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OZET

Kriz doneminde turizm isletmeleri yonetimlerinin  hizli karar
verebilmesi ve krizin etkilerini minimize edebilmesi icin, olasi krizlere karst
hazirlikli olmalidirlar. Bu calismada, turizmde kriz ve kriz yOnetimi
kavramlarinin analizi ile turizm isletmelerinin krizlere karsi yapabilecekleri
hazirlik c¢alismalart konusunda bilgi verilmistir. Calismanin uygulama
boliimiinde ise Tiirkiye'de faaliyet gosteren seyahat acentalarinm kriz
donemlerinde belirtilen bu hazirlik calismalarint ne derece uyguladiklar test
edilmistir.  Arastirma  sonucunda  seyahat acentalarinm  hazirlik
caligmalarindan daha c¢ok kriz donemlerinde krizin etkilerini azaltmaya

yonelik stratejiler gelistirdikleri sonucu ortaya ¢ikmuistir.
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TOURISM ESTABLISHMENTS' PREPAREDNESS ACTIVITIES
FOR PROBABLE CRISIS AND AN APPLICATION FOR TRAVEL
AGENCIES

ABSTRACT

Tourism establishments should be prepared in pre-crisis period. As
a result of this managers make a decision swviftly and minimize crisis effects
in the times of crisis. This article presents not only analysis of tourism crisis
and crisis management, but also ¢ tourism establishments' preparedness
activities for probable crisis. in the field part of this study an attempt has
been made to determine to what extend travel agencies in Turkey are putting
crisis preparedness activities into practice. Results indicate that the travel
agencies develop strategies to minimize crisis effects during to crisis period

instead of preparedness activities.
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I- TURIZMDE KRiZ VE KRIZ YONETIMI KAVRAMI

Turizmde kriz; turizmle ilgili isletmelerin olagan faaliyetlerini tehdit
eden, turistik bolgenin giivenli olmadig1 izlenimi yaratan, turistleri yorenin
turistik cekicilikleri ve rahathigi konusunda olumsuz etkileyen ve bolgeye
yonelik turizm talebinin ve harcamalarinin azalmasi nedeniyle yoresel
turizm igletmelerinin faaliyetlerini yerine getirememeleri yada varliklarim
devam ettiremedikleri, bolgesel ekonomik ve turizm talebinin azalmasina

neden olan olaylardir'seklinde tanimlanabilir.

' Sevil F Sonmez, Sheila J. Backman ve Lavvrence R. Ailen, (1994), Managing Tourism
Crisis:A Guidebook. Clemson SC:Clemson University, s.2.1.
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Asya-Pasifik Seyahat Birligi (PATA) ise turizm Krizini, "turizm
endiistrisini etkileyecek potansiyele sahip dogal ya da insanlar tarafindan

gerceklestirilen her tiirlii felakettir" seklinde tanimlamaktadir.”

Tanimlardan da anlasilacagi gibi krizler, glinlimiizde tlkelerin ve
igletmelerin etkilendikleri bir unsur olmaktadirlar. Turizm sektori kendi
icinde krizler yasadigi gibi diger makro krizlerden de etkilenmekte ve bu
alanda faaliyet gosteren turizm isletmelerini yonetim acisindan zor duruma
dusurebilmektedirler. Bu sebeple, turizm isletmeleri krizlerin Onemini

kavramak durumundadirlar.

Turizmde kriz yonetimi ise, beklenmedik bir anda ortaya cikan, bir
urinin, kurulusun, tulkenin ya da bolgenin imajint olumsuz etkileyen ve
sonucta sosyal ve ekonomik pahalara/kayiplara yol acan bir olay veya
olaylar dizininin etkilerini bertaraf etmek icin gerceklestirilen bilgi toplama,
degerlendirme, eylem planlamasi, uygulama ve kontrol islevleri olarak
tanimlanmaktadir. Kriz yonetimi, sadece krizin ortaya ¢cikmasindan sonraki
siireyi kapsayan bir faaliyet degildir. Gercekte kriz yonetimi; uyari
sinyallerinin belirlenmesi, koruma ve onleme mekanizmalarinin kurulmasi
gibi krizin ortaya cikmasma kadar gecen siirede gerceklestirilmesi gereken
faaliyetleri de icerir. Bu nedenle kriz yonetimi wuzun bir sireci

kapsamaktadir.

II- KRIZ ONCESI YAPILAN HAZIRLIK CALISMALARI

Kriz planlamasinda, her sey sakin ve diizenliyken krizin stireclerini
kontrol altina alabilmek i¢in Onlem alinmast s6z konusudur. Bu hazirlik

asamasi Oncelikle krizin gelisme donemine gec¢meden atlatilmasini

* Joan Henderson. (1999), "Managing the Asian Financial Crisis:Tourist Attractions in
Singapore", Journal of Travel Research. Vol.38. Number 2, s. 177-181.

T.C. Turizm Bakanligi, (2002), Turizmde Kriz Yonetimi. Ankara: Nokta Ofset
Bas.Tic.Ltd.Sti., s.1.
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hedeflerken, kacinilmaz olarak krizin ortaya ¢iktigi durumda, isletmenin

icinde bulundugu kriz durumunu normal hale getirmeyi amacglamaktadir.

Kriz sonrasi isletmenin onlem alabilmesi icin yeterince zamaninin
olmamasi ve kriz sonrast donemde karar verme asamasinda yasanan panik
ve yoneticilerin sok olma riskinden dolay: isletmeler kriz plan1 hazirlamaya

ihtiya¢ duymaktadirlar.

A- Kriz Yonetim Planlan

Turizm isletmelerinin icerigi, sekli ne ve nasil olursa olsun kriz
planlart olmalidir. Bunun anlami igletmelerin "krizleri yonetmeye" kararh
oldugunun gostergesidir. Her bir turizm igletmesi Uretim, pazarlama ve
yonetim bicimleriyle ozeldir ve baskasina benzemez. Bu nedenle, kriz
planlart i¢in belli bir sablonla hareket etmek cok da dogru degildir fakat
isletmeler kendilerine 6zgii kriz yonetim planlar1 hazirlamahdirlar.’ Turizm
igletmeleri kriz yonetim planlarim1 hazirlarken sadece kendi sistemlerini
degerlendirmesi de yeterli degildir. isletme cevresinde bulunan kurum ve
kisileri de dikkate almak zorundadir. Turizm isletmelerinin hazirlayacaklari

kriz yénetim planlarinin amaglari sunlardir.’

* Aniden ortaya cikabilecek bir krizin daha da ciddilesmesini onlemek
« Isletmede krize neden olabilecek gelismeleri belirlemek

* Krizin yaratacagi belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansina

kavusmak

* Bir kriz aninda isletme kaynaklarmin daha etkin bir sekilde

kullanilmasim1 saglamak

* Salim Kadibesegil, (2002), Kriz Geliyorum Der. MediaCat Yayinlarr: Istanbul, s.72.

° Giirkan Hasit, (2000) Isletmelerde Kriz Yonetimi ve Tiirkiye'nin Biiyiilk Sanayi
isletmeleri Uzerinde Yapilan Arastirma Calismasi. Anadolu Universitesi Yaylart: 1177:
Eskisehir, s.87.
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Turizm isletmeleri tarafindan hazirlanan kriz yonetim plani, yazili
hale getirilerek isletmede calisanlara ve ilgili kisilere dagitilmalidir.

Boylelikle bir kriz aninda ne yapilmasi gerektigi ortaya konulmus olacaktir.

B- Kriz Yonetim EKkibi

Kriz yonetim plani hazirlayan turizm igletmeleri, kriz yonetim
ekibini de belirlemelidir. Kriz yonetim ekibinde farkli uzmanlik alanlarindan
kisiler yer almalidir. Kriz yonetim ekibi, kaynaklar1 yonlendirecek ve iginde
bulunulan durumdan Kkurtulmayr saglayacak farkli bir liderlik anlayisi
gerektirmektedir.® Kriz aninda herhangi bir karmasanin yasanmamasi icin
kriz yonetim ekibi Tlyelerinin gorev, yetki ve sorumluluklar1 onceden

belirlenmelidir.

Kriz yonetim ekibi, krizlerin ozelliklerine ve isletmenin yapisina
gore farkliliklar gOstermesine ragmen turizm isletmelerindeki kriz yonetim
ekibinde genel midiir bagkanliginda, finans uzmani, halkla iliskiler uzmani,
hukuk danigmani, insan kaynaklari yOneticisi, pazarlama uzmani, uretim
yOneticisi ve teknik uzman yer almalidir. Kriz yonetim ekibi tyeleri,
igletme kaynaklarint verimli ve rasyonel olarak kullanmalidir. Bunun igin
ekip tyelerinin turizm sektOriinlin yapisini, isletmenin uzun donem
hedeflerini ve politikalarini bilmesi gerekmektedir. Bu nedenle kriz yonetim
ekibi belirlenirken, ilk asamada kriz yonetiminde karar verecek Kkisilerden
olusmasina dikkat edilmelidir. Burada amac kriz yonetiminde karar verme
yetkisinin az kiside toplanmasidir. Boylece otorite karmasasi ve bu

karmasanin yaratabilecegi problemler engellenmis olacaktir.

® M.Kemal Giiltekin, (2002), Krizde Check-up Krizden Cikis Yollari. Alp
Yayinevi:Ankara, s.46.
David Perl, "A Guide to Developing Crisis Management Plans ",

http://www.ntaonline.com/www?2/indutrv' _reports/crisis management.html.  Erisim  Tarihi:
12.09.2001


http://www.ntaonline.com/www2/indutrv'
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Kriz yonetim ekibi belirli araliklarla toplanip, degisen cevre
kosullar1 hakkinda gortiis bildirmelidir. Olast bir degisime karst kriz yonetim

planlar1 gozden gegirilerek yenilenmelidir.

C- Kriz Senaryolarimin Hazirlanmasi

Kriz planlama siirecinde, kriz doneminde etkin stratejiler
gelistirebilmek  icin  igletmenin  karsilasabilecegi  krizler = Onceden
belirlenmelidir. Senaryo planlamasi, isletmenin krizlerle ne zaman, nasil
karsilasabilecegini "eger" sorulartyla  senaryolastirarak, sistematik bir
sekilde ortaya koymasidir. Burada, olusabilecek olaylar tahmin edilmeye
calisitlmaktadir.  Kriz senaryolarinin  hazirlanmasinda kriz  yonetim
ekibindeki kisilerden yararlanilir. Kriz yonetim ekibi lideri (Genel Mudiir)
bu kisileri belirler ve sorumluluklari konusunda onlart bilgilendirir.

Senaryolarin hazirlanmasinda gegmiste yasanan krizler yardimci olmalidir.’

D- Kriz iletisim Plammin Hazirlanmasi

Kriz aninda isletme bir¢cok guruba bilgi vermek durumundadir.
Bunlar; igletmenin calisanlari, krizden dolayli ya da dolaysiz etkilenecek
kisiler ve toplumu bilgilendirmesi acisindan medyadir. Turizm isletmeleri
kriz aninda bu gruplara bilgi vermek icin kriz iletisim plani hazirlamalidir.
Hazirlanan kriz iletisim plant igerisinde isletmeye hareket kabiliyeti
saglayabilmesi icin kriz iletisim kontrol listesi yer almali ve kriz aninda

uygulamaya konulmalidir. Ulmer, isletme yoneticilerinin kriz dncesi medya

* Derya Ciftci, (1998), "Havayolu Isletmelerinde Kriz Yonetimi ve Bir Model Onerisi",
Anadolu Universitsi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, s.51-53.
’ Caroline Sapriel, (2003), "Effective Crisis Management:Tools and Best Practice for the New
Millennium", Journal of Communication Management Vol.7, No.4, s.353



Sosyal Bilimler Dergisi 75

ile iyi iligskiler gelistirmenin onemine dikkat cekmektedir. Onlarla iletisim

kurmanin kriz aninda isletmeye pozitifetkisi olacagimi savunmaktadir."

E- Personelin Egitimi

Turizm lsletmeleri yonetimi bir kriz durumuyla karsilasmadan once
isletme calisanlarina kriz yonetimi ile ilgili gerekli egitimi vermelidir.
Turizm igletmeleri personeline ilk olarak muhtemel kriz ihtimalleriyle ilgili
igsletme ici veya igletme disindan gelebilecek sinyalleri tanimaya yardimci
olabilecek bilgiler ile onemli kriz yonetim stratejileri hakkinda gerekli
bilgiler verilmelidir. Bu bilgiler dogrultusunda personel, kendilerine diisecek

sorumluluklar konusunda da bilgilendirilmelidir."

III- ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI
A- Arastirmanin Amaci

Uygulama arastirmasinda , Istanbul'da faaliyet gosteren A Grubu
seyahat acentalarinin kriz donemlerinde (kriz oncesi hazirlik calismalari ve

kriz an1) uyguladiklar: stratejiler lizerinde odaklanilmaistir.

Belirtilen yaklasimlar dogrultusunda, uygulamaya yonelik yapilan

bu arastirmanin genel amaclari su sekilde siralanabilir:
» Literatiir taramasinda bulunan kuramsal bilgilerin sinanmasi,

»  Kiriz Oncesi otellerin ve seyahat acentalarinin krizleri dnlemeye yonelik

stratejilerinin belirlenmesi,

 Kriz aninda otel ve seyahat isletmelerinin uyguladiklari stratejilerin

belirlenmesi.

' Robert R. Ulmer. (2001), Effective Crisis Management Through Established Stakeholders
Relationships, Management Communication Quarterly. Vol.14, No.4, May, s.611.
" GiirkanHasit, On.ver., s. 107-108.
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B-Arastirmanin Kapsami

Calismanin uygulama bolimiinde yer alan seyahat isletmeleri alan
calismasiin Istanbul'daki seyahat acentalarini ile smirlandirilmis olmasi
Tirkiye'deki seyahat acentasi sayisinin en yiiksek oldugu yer olmasindan
kaynaklanmaktadir. Verilere gére 2003 yili basi itibariyle 4498 olan toplam
acenta sayisinin toplam 1531 tanesi Istanbul ilinde faaliyettedir. Bu rakam
bize Tiirkiye'deki toplam seyahat acentasinin yaklasik %35'inin Istanbul
ilinde bulundugunu agiklamaktadir. Bu nedenle "Istanbul ili" arastirma

kapsamina alinmistir.

Gerek zaman ve gerekse finansal zorluklar nedeniyle ana Kkiitleyi
olusturan isletmenin tiimiinde arastirma yapilamamistir. Arastirma
kapsamina listanbul'da faaliyet gosteren 150 A Grubu seyahat acentasi
alinmistir. Ancak 86 seyahat acentasi ankete cevap vermistir. GoOrilisme
onerilerini geri ceviren isletmecilerin biliylikk bir c¢ogunlugu yeterli
zamanlarinin  olmadigi ve kriz yonetimi konusunda herhangi bir

uygulamalarinin olmadigi seklinde gerekceler one stirmiislerdir.

Arastirma  kapsamina 1985-2002 yillarint1  kapsayan donemin
secilmesi rastlantisal olmayip, bu donem igersisinde yasanilan krizlerin
fazlalihig1 neden olmustur. Arastirma bulgularinin bdolgesel, ulusal ve ulusal

arasi diizeyde bazi genellemelere de olanak verebilecegi dustiniilmektedir.

C- Arastirmanin Metodolojisi

Yapilan arastirmada verilerin objektif olarak toplanabilmesi ve
istatistiksel analiz teknikleriyle ilgili cesitli hesaplamalar yapilabilmesi
amaciyla anket yontemi uygulanmistir. Anket calismasi, kriz yonetim
stratejilerinde Uist yonetimin Onemli rol oynadigi diisiincesiyle orneklem

grubunu olusturan isletmelerin st diizey yoneticileriyle yapilmustir.
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Hazirlanan anket formlar arastirmanin 6rneklem grubunu olusturan
isletmelere yiiz yiize goOrigme yoOntemi ile gerceklestirilmistir, goriisme
talebini geri ceviren isletmelere anket formu elden teslim edilmistir.
Dagitilan anket formlarinin geri gonderilmesi igin islemeye geri donis
zarflar1 ile birlikte arastirmanin amaclarim1 aciklayan bir yazida anket

formuna eklenmistir.

Aragtirmada isletmelerde elde edilen verilerin degerlendirilmesinde
SPSS 10.00 (Statistical Package for Social Sciences) paket programindan
yararlanilmigtir. Anket formunda yer alan her soru icin frekans dagilim

tablolar1 hazirlanmstir..

IV- BULGULAR
e Seyahat Acentalarimin Kriz Durumu ile Karsilasma Durumu

86 seyahat acentasindan 79'u (%91.9 oraniyla) bir kriz donemi
yasadiklarint  belirtirken, 7'si  (%8.1 oraniyla) bir kriz donemi
yasamadiklarim1 ifade etmistir. Tablo 1'de isletmelerin bir kriz donemi
yasaylp yasamadiklarini sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimi yer

almaktadir.

Tablo 1 - Seyahat Acentalarinin Kriz Durumu Ile Karsilasmasinin
Dagilimi

KRIZ DURUMU ILE SEYAHAT YUZDE DEGERI
KARSILASMA ISLETMESI SAYISI (%)
(N)
Evet 79 91.9
Hayir 7 8.1
Toplam 86 100
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e Seyahat Acentalarnmin Kriz Donemi Yasamalarmma Etkili
Olan Faktorler

Kriz donemi yasadiklarini belirten 79 isletmeye bu kriz donemini
hangi faktor veya faktOrlerin etkisiyle yasadiklart soruldugunda, 76 isletme
(%96.2 oraniyla) ekonomik faktorlerin, 39 isletme (%49.4 oraniyla) dogal
felaketlerin, 30 isletme (%70.2 oraniyla) yasal ve politik faktorlerin, 20
isletme (%25.3 oraniyla) rakip isletmeler ve artan rekabetin Krizleri

yasamalarinda etkili oldugunu belirtmislerdir.

Seyahat acentalarinin kriz donemi yasamalarina sebep olan en
onemli faktor olarak ekonomik faktorler goze carpmaktadir. Dogal
felaketler, yasal ve politik faktorler ve artan rekabet ortami da kriz yaratma
potansiyeline sahip diger O6nemli faktorler olmaktadir. Tablo 2'de bu
faktorlerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo 2- Seyahat Acentalarinin Kriz Donemi Yasamalarina Etkili Olan
Faktorlerin Dagilimi

KRiZ NEDENLERI EVET HAYIR
N | % | N %
Ekonomik Faktorler 76 196.2| 3 3.8
Teknolojik Faktorler 0 0 79 100
Yasal ve Politik Faktorler 30 | 38.0] 49 62
Sosyo-Kiiltiirel Faktorler 0 0 79 100
Dogal Felaketler 39 1494 40 | 50.6
Rakip isletmeler ve Artan 20 | 253 59 | 747
Rekabet
isletme ici Nedenler 0 0 79 100
Diger Faktorler 0 0 79 79

« Seyahat Acentalarnin Kriz Dénemi/Donemleri Icerisinde
Izledigi Stratejiler
Kriz donemleri yasadiginmi belirten 79 seyahat acentasinin bu

donemlerde izledikleri stratejiler ile ilgili bulgular Tablo 3'de verilmistir.
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66 seyahat acentasi (%83.5 oraniyla) miisteriye cazip teklifler ve tatil
alternatiflerinin sunulmasi en fazla isaretlenen secenek olmustur. 65 seyahat
acentast (%82.3 oramiyla) isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa
gidilmesini 2. sirada isaretlemistir. 45 isletme (%57.0 oraniyla) farkli satis
tekniklerinin ve dagitim kanallarinin kullanilmasini 3. sirada belirtmislerdir.
Bu faktorleri sirasiyla, %53.2 ile yurtigi seyahati cazip hale getirmek igin
kampanyalar, %46.8 ile isletmenin Orgiit bilylkligiinin ve personel
sayisinin  yeniden gobzden gecirilmesi, %30.4 ile reklam ve tanitim
kampanyalarinin artirilmasi, , %?26.6 ile tur operatérii ve diger seyahat
igletmeleri ile entegrasyona gitmek, %12.7 ile seyahat isletmesi disinda bir
isletme ile entegrasyona gidilmesi ve son sirada %8.9 ile kredi 6demelerinin

ertelenmesi izlemistir.

Tablo 3- Seyahat Acentalarimin Kriz Donemleri Igerisinde izledigi

Stratejilerin Dagilimi1

EVET HAYIR

N % N %
Isletmenin 6rgiitsel bilyiikliigiiniin ve personel 37 |46.8| 42 | 53.2
sayisinin yeniden gozden gecirilmesi
Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi 65 | 823| 14 | 177
Farkli satig tekniklerinin ve dagitim kanallarinin 45 1 57.0| 34 43.0
kullanilmast
Seyahat isletmesi disinda bir isletme ile 10 | 127 69 | 873
entegrasyona gidilmesi
Tur operatorii ve diger seyahat isletmeleri ile 21 |26.6| 58 |73.4
entegrasyona gitmek
Musteriye cazip teklifler ve tatil alternatiflerinin 66 |83.5| 13 | 16.5
sunulmast
Kredi 6demelerinin ertelenmesi 7 89 | 72 |91.1
Yurtici seyahati cazip hale getirmek icin 42 532 37 |46.8
kampanyalar
Reklam ve tanitim harcamalarinin artirilmast 24 1304 55 |69.6
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Seyahat acentalart1 tarafindan kriz donemlerinde en fazla
bagvurduklar stratejinin miisteriye cazip teklifler ve tatil alternatiflerinin
sunulmast oldugu sonucu ortaya cikmaktadir. Bu politika ile birlikte
isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi ile farkli satig tekniklerinin
ve dagitim kanallarinin kullanilmasi bagvurulan diger Onemli politikalar

olmaktadir.

+ Seyahat Acentalariin Krizleri Onlemeye Yonelik Yaptig
Cahismalar

86 seyahat acentasinin krizleri onlemeye yonelik yaptiklart caligmalar

hakkinda bulgular Tablo 4'de verilmistir.

Tablo 4- Seyahat Acentalarinin Krizleri Onlemeye Yonelik Yaptig
Calismalarin Dagilimi

YAPILAN CALISMALAR EVET HAYIR
N % N %

Turizm piyasasini ve seyahat isletmesini 69 |80.2| 17 | 19.8

etkileyecek cevresel kosullarin stirekli gozden

gecirilmesi

isletmede yeni yonetim tekniklerini kullanarak 44 1512 42 |48.8

esnek ve yaratici orgiit yapisinin olusturulmast

Olasi turizm krizi senaryolarinin olusturulmasi ve 35 140.7| 51 |59.3

bu senaryolara karsi gerekli hareket kabiliyetinin

gelistirilmesi

Olusturulan senaryolara yonelik alternatif paket 31 [36.0 55 |64.0

turlarin ve alternatif pazarlarin olusturulmasi

Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olusturma 34 1395 52 |60.5

calismalart

Kriz yonetim plani hazirlanarak kriz yonetim 3 35 | 83 |96.5

ekibinin olusturulmast

Stratejik ortakliklar olusturma 51 159.3] 35 |40.7
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69 seyahat acentast (%80.2 oraniyla) turizm piyasasini ve seyahat

isletmesini etkileyecek c¢evresel kosullarin surekli gozden gecirilmesi

secenegini isaretlemistir. Bunu sirasiyla %359.3 ile stratejik ortakliklar
olusturma, %51.2 ile isletmede yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek
ve yaratici Orgiit yapisinin olusturulmasi, %40.7 ile olasi turizm Krizi
senaryolarinin olusturulmast ve bu senaryolara karsi gerekli hareket
kabiliyetinin gelistirilmesi, %39.5 ile tanitma tekniklerini kullanarak imaj
olusturma galigmalari, %36.0 ile olusturulan senaryolara yonelik alternatif
paket turlarin ve alternatif pazarlarin olusturulmasi ve %3.5 ile kriz yonetim

planinin hazirlanarak kriz yonetim ekibinin olugturulmasi izlemektedir.

Seyahat acentalarinin biiytik cogunlugu turizm piyasasini ve seyahat
igletmesini etkileyecek cevresel kosullarin siirekli gdozden gecirilmesini

krizlerin 6nlenmesinde en etkili yol olarak gormektedirler.

+ Seyahat Acentalarmin Kriz Yonetimiyle Ilgili Personele
Egitim Vermesi

Tablo 5'de goriildiigii gibi 58 seyahat acentasi (%67.4 oraniyla)
personele kriz egitimi vermedigini, 28 seyahat acentasinin ise (%32.6

oraniyla) personele kriz egitimi verdigini belirtmistir.

Tablo 5- Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetimiyle Ilgili Personeline Bilgi
Vermesi

KRIZ EGITIMI

ACENTA SAYISI

YUZDE DEGERI

Evet 28 32.6
Hayir 58 67.4
Toplam 86 100
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e Seyahat Acentalarimn Kriz Yonetim Plam Hazirlamasi

86 seyahat acentasinin biyiik bir ¢ogunlugu 70 seyahat acentasi
(%81.4 oraniyla) kriz yonetim plan1 hazirlamadiklarini  belirtirken, 16
seyahat acentasi ise (%18.6 oraniyla) bir kriz yonetim plan1 hazirlad"'arini
belirtmiglerdir.

Tablo 6'da seyahat acentalarimin Kkriz yonetimi plam hazirlayip

hazirlamadiklar1 sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimi yer almaktadir.

Tablo 6- Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetim Plam Hazirlamasi

KRiZ YONETIM SEYAHAT YUZDE
PLANI ISLETMESI SAYISI DEGERI
Evet 16 18.6
Hayir 70 81.4
Toplam 86 100

*  Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetim Plamim Kimlerin
Hazirladig:

Tablo 7'de kriz yonetimi plam hazirladigini bildiren 16 seyahat
acentasinda, kriz yonetim planimi kimlerin hazirladig1 yer almaktadir. 16
seyahat acentasinin hemen hemen tamamu 140 (%87.5 oramyla) kriz
yonetim planini isletmenin st yonetiminin hazirladigin1 belirtirken, 5
seyahat acentast (%31.3 oraniyla) danismanlik sirketlerinden ve
universitelerden destek aldiklarini belirtirken, 2 seyahat acentast (%12.5
orantyla) isletme ici ve isletme digt uzmanlar tarafindan kriz yonetim planini
hazirladigin1  belirtmistir. Kriz yonetim planini igletmenin st yonetimi
tarafindan  hazirlandigin belirten acentalardan 5'i  damigsmanlik

sirketlerinden ve universitelerden destek aldiklarint da belirtmislerdir.
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Tablo 7- Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetim Planin1 Kimlerin
hazirladiginin Dagilimi
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EVET HAYIR

N % N %
isletme Ust Yonetimi 14 875 2 12.5
Danismanlik Sirketleri 5 31.3| 11 68.8
Universitelerin bu konuyla ilgili bliimleri 5 313 11 68.8
igletme ici ve isletme dist uzmanlarin 2 125 14 87.5
olusturdugu kriz yonetim ekibi

*  Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetim Planimin Uygulanmasi

Tablo 8'de Kriz yonetim plani

uygulamayip uygulamadiklarinin dagilim

hazirlayan

isletmelerin bu plant

yer almaktadir. 14 seyahat

acentas1 (%87.5 oraniyla) uyguladigini, 2 seyahat acentasi (%12.5 oraniyla)

ise uygulamadiklarin1 belirtmistir.

Tablo 8- Seyahat Acentalarinin Hazirladigi Kriz Yonetim Planinin

Uygulanma Dagilimi

KRiZ YONETIM PLANININ

SEYAHAT YUZDE
UYGULANMASI ISLETMESI SAYISI DEGERI
Evet 14 87.5
Hayir 2 12.5

Toplam

*

N< denleri

Seyahat Acentalarmin Kriz Yonetim Plam1n Hazirlamasimin

Tablo 9'da kriz yonetim plani1 hazirlayan seyahat acentalarinin Kriz

yonetim planini hazirlama nedenlerini gostermektedir. Kriz yonetim plani

hazirlayan 10 seyahat acentasi

(%62.5 oraniyla) kriz yonetim plan
hazirlamasinin nedeni olarak, Kkrizin yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi



Ahmet KOROGLL 84

miicadele edebilme sansina kavusmak oldugunu, 6 seyahat acentasi (%37.5
oraniyla) daha once hazirliksiz yakalanilan kriz karsisinda onemli zararlarla
karsilagilmasi sebebiyle, 5 seyahat isletmesi (%31.2 oraniyla) bir kriz
karsisinda  isletme

belirtmektedirler.

kaynaklarim1 daha etkin kullanabilmek oldugunu

Tablo 9- Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetim Plan1 Hazirlamasinin

Nedenleri

EVET HAYIR
NEDENLER N| % | N | %
Krizin yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi miicadele
edebilme sansina kavugmak 10 [625] 6 |375
Daha once hazirliksiz yakalanilan kriz karsisinda
.onemli zararlarla karsilagiimasi 6 |37.5| 10 | 62.5
Bir kriz karsisinda isletme kaynaklarin1 daha etkin 5 |31.2) 11 |68.8
kullanabilmek
Muhtemel bir kriz karsisinda hedef pazarlardaki
medya baskisini azaltabilmek 0 0 16 | 100

* Seyahat Acentalannda Kriz Yonetim EKibinin Belirlenmesi

Ankete katillan 86 seyahat acentasinin, 69'u (%80.2 oraniyla) kriz

yonetim ekibi belirlemedigini,
ekibi

goriilmektedir.

yonetim belirledigini  belirtmiglerdir.

Tablo 10- Seyahat Acentalannda Kriz Yonetim Ekibi Olmasinin

Dagilimui
KRIZ YONETIM SEYAHAT YUZDE DEGERI
EKIBI ISLETMESI SAYISI (%)
(N)
Evet 17 19.8
Hayir 69 80.2
Toplam 86 100

17 seyahat acentasi (%19.8 oraniyla) kriz

Dagilim Tablo 10'da
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e Seyahat Isletmeleri Kriz Yonetim Ekibi Uyelerinin Uzmanhk
Alanlari

Tablo 1l'de Kriz yonetim ekibi oldugunu belirten 17 seyahat
acentasinda kriz yonetim ekibi tiyelerinin uzmanlik alanlarinin dagilim yer
almaktadir. Kriz yonetim ekibi olusturan seyahat acentalarinin %100'{inde
finans ve pazarlama uzmani yer almaktadir. Bunu sirasiyla operasyon
sorumlusu ve hukuk danigsmani (%41.2 oranla) ve halka iliskiler uzmanlari
(%17.6 oranla) izlemektedir.

Tablo 11- Seyahat Acentalar1 Kriz Yonetim Ekibi Uyelerinin Uzmanlik

arinin Dagilimi
EVET HAYIR

N % N %
Finansal Yonetim 17 100 0 0
Pazarlama/Reklam 17 100 0 0
Halkla iligkiler 3 17.6 14 82.4
insan Kaynaklan 0 0 17 100
Operasyon Sorumlusu 7 41.2 10 58.8
Hukuk Danigsmani 7 41.2 10 58.8

V- SONUC ve ONERILER

Sonug olarak, Istanbul'da faaliyet gdsteren seyahat acentalarinin kriz
yonetimi konusunda yeterli bilgi ve donanima sahip olmadiklari, kriz oncesi
hazirlik calismalari yaptigini belirtmelerine ragmen, genelde kriz doneminde
krizlerin etkilerini azaltmaya yonelik stratejiler izledigi sonucu ortaya
cikmistir.  Seyahat isletmelerinin  krizlere hazirlikli olabilmeleri icin
yapmalar1 gereken faaliyetler asagidaki sekilde ortaya konulabilir.

*  Kriz yonetim planlarinin hazirlanmasi,
*  Kriz yonetim ekibinin belirlenmesi,

»  Kriz senaryolarinin hazirlanmasi,
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»  Kiriz iletisim planinin hazirlanmasi,
*  Personele kriz konusunda egitim verilmesi.

Krizlere karst Onceden hazirlikli olan seyahat acentalarinin olasi bir
krizde rakiplerine avantaj saglamasi kacinilmazdir. Krizlere hazirlikli olan
seyahat acentalan kriz aninda, kendi Orgiit yapilarina uygun olarak
gelistirdikleri  stratejileri zaman kaybetmeden uygulamaya koymalari

gerekmektedir.
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