilere ve baglantida bulunulan diger isletmelere yonelik iletisim agi
olusturabilme seklinde siralanabilir. Kriz aninda isletmelerin ilk hedefleri
yasanan krizin etkilerini azaltmak amaciyla stratejilerini belirleyerek,
isletmenin finansal kaynaklarin1 kontrol altinda tutabilmek olmalidir. Bu

sayede, isletmelerin bu donemi daha az zararla atlatabilecegi soylenebilir.

Son asama olan ¢oziim asamasi, krizin etkilerinin ortadan kalktig1
asamadir. CoOziim asamasina ulasabilen isletmeler normal faaliyetlerine
doneceklerinden bu stire¢ icerisinde yasanilan krize iliskin gozden gecirme
calismalari  yaninda yonetim  stratejilerinin  etkinliklerini  yeniden
degerlendirmeli ve gerekli gordikleri konularda kendilerini yenilemelidirler.
Ayrica, yasanilan krizden ders cikarmak amaci ile yasanan krizlerin

yildonUmlerini hatirlamak bu gilinlerde miisterilerle, medya ile isletmenin
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iligkide oldugu diger kurum ve kuruluslarla paylasmak da isletmeler igin

krizlere karsi direng arttirici bir tedbir olabilir.
ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Kriz donemlerinde isletmeler buylik sorunlarla karst karsiya
kalabilmektedirler. Ozellikle hizmet sektérii icerisinde énemli bir yere sahip
olan turizm sektorii acisindan kriz donemleri daha cok sikintilart beraberinde
getirmekte ve sonucunda igletmeleri yok olma durumunda birakabilmektedir.
Bu sebeple, calismada turizm isletmelerinin hangi kriz tirlerinden
etkilendikleri oransal olarak belirlenmeye calisiilmis ve etkilenilen kriz
tirlerinin faaliyet yerleri ve isletme tiirleri itibariyle farklihlk gosterip

gostermedigi tespit edilmeye calisilmistir.

Ayrica, bu arastirma, turizm sektOoriinlin en Onemli parcalarini
olusturan otel isletmeleri ve seyahat acentalarina yonelik hazirlandigindan ve
konuyla ilgili yonetici konumundaki Kkisilerin goruslerine basvurdugundan
soz konusu isletmelerin  krizlerden ne dizeyde etkilendiklerini
belirleyebilmek agisindan mevcut durumun ortaya konulmasinda oldukc¢a

bliylik onem tasimaktadir.
ARASTIRMA METODU
Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket tekniginden
faydalanilmistir. Anket formu turizm isletmeleri yOneticilerine (Genel
Miidiir, Departman Miidiirii, Sef) uygulanmustir. Oncelikle, yoneticiler ile
ilgili kisisel bilgiler alinmis daha sonra isletmelerinin faaliyet yerleri ve
tirlerine iliskin bilgiler toplanmistir, ardindan isletmelerin daha Once
herhangi bir kriz ile karsilasip karsilasmadigi sorulmus krizle karsilasan
isletmelerin hangi krizlerden ne dilizeyde etkilendikleri 5'li Likert olgegi
kullanilarak tespit edilmeye calisilmistir. Calismada veri toplama araci
olarak kullanilan anket, glivenilirlik analizine tabi tutulmus ve Cronbach

Alpha=0,89 olarak gerceklesmistir. Guvenirlik analizi her hangi bir konuda
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orneklemi olusturan birimler tizerinden veri toplamak amaci ile gelistirilen
Olgme aracini olusturan ifadelerin (yargi, 6nerme soru vb.), kendi aralarinda
tutarhlik gosterip gostermedigini test etmek amaci ile kullanihr. Olgme
aracini olusturan ifadelerin birbiri ile tutarhilik gosterip gostermedigini,
aralarindaki iliskinin (korelasyonun) olciilmesi ile ortaya cikmaktadir.
Giivenirlik katsayist 0 ile 1 arasinda degerler alir ve bu deger 1 'e yaklastikca
giivenirlik artar (**). Bu baglamda, arastirmada veri toplama araci olarak

kullanilan anketin giivenirlik diizeyinin oldukga yiiksek oldugu soylenebilir.

Evren ve Orneklem

Ulkemizde turizm isletmelerinin sayica en fazla oranda Marmara
Bolgesinde bulunmasi sebebiyle bu arastirmanin evrenini, Marmara Bolgesi
icinde yer alan 11 ildeki (istanbul, Bursa, Balikesir, Kocaeli, Canakkale,
Sakarya, Tekirdag, Yalova, Edirne, Kirklareli, Bilecik) A, AG, B, C grubu
seyahat acentalan ile 3, 4 ve 5 yildizli oteller olusturmaktadir.

Tublo 1: Marmara Bélgesinde Yer Alan illere Gére Acenta ve Otel Sayilart

Ofteller Acentalar
ILLER 3 4 5 A AG B c Toplam
Yildiz | Yildiz | Yida | Grubu | Grubu | grubu | . .,

istanbul 34 47 21 1081 188 105 153 1629
Bursa 13 5 3 44 6 8 46 125
Balikesir 8 4 - 20 7 - 7 46
Kocaeli 1 - - 18 - 3 16 38
Canakkale 5 5 1 9 1 - 2 23
Sakarya - - 9 - - 7 16
Tekirdag - - - 5 3 - 4 12
Yalova - - - 5 - - 5 10
Edirne - - - 3 3 1 - 7
Kirklareli - - - 6 - - 1 7
Bilecik - - - 1 - - 2 3
GcenelToplam 1916

.. Tiirkiye Seyahat Acentalan Birligi. (2004), www tursab org ir Erisim Tarihi 04.05.ZU04.
Tiirkiye Hotel & Travel Guide (2004). www.travelguide.gen.tr/aul Crisim Tarihi 04 05 2004

42 Ural. A. ve Kiig, 1 (2005), Bilimsel Arastrma Siireci ve SPSS ile Veri Analizi Seyahat isletmeleri Yonetimi ve Ulagtrma Sistemleri.
Ankara. Detay Yaymcilik.
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SO0z konusu anket uygulamasmna 1 ve 2 yildizli oteller zaman ve
maliyet kisitlamalarinin da goz onilinde bulundurulmasi sebebiyle dahil
edilmemistir. Bu dogrultuda, arastirmanin evreni icerisinde yer alan isletme
sayilara iligkin veriler Tablo 1'de yer aldig1 sekliye tespit edilmistir.

Baker ve arkadaslarii () ifade ettigi gibi arastirmalarda 6rnek
sayisinin belirlenmesi arastirmanin gecerliligi konusunda hayati bir onem
arz etmektedir. Glnumiizde arastirmacilar igin oOrneklem sayisinin

44 45 46 47

belirlenmesi icin bir ¢cok yazar ( ) degisik formiiller ortaya
koymuslardir. Bu c¢alismada ornek sayisinin belirlenmesinde Ryan

(*)'dan faydalanilmistir. Ryan'in gelistirdigi model su sekildedir;

NPq

(N-1) B*+Pq

ZZ
Formiilde yer alan sembollerin anlamlar:

n= Ornekleme sayisini

43 Baker, K, Hozier, G. ve Rogers, R (1994), 'Marketing Research and Methodology and the Tourism Industry A Non-technical
Discussion', Journal of Travel Research, 32 (3), 3-7.

44 Cannon, J. (1994), 'Issues in Sampling and Sample Design: a Managerial Perspective’, Iginde J. Ritchie, ve C. Goeldner, (Editorler),
Travel, Tourism, and Hospitality Research, (ss. 131-143). New York: John Wiley and Sons Inc.

45 Davis, D ve Cosenza, R M (1988), Business Research for Decision Making. Boston. PWS-Kent Publishing Company

46 Ryan, C. (1995), R hing Tourist isfaction Issues, Concepts, Problems. London: Routledge.

47 Tatildi!, H. (1996), Uygulamah Cok Degiskenli istatistiksel Analii. Ankara: Cem Web Ofset Ltd. Srt.

48 Ryan (1995), a.g.e.
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N- Arastirmaya konu olan toplulugu
P= Topluluk oranini veya tahminini
q-1-P'yi

B= Katlanilabilir hata oranini

Z= lstenilen giiven araligini ifade etmektedir.

Buna gore;

N= 1916 igletme
P=0,5

q=0,5

B=0.05

Z= 19

1916(0,5)(0,5)

(1916-1)(0,05)* + (0,5)(0,5)

(1,96)*

n= 365 isletme

Ornekleme sayisinin belirlenmesi icin arastirmacinin dénceden bazi
kararlar vermesi gereklidir. Arastirma konusu ile ilgili daha Onceden

herhangi bir arastirma yapilmamuis ise topluluk orani ve tahminini ifade eden



Sosyal Bilimler Dergisi 179

P degeri 0,5 olarak alinir. Ornek sayisinin belirlenmesinde katlanilabilir hata
oran1 Hurst'un da () ifade ettigi gibi bir matematiksel kavram olup
arastirmaya konu olan topluluk ile secilen kitlenin uyumsuzlugunu gosterir
ve arastirmacinin bunu onceden tahmin etmesi gerekir. Katlanilabilir hata
orant %3-5 arasinda tahmin edilmelidir, %3'e yaklastikca O6rneklem sayisi
biiyiiyecek, bununla birlikte arastirmanin gilivenilirligi artacak; %5'e
yaklastik¢a ise Orneklem sayisi azalacaktir. Bu arastirmada katlanila bilinir
hata orani, maddi olanaklar ve zaman unsuru da dikkate alinarak %5 olarak
belirlenmistir. Bununla birlikte, arastirmalarda yapilan calismalarin bir
guven araliginda olmast buiylik 6nem arz etmektedir. Arastirmacilarin tespit
ettisi bu aralik ise arti eksi %2,5'dur diger bir ifadeyle giiven araligi
%95'dir. Buna bagl olarak Z degeri ise 1,96'dir.

Anketin Uygulanmasi ve Verilerin Toplanmasi

Anket uygulamasi 2004 yilinin Agustos ve Eylil aylar icerisinde
yapilmistir. Anket kapsamina giren faaliyet yerleri i¢cinde en cok acenta ve
otel biinyesinde barindiran Istanbul iline arastirmacilar bizzat giderek
uygulama gerceklestirilmis diger illere ise, posta ve e-mail yontemi ile
ulasilmistir.  Cogaltilip dagitilan 365 adet anketten 364 tanesi
degerlendirmeye tabi tutulmus, sonucta geri doniisim % 99,7 oraninda
saglanmistir. Anketlerin igletmelere uygulanmasinda tesadiifi 6rneklem
yontemi esas almarak rasgele secilen isletme yoneticilerinin goruslerine

basvurulmustur.
Veri Coziimleme YOntemi

Anket uygulamasi gerceklestirildikten sonra degerlendirmeye alinan

veriler, ankette yer alan yoneticilerin Kkisisel ozelliklerinin, isletmelerin

49 Hurst, F, (1994), "Efi route surveys' Travel, Tourism, arid H lity R h- A Handbook for M: s and R hers, Ritchie, J.
ve Goeldner. C. (ed). Joiin Wiley and Sons Inc.. New York, ss: 453-471
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faaliyet yerlerinin, tiirlerinin ve isletmelerin daha 6nce herhangi bir krizle
karsilagip karsilasmadiklarini belirlemek icin yiizde ve frekans yontemi
kullanilarak c¢oziimlemeye gidilmistir. Devaminda krizlerle karsilasan
igletmelerin hangi tiir krizlerden ne diizeyde etkilendiklerini belirleyebilmek
amactyla kriz turlerine yonelik verilen yargilara iliskin gorusler yulzde,
frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri belirlenerek analiz
edilmistir. Ardindan krizlerden etkilenme diizeylerinin isletmelerinin faaliyet
yerleri veya tiirleri itibariyle anlamli farklilik gosterip gostermediginin test
edilmesi amaciyla da bagimsiz 6rneklemler icin tek-faktorlii varyans analizi
(One-Way Anova) yapilmistir. Bagimsiz orneklemeler igin tek-faktorlii
varyans analizi, tek bir bagimsiz degiskene iliskin iki ve daha fazla grubun
bagimli bir degiskene gore ortalamalarinin karsilastirilarak, ortalamalar
arasindaki farkin belirli bir giiven diizeyinde (% 95, % 99 gibi) anlaml
(6nemli) olup olmadigini test etmek igin kullanilan istatistiksel bir tekniktir
(*"). Varyans analizinde gruplar topluca ele alinarak, aralarinda bir fark
bulunup bulunmadigi konusunda genel bir sonuca varilir. Fakat, varyans
analizi farkin hangi gruplar arasinda oldugu sorusuna cevap vermez ().
Arastirmada, belirlenen farkliliklar ¢oklu karsilagtirma yontemlerinden olan
Tukey testi kullanilarak analiz edilmeye calisilmistir. Analizlerde 0,05
anlamlilik diizeyi esas alinmustir. Uygulamayla ilgili yukarida belirtilen
analizler SPSS 12.0 for Windows programiyla yapilmis olup, agiklanan s6z
konusu tiim analizler, amacina uygun olarak yorumlanmustir.
BULGULAR

Turizm igletmelerinin kriz donemlerinde uyguladiklart pazarlama
stratejilerini  belirlemeye iliskin Marmara Bolgesinde yer alan turizm
igsletmelerinde (A, AG, B, C grubu seyahat acentalar1 ve 3, 4 ve 5 yildizli

oteller) gorev yapan yoneticilere uygulanan anket formlar isletmelerin

50 Ural ve Kilig, (2005)age,s: 185.
51 Bas, T. (2001), Aukel. Ankara: Seckin Yaymcilik.
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degisik, kademelerinde gorev yapan 364 yoOnetici tarafindan doldurulmustur.
Tablo 2'de de gorildiigii tlizere, ankete cevap veren yoOneticilerin % 66,8'i
(n=243) bay ve % 33,2'si (n=121) bayandir. Yine, arastirmaya katilan
yoneticilerin egitim durumlarina gére dagilimda en fazla yogunlasmanin %
40,7 (n=148) ile lisans ve % 39,3 (n=143) ile lise ve dengi derecesinde
egitim almig yoOnetici gruplart tizerinde olusmaktadir. Yoneticilerin %
12,4Mniin (n=45) 6n lisans, % 4,1'inin (n=15) lisansiistii ve son olarak %
3,6'sinin (n=13) ilkogretim derecesine sahip olduklari belirlenmistir.

Tablo 2: Ankete Cevap Veren Isletmelere ve Yoneticilerine Iliskin
Demografik Bulgular

Demografik Ozellikler Frekans (j) Yiizde (%)
Bay 243 66,8
Cinsiyet
Bayan 121 33.2
[1kogretim 13 3,6
Lise ve dengi 143 39.3
Egitim Diizeyi On lisans 45 12,4
Lisans 148 40,7
Lisans tstii 15 4,1
25 yas alt1 75 20,6
26-35 yas 198 54,4
Yas 36-45 yas 59 16,2
46-55 yas 30 8,2
56 ve lzeri 2 0,5
I yildan az 31 8,5
Calisma Stiresi il 149 49,9
6-10 yi 99 27,2
11 yil ve tizeri 85 23,4
Genel Mudir 94 25,8
Yénetsel Konum Departman Miidiirii 132 36,3
Sef 138 37,9
Toplam 364 100
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Yoneticilerin yaridan fazlasmin (% 54,4, n=198) 26-35 yas
diliminde olduklar1 ortaya ¢ikmustir. Yine, ayni tabloya gore, yoneticilerin %
20,6'sinin (n=75) 25 ve daha altinda yas, % 16,2'sinin (n=59) 36-45 yas, %
8,2'sinin (n=30) 46-55 yas ve son olarak % 0,5'inin (n=2) 56 ve lizerinde
yas araliginda olduklari gorilmektedir. Tabloda ankete katilan yoneticilerin
calisma siirelerine gore frekans ve ylizde dagilimlar verilmektedir. Buna
gbre yoneticilerin, % 8,51 (n=31) 1 yildan az, % 40,9'u (n=149) 15 yil
arasi, % 27,2'si (n=99) 6-10 yil arasi, % 23,4'(i (n=85) 11 yil ve lizerinde
gorev yapmakta olduklar1 goriilmektedir. Tablo 2'ye gore, yoOneticilerin %
25,81 (n=94) genel miidir, % 36,3'i (n=132) departman midiri, %
37,9"unun (n=138) da sef diizeyinde oldugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 2).

Tablo 3: Ankete Dahil Olan Igletmelerin Faaliyet Yerleri ve Isletme Tiirleri
Itibarivle Dagilimlari

Isletmelerin Dagilimlan Frekans (f) Yiizde (%)
Istanbul 316 86,8
Bursa 17 4,7
Balikesir 7 19
Kocaeli 6 16
Faaliyet  Yerlerine Ganakkale 4 Ll
Gore Sakarya 9 2,5
Tekirdag 1 0.3
Yalova 3 0,8
Edime - -
Kirklareli 1 0,3
Bilecik - -
A Grubu Seyahat Acentasi 268 73,6
AO Grubu Sevahat Acentasi 6 1,6
B Grubu Seyahat Acentasi 18 4,9
Tiirlerine Gore C Grubu Seyahat Acentast 31 8,5
5 Yildizli Otel 7 19
4 Yildizh Otel 25 6,9
3 Yildizli Otel 9 2,5
Toplam 364 100
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Tablo 3'e bakildiginda, ankete en cok acentalar katihm gostermistir.
Dagilimlar, A grubu seyahat acentalar igin % 73,6 (n=268), AG grubu
seyahat acentalar icin % 16 (n=6), B grubu seyahat acentalan icin % 4,9
(n=18), C grubu seyahat acentalan icin isc % 8,5 (n=31) seklinde
gerceklesmistir. Ankete katilan otellerin yildizlart agisindan frekans ve
yiizde dagilimlan ise su sekildedir: 5 yildizhi oteller icin % 19 (n=7), 4
yildizhi oteller icin % 6,9 (n=25) ve 3 yildizh oteller icin % 2,5'dur (n=9).
Anket calismasimin Marmara Bolgesindeki 3, 4 ve 5 yildizli otellere ve A,
AG, B, C grubu seyahat acentalarma yonelik olmasi, isletmelerin faaliyet
yerleri ve turleri itibariyle dagiimlarm gerekli kilmustir. Elde edilen
bulgular, ankete isletmeler bazinda en fazla oranda (%73,6) A grubu seyahat
acentalannin katildigini, iller bazinda ise, en fazla katihmm (% 86,8)
oraninda Istanbul ilinden oldugunu gostermektedir.

isletmelerin  daha once karsilastiklart  krizlerden etkilenip
etkilenmediklerini belirlemek amaciyla sorulan soruya ankete Kkatilan
yoneticilerin % 86,31 (n=314) evet secenegini isaretleyerek krizlerden
etkilendiklerini, % 13,7'si (n=50) ise, hayir secenegini isaretleyerek
krizlerden etkilenmediklerini belirtmiglerdir. Ankete katilan igletmelerin
krizlerden etkilenme oranlarma bakildiginda, ge¢gmis krizlerden isletmelerin
cogunun (% 86,31niin) etkilendigi gorilmektedir. Bu sonug, turizm
isletmelerinin krizler karsisinda hassas bir yapiya sahip olduklarini ve
yoneticilerin kriz durumlarma karsi isletmelerinde tedbir almalan gerektigini
gosteren bir orandir.

Tablo 4: Ankete Katilan Turizm Isletmelerinin Daha 6nce
Herhangi Bir Krizden Etkilenme Durumlari

Krizden Etkilenme Durumu / %
Evet 314 86,3
Hayir 50 13,7
Toplam 364 100
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Tablo 5'te daha once krizle karsilagsmis olan isletmelerin hangi
krizlerden ne diizeyde etkilendiklerinin frekans, ylizde dagilimlar1 ile
aritmetik ortalama ve standart sapmalariyla ilgili elde edilen bulgulara yer
verilmistir. Buna gore; yoneticilerin dogal afetler ilgili krizlerle karsilasma
diizeyi orta diizeyde olmustur (X= 2,90). Diger bir kriz tiirii olan 'lilke
ekonomisindeki dalgalanmalar’ konusunda isletme yoneticilerinin % 50.0'si
etkilendiklerini ifade etmislerdir. "Teknolojik yenilikleri takip edememe'
sonucu karsilasilan krizlerden etkilenme konusunda yoOneticilerin agirliklt
olarak hi¢ ve az segeneklerini isaretlemeleri, isletmelerin yaridan fazlasinin
teknolojik yenilikleri takip edememe korkusundan krizden
etkilenmediklerini gosterir. Nitekim bu sonucu aritmetik ortalamada (X=
1,57) destekler niteliktedir. 'Toplumumuzun sosyo-kiiltiirel yapisi' ile ilgili
olarak karsilasilan krizden etkilenme diizeyine yonelik yonetici goruslerine
bakildiginda, isletmelerin yaridan fazlasi (% 52,9) so6z konusu krizden hig
etkilenmediklerini ifade etmislerdir. 'Hiikiimetlerin yaptigi hukuki/politik
diizenlemeler' sebebiyle karsilagilan kriz tiirii ile ilgili isletme yOneticilerinin
verdigi cevaplara bakildiginda s6z konusu kriz tirlinden igletmelerin az
seviyede bir etkiyle karsilasmislardir (X™ 2,45). Yoneticilerin Ikinci en fazla
etkilendikleri kriz tiirti ise, uluslar arast boyutta yasanan olumsuzluklardir.
Zira, aritmetik ortalama 3,50 dir. Isletme disindan kaynaklanan son kriz tiirii
oiarak yer alan 'cevresel tahribat ve terorizm' krizine iliskin yoneticiler
gorislerini; % 13,1 hig, % 10,5 az, % 10,8 orta, % 28 fazla ve % 37,6 ¢ok
fazla etkilendiklerini belirtmiglerdir. Bu durum, yoneticilerin karsilastiklar
kriz turleri icerisinde en cok etkilendiklerini belirttikleri kriz tiirii oldugunu
ortaya ¢ikarmaktadir (X= 3,66).

Yine, Tablo S'e gore, orgiit i¢inden kaynakli krizlerden; ‘isletmedeki
hiyerarsik yap1', ‘isletme st yoneticilerinin yetersizligi', ‘isletmenin
cevresel degisimle ilgili yeterli bilgi toplayamamasi’ ve 'isletmenin gegmiste

yasadigi olumsuz durumlar' sekiinde verilen kriz tiirlerine iligkin olarak,
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isletme yoneticilerinin ayni diizeyde az derecede etkilendigi gorulmektedir
(X= 1,78; X=1,79; X= 1,65 ve X= 1,79).

Tablo 5'den de anlasilacag1 lizere; yonetici gorisleri dis kaynakli
krizler icinde en fazla oranda, cevresel tahribat ve terérizm krizi lizerinde
yogunlagmaktadir. Bu kriz tiiriinii uluslararasi boyutta yasanan savaslar, fiyat
dalgalanmalar1 vb. olumsuz olaylara iliskin kriz tiri takip etmektedir. Dis
kaynakli krizler icerisinde isletmelerin en az etkilendikleri kriz tlriintin ise,
teknolojik yenilikleri takip edememekten kaynaklanan krizler oldugu
belirlenmistir. Orgiit icinden kaynaklanan krizleri belirlemek agisindan
yonetici gorusleri incelendiginde ise, Orgilit icinden kaynakli kriz tirleri
icerisinde yoOneticilerin en fazla oranda, isletmelerinin karsilastigi teknik
arizalar ve hatali personel secimine yonelik goris belirttikleri belirlenmistir.
Bu kriz tirinin ardindan isletmelerindeki hiyerarsik yapinin, st
yoneticilerin yetersiz olusunun ve isletmelerinin ge¢miste yasadigi
olumsuzluklarin da orgiit ici krizler acisindan 6nemli oldugu soylenebilir.
Isletme yoneticilerinin  orgiit icinden kaynakhi krizler adina en az
etkilendikleri kriz tiirii ise, igletmelerinin faaliyet siiresine iliskin yasanan

krizler oldugu tespit edilmistir.



Tablo 5: Krizden Etkilenen Isletmelerin Etkilendikleri Kriz Tiirleri

Karsilasilan Kriz Tiirleri

Az

Orta

Hic Fazla Cok fazla n Ort S.S
f % f % f % f % f %
Dogal afetler (vangin, sel, deprem vb.) 88 | 28 | 41 | 13,1 | 52 | 166 | 80 | 255 | 53 | 169 2,90 | 147
Ulke ekonomisindeki dalgalanmalar 37 11,8 | 35 | 1,0 | 85 | 27,1 | 103 | 328 | 54 | 172 332 | 12
Teknolojik yenilikleri takip edememe 207 65.9 68 217 16 5.1 2 38 " 35 1.57 0.99 j
Toplumumuzun sosyo-kiiltiirel yapisi
166 | 52,9 51 16,2 | 55 17,5 13 4,1 29 9,2 2,00 | 1,30 !

Hiikiimetlerin yaptigi hukuki/politik
diizenlemeler 106 | 33,8 62 19,7 | 65 | 20,7 59 18,8 22 7,0 2,45 | 1,31
Uluslararas: boyuna yaganan olumsuzluklar
{savaglar, fiyat dalgalanmalar1 vb. olaylar) 50 15,9 23 7,3 49 15,6 101 32,2 91 29,0 3,50 1,39
Gevresel tahribat ve terbrizm 41 | 130 | 33 | 105 | 34 | 108 | 88 | 28 | 118 | 37.6 | 314 | 3,66 | 140
Isletmenizdeki hiyerarsik yap1 (ast-iist
iligkisinin esnek olmamasi) 189 | 60,2 52 16,6 38 12,1 20 6,4 15 4,8 1,78 1,16
Isletmeniz tist yoneticilerinin yetersizligi 194 618 54 172 28 8.9 m 35 27 8.6 179 125
Isletmenizin cevresel degisimlerle ilgili
yeterli bilgi toplayamamasi 200 | 63,7 53 16,9 | 43 13,7 4 13 14 4,5 1,65 1,05
Isletmenizin faaliyet siiresinin uzun/kisa
olusu 227 | 72,3 39 12,4 | 26 8,3 7 2,2 15 4,8 1,54 | 1,06
Isletmenizin ge¢miste yasadig1 olumsuz
durumlar 191 | 60,8 51 16,2 38 12,1 13 4,1 21 6,7 1,79 1,20
Isletmenizde meydana gelen diger
olumsuzluklar (teknik arizalar, hatali 149 | 47,5 96 30,6 37 11,8 14 4,5 18 57 1,90 1,13
personel)
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Sonug¢ olarak, turizm igletmelerinin hizmetlerin uretilmesinde ve
sunulmasinda insana odakli isletmeler olmasi nedeni ile, dis c¢evrede
meydana gelen krizlerden daha fazla etkilendigi Tablo 5'de goriilmektedir.
Ozelikle, kisi giivenligini tehlikeye sokan savas, teror faaliyetleri yaninda
dogal afetler de isletmeleri yogun bicimde etkileyen digsal kaynakli kriz
tirleridir. Bunlara ek olarak, isletmenin diginda gelisen olumsuz ekonomik,
politik ve kiiltlirel faaliyetlerin de isletmeleri dis cevreden etkileyen krizler
oldugu goriilmektedir. Ote yandan, orgiit icinden kaynakli kriz tiirlerine
iligkin yonetici gorusleri incelendiginde; isletme yoneticilerinin bu tir
krizlerden cok fazla etkilenmediklerini belirttikleri tespit edilmistir. Bu
bilgiler 1s1ginda, yoneticilerin Orgit icinden kaynaklanan krizleri cozmede
daha basarili olduklar fakat orgiit disinda olusan krizler karsisinda ayni
basartyt yakalamakta zorlandiklari ve dis cevreden kaynakli krizlerin
sonuglarindan isletmelerinin zarar gormesini engelleyemedikleri sOylene

bilinir.

Ankete Kkatilan 364 isletmeden 3147Tnin (% 86,3) krizden
etkilendigi daha once verilen Tablo 4'de belirtilmisti. Bu paralelde, krizden
etkilenen 314 isletmenin faaliyet yerleri ve tiirleri bakimindan
karsilastiriimasi test edilmeye calisilmustir. Isletmelerin faaliyet gdsterdikleri
iller cercevesinde toplanan verilerin bazi illerde ¢ok az olmasi nedeniyle
gruplarin karsilastirilmasina iligkin varyans analizi yapabilmek igin veriler
gruplandirima (birlestirilme) yoluna gidilmistir. Buna gore; 1=Istanbul,
2=Bursa ve Balikesir, 3=Diger iller (Kocaeli, Canakkale, Sakarya, Tekirdag,
Yalova, Edime, Kirklareli, Bilecik) olarak gruplandirilmustir.
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Tablo 6: Turizm Isletmelerinin Krizlerden Etkilenme Diizeylerinin Faaliyet
Yerlerine Gore Karsilastirilmasi

iller N | om 1 s s | F 1 Péig
1 istanbul 272 2,31 0,75
2 Bursa ve Balikesir 20 2,35 0,46 0,733 | 0,481

3 Diger iller (Kocaeli,| 22 2,12 0,57
Canakkale, Sakarya, Tekirdag,
Yalova, Edirne, Kirklareli,
Bilecik)

Toplam 314
P>0,05

Tablo 6'ya gore, krizden etkilenen isletmelerin krizden etkilenme
diizeyleri faaliyet yerlerine gore farklilik gostermemistir (F=0,733; P>0,05).
Bu sonugtan, turizm isletmelerinin dis kaynakli yada orgiit icinden kaynakli
olsun yasanilan krizlerden etkilenmelerinin iller itibariyle farkliik
gostermedigi ortaya cikmustir. Ozellikle digsal krizler ortaya ciktiginda,
sadece tek bir ilden veya bolgeden ziyade, iilke genelinde olumsuz sonuclari
da beraberinde getirebilmektedir. Oyle ki, dogal afet, savas ve terdrist
saldirilara yonelik digsal krizler tim dilinya isletmelerinin faaliyetlerinin
aksamasina da sebep olabilmektedir. Bununla birlikte, gelisen orgiit yapilari
ginimiz isletmelerinde icsel krizlerin yasanabilirliini de artirmisg
durumdadir. Hemen hemen her orgiit kendi bilinyesinde bir takim aksilikler
yasayabilir. Bu olumsuzluklar calisanlardan kaynaklanabilecegi gibi
teknolojik yeniliklerden, teknik arizalardan veya isletmenin gecmiste
yasadiklarindan da kaynaklanabilir onemli olan bu aksakliklart krizlere
donismeden Onleyebilmektir. Bu nedenle, dissal yada igsel krizlerden
isletmelerin, o6zellikle turizm isletmelerinin faaliyet yerleri neresi olursa

olsun etkilenmemeleri pek miimkiin degildir.
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Tablo 7: Turizm Isletmelerinin Krizlerden Etkilenme Diizeylerinin Isletme Tiirlerine Gére

Karsilastirilmasi o«
Isletme Tiirleri |~ || om | ss 1 r P (sig)
A Grubu Seyahat Acentasi 235 2,364 0.75
AG Grubu Seyahat Acentast 5 2,030 0,20
B Grubu Seyahat Acentasi 13 1,763 0.47
C Grubu Seyahat Acentasi 26 1,970 0,49 3,443 0,003
5 Yildizli Otel 7 2,098 0,34
4 Yildizli Otel 21 2,304 0,73
3 Yildizli Otel 7 2,868 0,19
Toplam 314

P>0,05

Tablo 7'deki sonuglara gore, verilen ortalamalar dogrultusunda
degiskenler arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir (F=3,443; P<0,05).
S6z konusu bu farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini saptamak

amaciyla Tukey testi yapilmistir (Bkz Tablo 8).

Asagidaki Tablo 8'e gore; isletme tirleri itibariyle krizlerden
etkilenme diizeylerine iligkin anlamli farkliik gosteren isletmeler (***)
isaretiyle simgelenmistir. Bu dogrultuda Tablo incelendiginde, A grubu
seyahat acentalan ile B grubu seyahat acentalan, B grubu seyahat acentalan
ile 3 yildizli oteller, C grubu seyahat acentalan ile 3 yildizli oteller arasinda
anlamli farkliliklar oldugu soylenebilir. Daha agik bir ifade ile, A grubu
seyahat acentalarinm Krizlerden etkilenme diizeyleri (X=2,364), B grubu
seyahat acentalarinm krizlerden etkilenme diizeylerinden (X=1,763) daha
yuksektir. Anket sonuclari, acentalar igerisinde krizlerden en cok etkilenen
isletmelerin A grubu seyahat acentalan oldugunu, en az etkilenen
igletmelerin ise B grubu seyahat acentalan oldugunu gostermistir. Bu durum,
A grubu seyahat acentalarinm faaliyet alanlarimin daha genis olmasi
sebebiyle daha fazla personele ihtiyac duymalari, faaliyette bulunduklar
siire¢ icerisinde maliyetlerinin yiiksek olmasi dolayisiyla daha fazla risk
altinda olmalan ile aciklanabilir. B grubu seyahat acentalan, A grubu
seyahat acentalarina nazaran daha az sorumluluk sahibidirler. Ciinkii, B

grubu seyahat acentalan tur ve organizasyon faaliyetleri diizenlemek yerine
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A grubu seyahat acentalannm diizenledikleri organizasyonlara iliskin

biletleri satmakla yiikiimlidiirler (7 "

). Ayrica, isletme belgesi almak icin
doviz transferi yapmalarina gerek olmadigindan mali acidan yasayacaklari
riskler de azdir. Tim bu avantajlar B grubu seyahat acentalannm Krizler
karsisindaki direnclerini diger acentalara gore daha pozitif yonde artirmasini

saglamaktadir.

Bunlara ek olarak, 7ukey testi sonuclan, 3 yildizli otellerin
krizlerden etkilenme diizeyleri (X=2,868), B grubu seyahat acentalannm
krizlerden etkilenme diizeylerinden (X=1,763) daha yiiksek oldugunu
gostermistir. Aslinda ankete katilan otel isletmeleri icerisinde krizlerden en
yogun etkilenen isletmelerin 3 yildizli oteller, en az etkilenen isletmelerin de
5 yildizli oteller oldugu Tablo 7'de goriilmektedir. Otel isletmeleri agisindan,
igletmelerin blyiik olusu krizler karsisinda bir avantaj olusturmaktadir.
Ciinkii, en alt kademeden en st kademeye kadar tiim calisanlar titizlikle
igsletmeye dahil edilirler ve gerekli egitimlere tabi tutulurlar bunun yaninda
sunulan kaliteli inal ve hizmetler miisteri devamliligimi da saglayarak
igsletmenin her donem aktif bicimde faaliyetlerini siirdiirmesine yardimci
olur. Bu olumlu durumlar, 5 yildizli otellerin krizler karsisinda daha
avantajli olmalarin1 saglamaktadir. 7ukey testi sonuclarina gore, B grubu
seyahat acentalari ile 3 yildizli oteller arasinda farklilik tespit edilmesi genel
olarak isletmeler bazinda krizlerden en az etkilenen isletmelerin B grubu
seyahat acentalan olmasi yaninda krizlerden en fazla etkilenen isletmelerin 3

yildizli oteller olmasi sebebiyle aciklanabilir.

52 Hacioglu, N. (1995), Seyahat Acentalari ve Tur Operatdrliigii Bursa. Uludag Universitesi Basimevi.

53 i¢oz, O (1998). Seyahat Acentalar ve Tur Operatorliigii Yonetimi. Ankara Tuthan Kitapevi.
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Tablo 8: Turizm Isletmelerinin Krizlerden Etkilenme Diizeylerinin Isletme
Tirlerine Gore Karsilastirilmasi (Tukey Testi)

(sletme
Tiirleri

A Grubu
Seyahat
Acentasi

Ag Grubu
Seyahat
Acentasi

B Grubu
Seyahat
Acentasi

C Grubu
Seyahat
Acentasi

5 Yildizli | 4 Yildizli | 3 Yildizli
Otel Otel Oftel

A Grubu
Seyahat
Acentasl

AG Grubu
Seyahat
Acentasl

B  Grubu
Seyahat
Acentast

**#

¥k ok

C Grubu
Seyahat
Acentasi

*kk

5 Yildizlh
Otel

4 Yildizlh
Otel

3 Yildizlh
Otel

*k%k

Tablo 7'ye gore son olarak, 3 yildizli otellerin krizlerden etkilenme
diizeylerinin (X=2,868), C grubu seyahat acentalarinin krizlerden etkilenme
diizeylerinden (X=1,763) daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Yine bu
farklilik, 3 yildizli otellerin, C grubu seyahat acentalarina gore daha fazla
personel istihdami, maliyetlerinin yiiksek olusu, daha ¢ok ekipmana ihtiyag

duymasi ve gelirlerinin bu ihtiyaglara yeterince cevap verememesiyle ilgili

olabilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiizde turizm isletmelerinin faaliyetlerini devam
ettirebilmeleri, biiylik olclide yoOneticilerinin igletmeleri icinde ve disinda
gelisen olaylar1 yakindan takip ederek icinde bulunulan duruma yonelik
calismalarda bulunmalarina baghdir. Unutmamak gerekir ki, turizm
igletmeleri birer hizmet isletmeleridir ve bu isletmelere hayat veren en

onemli unsur iyi yetismis insan kaynagidir.

Artan turizm talebine bagh olarak cogalan turizm isletmelerinin en
kiiciiglinden en biuyugine kadar hepsinde yoneticilere bliylik gorevier
diismektedir. Yoneticiler isletmeleri adina sadece faaliyette bulunduklar
alanlarla sinirli kalmadan tlkelerini hatta diinyayr tim isletmeler bazinda
izlemeyi, analiz etmeyi bilmelidirler. Ciinki, isletmelerin yasamlarini
surdiirebilmeleri artik yoneticilerin orgiitleri icinde ve disinda gelisebilecek
olumsuzluklara karsi isletmelerini hazirlikli duruma getirmesiyle mumkiin
hale gelmistir. Aksi halde karsilasilan olumsuz durumlarin atlatilamamast
beraberinde ¢i1g misali bliyliyen krizleri getirebilmektedir. Bu krizler isletme
disindan kaynaklanabilecegi gibi isletme igcinden de kaynaklanabilmektedir.
Turizm isletmeleri yoneticilerinin karsilasabilecekleri igletme disindan
kaynaklanan krizlerden en Onemlileri; dogal afetler, ililke ekonomisinde
meydana gelen dalgalanmalar, teknolojik yenilikleri takip edememe,
toplumlarin sosyo-kiiltiirel bakis acisi, hiikiimetlerin yapacagi hukuksal ve
siyasi dilizenlemeler, uluslararast boyutta yasanan savas vb. olaylar son
olarak da cevresel tahribat ve teroOrist faaliyetler seklinde siralanabilir.
Bunlarin yaninda beklenmedik zamanlarda ortaya ¢ikmasi muhtemel Orgiit
ici krizlerde isletmeler icin birer tehdit unsuru olabilmektedir bu kriz tiirleri
ise; isletmelerdeki hiyerarsik yapidan, Lig yoneticilerin yetersiz olusundan,
isletmenin cevresel degisimlerle ilgili bilgi toplayamamasindan, igletmenin
faaliyet stiresinin uzun/kisa olusundan, isletmelerin gecmiste yasamis

olduklart olumsuz durumlardan ve yine isletme icinde hatali personel
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secimine, olusabilecek teknik arizalara dayali diger olumsuzluklardan

kaynaklanabilmektedir.

Yapilan bu arastirmada, Marmara Bolgesindeki A, AG, B ve C
grubu seyahat acentalar1 ile 3, 4 ve 5 yildizli oteller kapsaminda ankete
katilan isletme yoneticilerinin goriigleri % 86,3 oraninda krizlerden
etkilendikleri yoniindedir. Yine, krizlerden etkilenen isletme yoneticileri igin
hangi krizlerden etkilendiklerinin diizeysel bazda (5'li Likert 6lgegine gore)
belirlenmesine yonelik verilen Tablo 5 incelendiginde; yonetici gortsleri dis
kaynakli krizler i¢inde en fazla oranda, g¢evresel tahribat ve terorizm Kkrizi
uzerinde yogunlagsmaktadir. Bu kriz turini uluslararasi boyutta yasanan
savaglar, fiyat dalgalanmalar1 vb. olumsuz olaylara iliskin kriz tiirii takip
etmektedir. Dig kaynakli krizler icerisinde isletmelerin en az etkilendikleri
kriz tiriiniin ise, teknolojik yenilikleri takip edememekten kaynaklanan
krizler oldugu belirlenmistir. Zaten isletmelerin etkilendigi en son krizi
belirlemeye iligkin verilen "igletmenizin etkilendigi en son kriz hangisidir?"
acik uclu sorusuna da yoneticiler; 2003 yilinda meydana gelen Istanbul'daki
konsolosluklara ve HSBC bankasina yonelik bombalama olaylar1 ile Irak
savasini ornek olarak gostermislerdir. Bu sonug, cevresel tahribat ve
terorizm krizlerine iliskin Yavas ve Aydogdu (**) ile Tanrisevdi ve Hancer'in

(*’) calismalarini destekler niteliktedir.

Orgiit icinden kaynaklanan krizleri belirlemek agisindan yonetici
gorusleri incelendiginde ise, ortalamalarin genelde birbirine yakin oldugu
soylenebilir ancak yine de bu orgiit icinden kaynakli kriz tiirleri icerisinde
yoneticilerin en fazla oranda, isletmelerinin karsilastigi teknik arizalar ve
hatali personel secimine yonelik gorus belirttikleri belirlenmistir. Bu kriz
tirinin ardindan igletmelerindeki hiyerarsik yapinin, st yoOneticilerin
yetersiz olusunun ve isletmelerinin gecmiste yasadigi olumsuzluklarin da
54 Yavaj ve Aydogdu, (2004 J,age

55 Tanmewiii, A. ve Hancer, M. (2003), Krizlere Yonelik Stratejiler ve Du Stratejilerin Uygulanmug:: Tiirkiye Seyahat Acenteleri Ornegi',
AnaloliaiTurizm Arastirmalan Dergisi, 2 (14),1 19-131.
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orgiit ici krizler acisindan onemli oldugu sOylenebilir, tsletme yoneticilerinin
orgit icinden kaynakli krizler adina en az etkilendikleri kriz tiuri ise
isletmelerinin  faaliyet siliresine iligkin yasanan krizler oldugu tespit

edilmigtir.

Bu durumda, isletmeleri etkileyen en onemli krizlerin dis kaynakl
oldugu ve ozellikle, isletmelerin karsilastigi krizlerin teror ve savaslar
sonucu meydana geldigi soylenebilir. Bu sonug, tim turizm isletmeleri
acisindan, diinyanin her yerinde degismez bir gercektir. Cilinki, turizm
faaliyetine katilan kisiler oncelikle kendilerini giivende hissetmelidirler, aksi
bir durumda Kkisilerin turizm faaliyetlerine katilmasi s6z konusu olamaz.
Bunun yaninda, orgiit icinden kaynaklanabilecek krizlerden olan, personel
secimi ve igletmede olusabilecek teknik arizalara iliskin krizlerin varligini

unutmamak ve bu kriz durumlaria da her an hazirlikli olmak gerekmektedir.

Yapilan arastirmada, turizm isletmelerinin krizlerden etkilenme
diizeylerine yonelik olarak yonetici gorusleri arasinda 0,05 anlamlilik
diizeyinde bazi sonuclar elde edilmistir. Buna gore; turizm isletmelerinin
faaliyet yerleri ile krizlerden etkilenme diizeyleri arasinda bir farklilik
bulunamamustir.  Yani, karsilagilan  krizlerden isletmenin faaliyette
bulundugu yer nerede olursa olsun hepsinin etkilendigi soylenebilir. Bu
durumun aksine, igletmelerin tiirleri ile krizlerden etkilenme diizeyleri
arasinda farkhliklar gdze carpmaktadir. Oyle ki, A grubu seyahat
acentalarinin krizlerden B grubu seyahat acentalarina gore daha fazla
etkilendigi belirlenmistir. Yine, yapilan analizler dogrultusunda, 3 yildizli
otellerin B ve C grubu seyahat acentalarina oranla krizlerden daha fazla
etkilendigi sOylenebilir. Calismaya katilan isletmeler igerisinde de en c¢ok
krizden etkilenen isletmelerin 3 yildizli oteller ve A grubu seyahat acentalan
oldugu tespit edilmekle birlikte, krizlerden en az etkilenen isletmeler de B

grubu seyahat acentalan ve C grubu seyahat acentalan olarak belirlenmistir.

Turizm igletmelerinin krizlerden etkilenme duzeylerine yonelik

genel kani, buyuk isletmelerin krizlerden az etkilendigi, kiiclik isletmelerin
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krizlerden daha fazla etkilendigi yoniinde olabilir. Genel anlamda, biiyiik
isletmelerin sermayeleri, c¢alisanlari, miusterileri ve faaliyetleri kiiciik
igletmelere gore daha genis oldugundan krizlere dayanikli olabilecekleri
dusuniilir. Nitekim, ankette katilan otel isletmeleri icerisinde krizlerden en
az etkilenen isletmeler 5 yildizli oteller olurken en fazla etkilenen isletmeler
3 yildizli oteller olmustur. 5 yildizli otellerin genelde zincir isletme yapisina
sahip olmalari, buiyiik tur operatorleri ile calismalari, tiim bolumleri igin
egitimli ve tecriibeli personel istihdam etmeleri (Ozellikle yonetsel
pozisyonlar icin), kaliteli tirtinleri musterilerine sunmalari onlarin krizlerden

etkilenmelerini azaltmaktadir.

Aragtirma sonuclarma gore; A grubu seyahat acentalari, seyahat
acentalan icerisinde en genis kapsamli faaliyet gosteren acentalar olmalarina
ragmen krizlerden diger acentalara oranla daha fazla etkilenmiglerdir. Bu
durumun iilkemizdeki acentalar acisindan en onemli nedenleri; A gurubu
seyahat acentalarinin isletme belgelerinin devamlilifini saglayabilmek igin
iki yil icerisinde 80.000 dolar doviz girisi saglamak zorunda olmalart ve
yOnetsel pozisyonlarin az olmasi sebebiyle acenta genel midiriinin tim
faaliyetlerden sorumlu olmalaridir. B ve C grubu seyahat acentalari bu
konuda A grubu acentalara gore daha az risk altindadirlar hem doviz girisi
saglamak i¢in bir zorunluluklar1 yoktur hem de faaliyetlerinin sinirli olmasi
sebebiyle daha az insan giicliine ihtiya¢c duyarlar dolayisiyla sorumluluklari
ve maliyetleri bu noktada azalma gostereceginden krizlere karsi daha

direncli olduklart soylenebilir.

Bu calisma, insan iligkilerinin yogun oldugu hizmet isletmelerinde,
gerek yoneticilere ve gerekse calisanlara bir 6n fikir vermekle birlikte ileriye
doniik distincelerine olumlu yonde katkida bulunabilir. Marmara Bolgesinde
faaliyet gosteren A, AG, B, C grubu seyahat acentalan ile 3, 4 ve 5 yildizli
otel yoneticilerinin gorusleriyle sinirli olan bu calisma, aymi veya degisik

evrenler lizerinde farkh sektOrlerde faaliyet gosteren isletme yoneticilerinin
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aynt konu hakkindaki gortislerinin incelenmesine yoOnelik yapilacak

arastirmalarla karsilagtirma imkani sunmasi bakimindan faydali olacaktir.
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