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Oz

Turizm, kiiresellesen diinya ekonomisi igerisinde giin gectikge gelisen ve daha fazla
kisiye yayilan bir endiistridir. Kiiresellesmeyle birlikte yasanan krizlerin artmasi
sonucu turizm endistrisi agisindan olusan tehditlerin sayis1 her gegen giin
artmaktadir. Bu tehditlerden en tehlikelisi ise turizm destinasyonlarinda yasanan teror
saldirilaridir. Bu calismada, 2016 yilinda Istanbul’a yonelik terdr saldirilart sonucu
olusan krizin etkilerini ve otel isletmelerinin kriz yonetimi stratejilerini ortaya koymak
amaglanmaktadir. Bu sebeple, Istanbul’da faaliyet gosteren on adet dért ve bes yildizli
otel isletmesi yoneticileriyle yar1 yapilandirilmig gortisme teknigi kullanilarak veriler
elde edilmistir. Elde edilen veriler betimsel analiz yontemiyle analiz edilmis ve analiz
sonucunda ise otel isletmelerinin krizden yiiksek seviyede etkilendikleri tespit
edilmistir. Ayrica otel isletmeleri kriz yOnetiminde Onemli uygulamalar
gerceklestirmekle birlikte bu siireci daha etkin bir sekilde yonetebilmek igin
gelistirilmesi gereken yonlerinin oldugu sonucuna ulagilmistir.

Anahtar kelimeler: Kriz, Kriz Yonetimi, Turizm Endiistrisi, Istanbul, Otel i§letmeleri

Abstract

Tourism is an industry that devoloping day by day and sprawling more people in the
globalizing world economy. As a result of the crises with globalization, the number of
threats in terms of tourism industry has increased. The most dangerous of these threats
is the terrorist attacks in tourism destinations. In this study of aimed, the effect of the
crisis that occurred as a result of the terrorist attacks against Istanbul in 2016 in
addition to that to reveal crisis management strategies of hotel businesses. Data were
obtained by interviewing five and four stars hotel managers in Istanbul. The data were
analyzed by descriptive analysis method. As a result of the analysis it has been
determined that hotel business are affected by the crisis at a high level. Hotel

1 Bu ¢alisma 18. Ulusal Turizm Sempozyumu’'nda bildiri olarak sunulmustur.
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businesses develop important practise in crises management but there are aspects that
it need to improve.

Key words: Crisis, Crisis Management, Tourism Industry, [stanbul, Hotel Business.

Giris

Kiiresel ekonominin o6nemli bir parcasi olan turizm tiim diinyada oldugu gibi
tilkemizde de hizla gelisen ve yayginlasan bir endiistri konumundadir. Turizm,
O0demeler dengesine sagladigr doviz girdisi, istihdami arttirici etkisi ve ekonominin
tarim, sanayi gibi diger tiim sektorlerini uyaran bir endiistridir. Bu nedenle 6zellikle
gelismekte olan ve gelismemis iilkeler acisndan ekonomik kalkinma saglayan onemli
bir endiistridir.

Turizm; bolgeler ve {iilkeler arasinda karsilikli degisime aracilik yapan bir endiistri
oldugu icin aniden ortaya ¢ikan ve normal isleyen sistemleri bozan kriz durumlarina
kars1 oldukga hassas bir endiistridir. Turizm isletmeleri agisindan ekonomik, politik,
siyasi, teknolojik, toplumsal ve dogal ¢evrede yasanan herhangi bir durum krize neden
olmaktadir.

Turizm insanlarin temel ihtiyaglarin1 kargiladiktan sonra yeterli ekonomik ve zaman
yeterliligi oldugu takdirde tiiketiciler tarafindan gergeklestirilen bir faaliyet (Kayalar
ve Demirel, 2012: 80) oldugu icin insanlar kendilerini riskte hissettikleri takdirde
turizmden hemen vazgecebilmektedir. Ozellikle turistik destinasyonlara ve yabanci
turistlere kars1 gerceklestirilen, yasandig: yerle birlikte tiim uluslararas: alanda etkisini
gosteren teror saldirilar1 turizm isletmeleri agisindan miicadele edilmesi en zor kriz
tirtidiir. Bu nedenle; turizm igletmeleri krizin getirdigi belirsizlik durumuna kars:
etkin bir kriz yonetimine ihtiya¢ duymaktadirlar.

Kriz yonetimi; olusabilecek kriz durumlarina karsi kriz sinyallerinin almarak
degerlendirilmesi ve oOrgiitiin krizi en az hasarla atlatabilmesi agisindan gerekli
onlemlerin alinmasi siirecidir (Geng, 2012: 364). Konjoktiirel dalgalanmalara agik olan
turizm endistrisinde isletmeler krizlere karsi etkin kriz yonetimi sistemleri
gelistirmelidirler. Gergeklesen terdr saldirilari 6zellikle sundugu hizmet bakimindan
turistleri o destinasyona getirmesi gereken otel isletmeleri agisindan diger sektorlere
gore kriz yonetimini zorlagtirmaktadir.

Bu calismanin amacy; 2016 yilinda Istanbul’da gerceklesen terdr saldirilar1 sonucu
faaliyet gosteren otel isletmelerinin krizden nasil etkilendiklerini ve krizle miicadele
edebilmek icin kriz yonetiminde uyguladiklar: stratejileri ortaya koymaktir. Bu sebeple
¢alismanin literatiir boliimiinde kriz, kriz yonetimi, teror krizi ve Istanbul’da yasanan
teror olaylar1 ve kriz yonetimi hakkinda bilgi verilmistir. Bununla birlikte, 10 adet 4 ve
5 yildiz otel yoneticisiyle yar1 yapilandirilmis goriisme yapilarak konaklama
isletmelerinin krizden nasil etkilendikleri ve kriz yonetiminde uyguladiklar: stratejiler
noktasimnda gortisleri alinmistir. Son olarak elde edilen bulgular neticesinde sonuglar
ortaya koyularak oOneriler gelistirilmistir.
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Literatiir Taramasi
Kriz ve Kriz YOonetimi

Kriz; organizasyonun hayatin1 tehdit eden, ani zorluklarin {istesinden gelebilme
yetenegini test eden, (Faulkner, 2001: 136; Celik ve Ozdevecioglu, 2002: 56) risk ve
belirsizliklerle kaplanmis, zaman baskisi altinda yiiriitiillen ve Orgiitsel itibara zarar
verici bir kavram olarak nitelendirilebilir (Gregory, 2005: 313). Daha genis bir tanim
yapilacak olursa kriz; bir orgiitiin, bélgenin veya iilkenin i¢ veya dis ¢evresinde ortaya
¢ikan, normal iliskilerin ciddi bir sekilde sarsilmasina neden olan, operasyonel
faaliyetleri aksatan ve mevcut yonetsel yontemler ile ¢dziillemeyen planli olmayan
durumlan ifade etmek i¢in kullanilmaktadir (Okumus ve Karamustafa, 2005: 943;
Delice, 2003: 58). Faulkner (2001: 138) bazi yazarlarin ¢alismalarindan faydalanarak
kriz doneminin temel unsurlarini belirlemistir;

¢ Kriz; mevcut yapinin, rutin operasyonlarin veya organizasyonun hayatta kalmasma
meydan okuyan 6nemli bir tetikleyici olaydir,

¢ Kriz; aciliyet ve stirpriz unsuru olan, yiiksek tehdit olusturan, kisa siirede karar
alinmasi gereken bir olaydir,

¢ Kriz; hem pozitif hem de negatif sonuclar dogurabilecek bir déniim noktasidir,

e Kriz “degisken, kararsiz, dinamik” bir durum olarak karakterize edilir.

Turizm endiistrisi; sosyal veya politik (isyan, terdrizm, sug, siyasi ayaklanma, bolgesel
gerilimler), dogal olaylara ve insan kaynakli olusan felaketlere kars1 olduk¢a hassastir
(S6nmez, Apostolopoulos ve Tarlow, 1999: 13). Bununla birlikte, kiiresellesen turizm
endiistrisinde yasanan bu tip olaylarin medya araciifiyla tiim diinyaya aktarilmasi
(Martens, Feldesz ve Merten, 2016: 89) bir keyif endiistrisi olan turizmi oldukca
etkilemektedir (Batman, 2018: 15). Bu olaylar sonucu olusan turizm krizi; “turizmle
ilgili isletmelerin olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistik bolgenin giivenli olmadig:
izlenimi yaratan, turistleri yorenin turistik gekicilikleri ve rahathgr konusunda
olumsuz etkileyen ve bolgeye yonelik turizm talebinin azalmasi nedeniyle yerel turizm
isletmelerinin faaliyetlerini yerine getirememeleri ya da varliklarmi devam
ettirememelerine sebep olan olaylardir” seklinde tanimlanabilir (Turofed’den aktaran
Goral, 2010: 91). Yasanan krizler farkli olmakla birlikte her bir kriz turizmi olumsuz
yonde etkilemektedir. Bu sebeple, krizin getirdigi olumsuzluklari en aza indirebilmek
icin isletmeler etkin bir kriz yonetimi gergeklestirmelidirler.

Literatiir incelendiginde Santana (2004: 308) kriz yonetimi; “her seyden once krizlerin
anlasilmasini ve dnlenmesinin saglanmasi ve kuruluslarin yonetim, planlama ve egitim
faaliyetlerinin her adiminda paydaslarinin menfaatleri géz oniinde bulundurularak
etkin bir sekilde ortaya konan siirekli, kapsamli bir ¢aba olarak” tanimlamaktadir. Bir
diger tanimda ise kriz yonetimi; olusabilecek zararlari en az hasarla atlatmak isteyen
isletmeler icin dogru politikalar ve dogru oOnlemler alma siireci olarak
tanimlanmaktadir (Aymankuy, 2001: 106).

Krizler her ne kadar tahmin edilmesi zor ve ani gelisseler bile yoneticiler riski azaltmak
ve herhangi bir hazirbk yapmadan yakalanmamak icin Oncesinde hazirlik
yapmaktadirlar (Brent ve Ritchie, 2003: 673). Baz1 ¢alismalarda (Kalpakhoglu, 2010:
151; Kash ve Darling, 1998: 182), isletmelerin hazirlik noktasinda varsayimlara dayali
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senaryolar olusturarak krizi onceden ele alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Titiz
(2003: 112) bu konuyla ilgili kriz donemin getirdigi tehditlere karsi hazirlikli olan
isletmelerin  tehditleri firsata doniistiirerek  birgok {stiinlik ve avantaj
saglayabilecegini ifade etmektedir.

Cushnahan (2004: 327-328), kriz yonetimini ti¢ asamada ele almaktadir;
1. Kriz doneminde risk degerlendirmesinin yapilmasi,
2. Kriz yonetimi ekibi ve kriz yonetimi planinin olusturulmasi,

3. Kriz degerlendirmesi ve olusturulan plan sonucu elde edilen verilerin analiz
edilerek raporlar tiretilmesi.

Wilks ve Moore (2004: 38) ise, turizmde kriz yonetimini dort asamada incelemektedir;

1. Azaltma Asamasi: Kriz yonetiminin anahtar1 potansiyel bir krizi tanimlamak ve
etkisini azaltmaya ¢alismaktir,

2. Hazirhk Asamast: Hazirhik planlari yapmak ve denemek, yoneticiler ve personeli
kriz donemlerinin etkilerine hazirlamak,

3. Miidahale Asamasi: Kriz durumunda operasyonel ve iletisim planlarmin
yOnetilmesi,

4. lyilestirme Asamast: Kriz bittikten sonra 6rgiitiin normale déndiiriilmesi.

Jia vd.(2012: 140) yaptiklar1 calismada literatiirde kriz yonetimiyle ilgili farkh
yaklagimlarin ortak noktalar1 belirtmiglerdir. Bunlar; potansiyel kriz durumlarmi
ongorme ve hazirlik yapma ihtiyaci, kriz sirasinda dogru bilgi saglama ihtiyaci, kriz
durumlarina miimkiin oldugunca hizl tepki verme ve uzun vadeli ¢6ziimlere duyulan
ihtiyactir.

Krizlerin etkileri ve getirdigi sonuglar farkli olmakla birlikte konaklama isletmeleri
tizerinde yapilan farkli arastirmalarin sonuglar1 uygulanan politikalarin birbirine
benzedigini gostermektedir. Konaklama isletmeleri kriz donemlerinde maliyetlerin
diistirilmesi, talebi arttirmak i¢in indirime gidilmesi, pazarlama faaliyetlerine agirlik
verilmesi, tur operatorleri ve seyahat acentalar: ile igbirligine gidilmesi, yeni pazar
arayislari, finansal agidan temkinli davranma gibi politikalar uygulamaktadir (Eksili,
Unal ve Cetin, 2017: 271; Dalgi¢ ve Birdir, 2017: 231-232; Bahar, Kaya ve Keklik, 2011:
97; Durgun ve Govdere, 2011: 157 ; Ivanov vd., 2017: 115).

Turizm’de Teror Krizi

Terdr; insanlik tarihinin eski zamanlarindan beri politik ara¢ olarak kullanilmasina
ragmen modern c¢agin ikinci boliimiin basindan itibaren terdrizm baglamistir.
Uluslararas: terorizm ise 1960’larin sonlarinda ve 1970’li yillarin basinda hizla artmistir
(Sonmez, Apostolopoulos ve Tarlow, 1999: 14). ABD Disisleri Bakanlig1 terdrizmi,
“ulusal alt gruplar tarafindan, sivillerin ve silahsiz giivenlik giiclerinin hedef alindigs,
onceden planlanmis ve genellikle belirli bir kitleyi etkileme amacinda olan, siyasi
sebeplere dayal1 siddet” olarak tanimlamaktadir (Sonmez, 1998: 111).

Turizm endiistrisi yasanan kiiresellesme ile birlikte Diinya’da genis Kkitlelere
yayllmistir. Diinya Turizm C)rgﬁtﬁ (UNWTO) tarafindan hazirlanan raporda, 2018
yilinda diinya turizmine 1.4 milyar kisinin katildig1 ve bu rakamin 2030 yilinda 1.8
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milyar kisiye ulasacagr ongoriilmektedir (UNWTQO, 2019: 2). Bununla birlikte, turizm
endiistrisi yapisi geregi diger sektorlerle olan girdi alisverisi, doviz girdisi saglamasi ve
bir birimlik yatinmla 8.4 kisiye isttihdam saglayabilmesinden dolay1r ozellikle
gelismemis ve gelismekte olan tilkeler igin ¢ok 6nemli bir yere sahiptir (Batman, 2018:
13-14). Bu sebeple yasanan teror olaylarin etkisi sadece turizmi degil iligkili oldugu
sektorleri ve tilkenin ekonomisini de olumsuz anlamda etkilemektedir.

Turizm endistrisi, bir {ilkenin yumusak gii¢ elde etmesine olumlu etkide
bulunmaktadir (Akbas ve Tuna, 2012: 14). Ancak, {iilkenin yumusak giiciiniin
azalmasiyla birlikte turizm endiistrisinin faaliyetlerinde diisiikliitk yasanmaktadir.
Yumusak gii¢ unsurunun azalmasinda insanlar1 korkutan, giivenligini tehdit eden
teror faaliyetlerinin biiyiik etkisi vardir. Yapilan ¢alismalarda, bir iilkede veya bolgede
yasanan teror saldirismin risk algisi olusturdugu ve potansiyel turistlerin bu
destinasyonlara kars1 seyahat algisim1 olumsuz etkiledigi ve insanlarin giivenliklerini
tehdit eden yerlere gitmek yerine bilgi toplayarak, destinasyon alternatiflerinden
digerlerini tercih ettikleri belirtilmektedir (Baker, 2014: 64; Amankona, 2016: 49).
Turizm endiistrisine yasanan teror olaylarmin etkisinin ve ¢6ziim yollarmin
incelendigi bazi calismalarda elde edilen sonuglar Tablo 1'deki gibidir;

Tablo 1: Literatiirde Teror Olaylar1 ve Turizm Arasindaki Iliskiyi Inceleyen Caligmalar

Aciklama Kaynak

Mutlu ve Akbas gerceklestirdikleri ¢alismada, 11 Eyliil saldirilan
sonucu turizm isletmelerinin rezervasyon iptalleri, gelir diisiist,
isttihdam sorunu, giivenlik noktasinda bir¢ok sorunla kars1 karsiya | Mutlu ve Akbas
kaldiklarini belirtmektedir. Bu sorunlarla miicadele edebilmek icin | (2016: 11).

ise giivenlik 6nlemlerini tekrardan ele aldiklarini1 ve promosyonlarla
turizmi hareketlendirmeye calistiklari sonucuna ulagmislardir.

Arana ve Leon 11 Eyliil saldirilarinin Akdeniz ve Kanarya Adalar
tzerindeki etkilerini inceledikleri ¢alismada, turistlerin turizme | Arana ve Leon
katilma oranlariin ve ddemek istedikleri fiyat tutarinin diistiigtini | (2007: 311).

vurgulamislardir.

2010-2014 yillar1 arasinda 49 destinasyon ve turizmde 15 lider
iilkenin terdr olaylarindan etkilenmeleri {izerine yapilan bir | Buigut, Braendle,
calismada, kisi basina diisen gelirin diisiik oldugu iilkelerin yiiksek | Sajeewani (2017: 1001).
olanlara gore daha fazla etkilendikleri tespit edilmistir.

2005 yilinda gerceklestirilen bir literatiir c¢alismasinda terdriin
gelirleri azaltic1 etkisinin yaninda turistin destinasyona cekilebilmesi
icin pazarlama giderlerinin, turistik altyapinin yenilenmesi ve | Yilmaz ve Yilmaz,
teroriin etkilerini azaltmak icin alinacak giivenlik tedbirlerinin | (2005: 54)

arttirllmast  igin  olusacak maliyetler gibi dolayl etkileri
vurgulanmaktadir.

Terér eylemlerinin Tiirkiye, Ispanya ve Endonezya'min pazar
degerleri tizerine etkisini inceleyen bir arastirmada, yatirimcilarin
iilkelerin turizm degerlerinin terdr saldirilar1 doneminde pazar
endeksine kargi daha savunmasiz gordiiklerini belirtmiglerdir. Bu da

Madanoglu, Olsen ve
Kwansa, (2007: 57)

bize turizmde yagsanan terdr saldirilarinin iilkelere yapilacak yatirimi
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da etkiledigini gostermektedir.

Seraphin, son yillarda Fransa’da yasanan teror olaylarimn
Fransa'min turizm sektoriindeki lider konumuna meydan
okudugunu belirterek ¢6ziim olarak gelistirilebilecek mega
etkinlikler gibi tamitim faaliyetlerinin turizm ve terér arasinda
bulunan iliskiden dolay1 uygulanmasinin zor olmasindan dolay:
terorde kriz yonetimi faaliyetlerini zorlastirdigini belirtmektedir.

Seraphin (2017: 187).

359 Amerikan turizm sirketi {izerinde gerceklestirilen bir calismada,
terér krizinin yonetilmesi i¢in turizm isletmelerinin teror krizine
kars1 halkla iligkiler ve kisisel satis gibi tutundurma faaliyetlerine ve | Conant vd. (1988: 20).
turistlerin seyahatlerinde terér olaylariyla karsilasmamasi igin
giivenlik sistemlerinin 6nemine vurgu yapilmaktadir.

Henderson vd. otel isletmelerinin terér krizine cevap verebilmesi
i¢in uzman personel bulundurmak, personelin egitilmesi, isletmede
kullarulan teknolojilerin gelistirilmesine vurgu yapmistir. Ayrica | Henderson vd. (2010:
terorizme karsi miicadele edebilmek i¢in krizin, hiikiimet, yerel halk, | 43).

6zel sektor ve turistler tarafindan hep birlikte ele alinmasinin
gerektigini ifade etmislerdir.

Glivenek ve Alptekin, teknoloji ile birlikte kitle iletisim araglar
gelismesiyle yasanan teror olaylarindan biitiin Diinya’nin haberdar | Giivenek ve Alptekin
oldugu ve bu nedenle kriz yonetiminde yasanan olaylarin medya’da | (2015: 35)

yansitilist da 6nemli bir nokta oldugu sonucuna ulagmislardir.

Deniz ve Karadag, olaylarimin getirdigi olumsuzluklara kars:
miicadele edebilmek igin, giivenlik oOnlemleri ile tamitim ve
pazarlama stratejilerinin 6nemine deginmektedirler.

Deniz ve Karadag
(2018: 71-72).

Kaynak: Arastirmaci tarafindan farkli kaynaklardan derlenerek olusturulmustur.

Farkli yazarlar tarafindan yapilan ¢alismalar sonucu, yasanan terdr olaylarmin insan
unsurunun 6n planda oldugu turizme biiylik hasarlar verdigini gostermektedir.
Insanlarin farkli yerler gérme istegi, yeni kiiltiirler kesfetme istegi her zaman olacaktir
ancak bu istek yasanan terdr olaylari nedeniyle olumsuz anlamda etkilenmektedir.
Bunun sonucunda ise turizm faaliyetleri sekteye ugramakta ve ekonomik anlamda bir
bolge biiylik hasar alir. Meydana gelen hasar1 en az zararla atlatmak isteyen
isletmelerin etkin bir ter6r krizi yonetimine ihtiyaglar1 oldugu tespit edilmistir.

Istanbul 2016 Terér Olaylar1 ve Kriz Yonetimi

Istanbul gecmiste bircok onemli medeniyetlere ev sahipligi yapan ve iki kitay
birlestiren diinyanin essiz sehirlerinden biridir. Sahip oldugu tarihi, kiiltiirti, dini
degerleri, essiz mimari Ornekleri ve ticaret merkezi olmasindan dolay: turistler
agisindan her zaman 6nemli bir cazibe merkezi olmustur. Saldirilarin yasanmasindan
bir onceki y1l 2015’ de diinyada en ¢ok turist agirlayan sehirler igerisinde besinci sirada
olmasi bunu karutlar niteliktedir.
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Tablo 2: 2016 Yilinda Istanbul’da Gerceklesen Terdr Saldirilart

TARIH YER ACIKLAMA

Gergeklesen intihar saldirist sonucu 13 Alman turist hayatini

12012016 | Sultanahmet kaybetti ve 11'i yabana1 14 kisi yaraland.

Saldirganin bomba patlatmas: sonucu saldirida 5 kisi 6ldii ve

19.03.2016 | Istiklal Caddesi 17’si yabanct uyruklu 37 kisi yaralandi.

Bombali aragla diizenlenen saldiri sonucu 6’s1 polis 11 kisi

07.07.2016 | Vezneciler 61dii ve 36 kisi yaraland.

Atatiirk Ug terdristin yaptig1 saldirt sonucu 45 kisi hayatin kaybetti ve

28.07.201
8.07.2016 Havalimani 239 kisi yaralandi.

Polis karakolu oOniine birakilan motosikletin patlatilmas:

06.10.2016 | Yenibosna sonucu 10 kisi yaralanda.

Futbol miisabakasi sonunda arabanin patlatilmasi sonucu
gergeklestirilen saldir1 ve 45 saniye sonra Magka parkinda bir
kisinin kendinin patlatmasi sonucu 36’s1 polis 44 kisi hayatin
kaybetti.

06.12.2016 | Besiktas

Tablo 2’de; 2016 yilinda Istanbul’da gergeklestirilen terdr olaylari belirtilmektedir.
Gergeklestirilen teror saldirilar1 siyasi, sosyal ve ekonomik agidan bir¢ok sorunu
beraberinde getirmektedir. Ozellikle yasanan olaylarin turizm boyutu incelendiginde
dikkat cekici olan nokta; gerceklesen teror olaylarmn turistlerin yogun bir sekilde
faaliyetlerini gergeklestirdikleri Sultanahmet, Istiklal Caddesi, Atatiirk Havalimani gibi
bolgelerde yasanmasidir. Bununla birlikte; gergeklesen saldirilarda turistlerinde hedef
alinmasindan dolayi, keyif endiistrisi olan turizmi hem {ilke bazinda hem de bolgesel
anlamda olumsuz etkilemistir. Tablo 3 bu durumun rakamsal boyutunu
gostermektedir.

Tablo 3’e baktigimizda yasanan terdr olaylari sonucu Istanbul’a gelen turist sayisi bir
onceki y1l olan 2015'de 12.414.677 kisi iken, 2016 yilinda 9.203.987 kisiye diismiistiir. Bu
da gelen turist sayisinin bir Onceki yila oranla %26’lik bir azalma oldugunu
gostermektedir. 2017 yilinda ise bir 6nceki yila gore gelen turist sayis1 %18 oraninda
artarak 10.840.595 kisiye yiikselmistir. 2018 yilinda ise Istanbul’a gelen yabanci
ziyaretgi sayist %24 artarak 13.433.101 kisi seviyesine ulasmistir. Tablodan da
goriildiigii iizere yasanan terdr olaylari Istanbul turizmini turist sayist bakimindan
rakamsal olarak 2016 ve 2017 yillar1 arasinda geriye gotiirmiistiir. Yasanan kriz
olaymndan sonra her yil turist sayist bakimindan artis yasanmasi Istanbul turizmi
agisimndan olumlu bir gelismedir.
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Aylar 2015 2016 2017 2018
Ocak 691.496 692.172 559.372 831.307
Subat 732.202 674.465 590.175 848.510
Mart 944.931 783.164 742.479 1.073.022
Nisan 1.037.506 715.161 835.614 1.144.041
Mayis 1.182.906 869.446 830.019 984.028
Haziran 1.091.357 707.050 827.494 1.100.389
Temmuz 1.400.183 924.686 1.319.549 1.502.397
Agustos 1.333.515 908.663 1.247.384 1.561.033
Eyliil 1.205.089 800.675 1.045.896 1.361.950
Ekim 1.125.263 790.951 1.122.266 1.230.079
Kasim 848.420 663.524 831.982 1.015.032
Aralik 821.809 674.030 888.365 1.077.979
Toplam 12.414.677 9.203.987 10.840.595 13.433.101

Kaynak: Istanbul Il Kiiltiir Turizm Midiirliigii, Turizm Istatistikleri 2016, 2017, 2018'den
uyarlanmustir.

Turist sayis1 bakimmdan olumlu gelismeler yasanmakla birlikte {ilke genelinde turizm
gelirleri 2015 yilina oranla daha diisiik bir seviyede kalmasi elde edilen gelir agisindan
bir sorun tegkil etmektedir. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig: verilerine gore 2015 yilinda
toplam turizm geliri 31.464,70 $ iken, 2016 yilinda bu rakam 22.107,40 $ diismiistiir,
2017 yilinda ise bir onceki yila gore 26.283,60 $ yiikselmis ve son olarak 2018 yilinda
bu rakam 29.512,90 $ milyar dolara ytikselmistir.

Bu bilgilerin diginda yasanan krizin Istanbul turizmine etkileri ve terér krizinin
yOnetimi igin literatiirde yapilan bazi ¢alismalarin sonuglar: su sekildedir;

Kiligdere ve Colakoglu (2017: 37-41), 2017 yilinda seyahat acentalari tiizerinde
yaptiklar1 bir ¢alisma sonucunda 2016 yilinda Tiirkiye’de yasanan terdr olaylarmin
olumsuz etkilerini siralamaktadir. Bunlar; iilke imajimnin zarar gormesi, giivenlik
sorunu nedeniyle tilkemizin destinasyon olarak tercih edilmemesi, talebin diismesiyle
beraber gelen ekonomik sikintilar, yeni pazarlama calismalar: ile artan tanitim ve
reklam masraflari, istihdam sorunlar1 ve kalite algisinin bozulmasidir. Bunun diginda
arastirmada incelen acentalarin yarisinin krizden once bir calisma yapmadi81 yani kriz
planina sahip olmadiklarin tespit etmislerdir.

Aydm (2016), Sultanahmet bolgesinde yasanan terdr krizinin bolgedeki konaklama
isletmeleri {izerindeki etkilerini inceledigi bir calismasinda orta oOlgekli konaklama
isletmelerinin doluluk oranlarinda, oda fiyatlarinda ve elde edilen cirolarin diistiigiinii
tespit etmistir. Bunun sonucunda da isletmelerin maliyeti minimize etmek igin
personele ticretsiz izin verdigi sonucuna ulagmistir.
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Tiirkiye Otelciler Birligi Bagkan1 Timur Bayindir bir gazete roportajinda yasanan teror
olaylarinin Istanbul’daki 5 yildizli otellerin fiyatlarini %50 oraninda diisiirmek
zorunda kaldigin belirtmektedir. Bunun disinda bu durumu diizeltebilmek igin imajin
ylikseltilmesi ve agresif bir tamitim yapilmasi gerektigini vurgulamaktadir. Bunun
disinda konaklama sektoriinde alman SGK vergisinin yatirimcilarin yiikiiniin
agirligindan dolay1 alinmamasi goriisiinii ortaya koymustur (www.hurriyet.com.tr).

Kogker, (2017: 227) yaptigi calismasinda 2016 yilinda Istanbul’da yaganan olaylari da
inceledigi calismasinda Tiirkiye'nin dis pazarinda Almanya, Rusya, Ingiltere gibi
belirli biiylik dis pazarlarda risklerin azaltilmasi icin alternatif turizm pazarlarma
girmenin oneminden bahsetmektedir.

Gokmen turizmcilerin 2016 yilinda yasadigir krizden ¢ikabilmeleri icin satis ve
pazarlamaya agirhik verdiklerini, personel sayisini azalttiklarini ve fticretsiz izinler
verildigini, otellerin i¢ turizm pazarina yoneldigini, eski miisterilerine ulasarak
Tiirkiye'nin giivenli bir bélge oldugunu belirttikleri ve Iran, Arabistan ve Afrika gibi
terore duyarli olmayan turizm destinasyonlarina yoneldikleri sonucuna ulasmistir
(www.ekonomist.com.tr).

Materyal ve Yontem

Bu calismada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Bu arastirmada nitel yontem
kullanilmasinin birka¢ sebebi bulunmaktadir. Bunlardan ilki arastirmanin amacina
uygun olan verilerin nitel yontemle elde edilebilecegi diistincesidir. Bir digeri ise
arastirmada goriisiilen yoneticilerin anket formu doldurmaktan kaginmalar1 diistincesi
ve anket formunun yoneticilerin goriislerini sinirlayacag: varsayimidir. Bu sebeplerden
dolay1 aragtirmada veri toplama araci olarak gortisme teknigi segilmigstir. Goriisme
teknigi, deneyimler, tutumlar, diisiinceler, niyetler, yorumlar, zihinsel algilar ve
tepkiler gibi gozlenemeyen siirecleri anlamamizi saglamakla birlikte karsi tarafin
sorulan sorulara rahat ve dogru bir sekilde cevap vermesi saglamasindan dolay:
secilmistir (Yildirim ve Simsek, 2016: 129).

Bu arastirmada yar1 yapilandirilmis gortisme teknigi ile veriler elde edilmistir. Yar1
yapilandirilmis goriisme, goriismeyi yapan kisinin kaba hatlariyla bir yol haritasina
sahip oldugu durumlarda cevaplayicinin ilgi ve bilgisine gore bir genel gevre
icerisinde farkli sorular sorarak konunun degisik boyutlarinm ortaya ¢ikarmaya calistig
durumlarda kullanilmaktadir (Coskun vd., 2015: 94). Goriisme igin hazirlanan soru
formunun olusturulmasinda ise literatiirden elde edilen bilgiler ile uzman
akademisyen goriislerinden yararlanilmistir. Goriisme igin hazirlanan soru formu ise
iic boliimden olusmaktadir. Ik boliimde otel yoneticilerinin yasanan krizlerin
etkilerine yoOnelik ifadeleri ve kriz yonetiminde uyguladiklari stratejileri ortaya
koymak icin sorular yer almaktadir. Tkinci boliimde ise otel isletmesine yonelik
bilgilerin yer aldigi bolim bulunmaktadir. Son olarak ficlincii boliimde ise
yoneticilerin demografik ozelliklerine yonelik sorulara yer verilmistir.

Aragtirmanin ana kiitlesini Istanbul’da faaliyet gosteren 4-5 yildizli otel isletmeleri
olusturmaktadir. Kartopu Ornekleme yoluyla evrende birkag otel yoneticisine
ulasildiktan sonra diger otel yoneticilerine ulasilarak goriismeler tamamlanmisgtir.
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Aragtirmada yapilan goriismelerin belli bir noktada tekrar etmesinden dolay1 10 adet
otel yoneticisiyle goriisiilmiistiir. Ayrica arastirmada Taksim, Sultanahmet ve Atatiirk
Havalimani bolgesinde yer alan otel isletmeleri segilerek arastirma agisindan saglikli
bilgi edinilmesi ve 6zellikle yasanan terdr olaylarinin bu bolgede ve turistler tizerinde
gerceklesmesinden dolay1 bu bélgeler arastirmanin orneklemini olusturmustur. Bu
bilgilerden hareketle arastirmaya katilan kisiler, goriisme tarihleri ve otellerin yer
aldig1 bolgeler asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 4: Goriisme Yerleri ve Takvimi

Goriisiilen Kisi (l?ttif:;e Isletmesinin Yer Aldigy Tarih Saat Goriisme Siiresi
Katilima 1 Taksim 20.02.2019 | 13:30 60 dakika
Katilimei 2 Taksim 20.02.2019 | 14:50 25 dakika
Katilime 3 Taksim 20.02.2019 | 16:00 30 dakika
Katilimcr 4 Gilinesli 22.02.2019 | 15:00 45 dakika
Katilime1 5 Atakoy 25.02.2019 | 13:30 45 dakika
Katilimc1 6 Topkap: 25.02.2019 | 15:45 35 dakika
Katilima 7 Findikzade 25.02.2019 | 16:45 20 dakika
Katilimc 8 Findikzade 26.02.2019 | 13:00 40 dakika
Katilime1 9 Laleli 26.02.2019 | 14:30 25 dakika
Katilima 10 Taksim 26.02.2019 | 16:10 30 dakika

Bununla birlikte goriismeler yonetici ofislerinde gergeklestirilmis olup yoneticilerin
sorulara cevaplar: ve konuyla ilgili goriisleri not alinmistir ve bu notlar diizenlenerek
analize hazir hale getirilmistir. Bu noktada ses kaydinin kullanilmamasimin sebebi
yoneticilerin kendilerini rahat hissetmesi ve verecekleri cevaplarmn dogrulugunu
etkileyebilecegi diisiincesidir. Nitel aragtirmalarda bir sayisal ara¢ olmaksizin bulgular
uretildigi i¢in arastirmada verilen otel isletmelerinin bolgeleri, goriisme tarihleri ve
saatleri ile yazili notlarin belgeler halinde bulunmasi arastirmanin gegerliligi ve
glivenilirligini saglamaktadir.

Otel yoneticileriyle yapilan goriismelerin bulgularini  analiz etmek igin nitel
arastirmalarin analiz yontemlerinden biri olan betimsel analizden faydalanmuisgtir.
Betimsel analiz, elde edilen verilerin daha o©nceden belirlenen temalara gore
Ozetlenmesi ve yorumlanmasidir. Betimsel analizde amag ise elde edilen verilerin
mantikli bir siraya koyularak, simiflandirmalar yoluyla yorumlanmasi, sonuclara
ulasilmas: ve aragtirmaci yorumlarin 1s1§inda gelecekle ilgili tahminlerde bulunarak
ham haldeki verilerin okuyucularin anlayabilecegi bir sekle sokulmasi anlamina
gelmektedir (Coskun vd., 2015: 324).
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Bulgular

Yapilan analiz neticesinde elde edilen bulgular; otel isletmesine, demografik
ozelliklere ve kriz yonetimine iliskin olmak {izere tii¢ bashk altinda
incelenmistir. Otel isletmesi ve demografik Ozelliklere yonelik elde edilen
verilerin analiz edilmesi arastirmanin tanimlayict bulgularim1  ortaya
koymaktadir. Kriz yonetimine iliskin elde edilen verilerin analiz edilmesi ise,
arastirmanin amacina uygundur.

Yapilan analiz neticesinde elde edilen bulgular ise 3 bashk altinda incelenmistir.

Otel Isletmesine Yonelik Bulgular

Otel Isletmesine yonelik bilgileri §grenmek igin katilimcilara 3 adet soru yoneltilmistir.
Elde edilen bulgular ise asagidaki Tablo 5 de gosterilmistir.

Tablo 5: Otel Isletmesine Yénelik Bulgular

Katilimc1 Sayisi Otel isletmesinin Sinif Durumu
6 4 yildiz

4 5 yildiz

Katilimc1 Sayis1 Otel Isletmesinin Sahiplik Durumu
3 Bagimsiz

2 Ulusal Zincir

5 Uluslararas: Zincir

Katilimc1 Sayis1 Otel Isletmesinin Faaliyet Siiresi
2 1-4 yil

2 5-9 yil

1 10-14 y1l

3 15-19 y1l

2 20 yildan fazla

Otel isletmesine yonelik bulgulari inceledigimizde, goriisme yapilan otellerin alti
tanesi dort yildiz dort tanesi ise bes yildiz statiistinde faaliyet gostermektedir. Bununla
birlikte goriisme yapilan otellerin sahiplik durumu incelendiginde yaris1 uluslararasi
zincir otel iken ii¢ tanesi bagimsiz, iki tanesi ise ulusal zincir olarak goriilmektedir. Son
olarak faaliyet stireleri incelendiginde on otelden iki tanesi 1-4 y1l, iki tanesi 5-9 yil, bir
tanesi 10-14 y1l, {i¢ tanesi 15-19 yil ve iki tanesi 20 yildan fazla bir siiredir faaliyetlerine
devam etmektedir. Otel isletmelerinin sahip oldugu Ozelliklerin kriz yonetimi
noktasinda karar alma mekanizmasini etkileyecegi varsayimi sebebiyle sorular
sorulmustur.
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Yoneticilerin Demografik Ozelliklerine Yénelik Bulgular

Yoneticilerin demografik 6zelliklerini belirlemek amaciyla 6 adet soru yoneltilmistir.

Yoneticilerin bu sorulara verdigi cevaplar ise asagidaki tablodaki gibidir.

Tablo 6: Otel Yoneticilerin Demografik Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Katilimci Sayis1 | Cinsiyet Katilimc1 Sayisi Meslekteki Hizmet Siiresi
9 Bay 3 10-15
1 Bayan 3 16-20
- 21-25
4 26 ve tlizeri
Katilimci Sayis1 | Yas Katilimc1 Sayis1 Yonetim Deneyimi
1 20-30 6 5-10
5 31-40 3 11-15
2 41-50 1 16-20
2 51 ve tizeri

Katilimc Sayis1

Egitim Durumu

Katilimc1 Sayisi

Sirket Pozisyonu

3 Lise 2 Onbiiro Miidiirii

2 Onlisans Operasyon Midiirii

5 Lisans 4 Satig Midiiri
1 Genel Miudiir Yardimcist
2 Genel Mudiir

Demografik 0Ozelliklerin sorulmasmin sebebi yoOneticiler arasinda karsilastirma
yapilmasinmi saglamak igindir. Cinsiyet ve yas degiskenine gore bakis agilarinin
farkliligi, egitim seviyesine gore alman kararlarin degisip degismeyecegi veya
yoneticilerin deneyimlerinin kriz doneminde karar almada farklilik yaratip
yaratmadigini gorebilmek i¢in Tablo 6’daki demografik bulgular gosterilmektedir.

Kriz Yonetimine iliskin Bulgular

Yaganan krizin etkilerini ortaya koyabilmek ve isletmelerin kriz yonetiminde hangi
yolu izledigini ortaya koyabilmek igin yoneticilere toplamda 8 adet soru yoneltilmistir.
Goriisme neticesinde elde edilen bulgular asagidaki tablolarda ayrintili bir sekilde
incelenmistir.

Tablo 7: Yasanan Krizin Etkilerine Yonelik Bulgular

Yasanan Krizin Etkileri Nelerdir? Kisi Sayis1
Pazar Kayb1 10
Fiyatlarin Diismesi 10

Turist Profilinde Kalite Diisiikliigii 3

Kiralik Otellerin Kapanmasi 5
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Goriisiilen yoneticilere 2016 yilinda yasanan terdr olaylarmin Istanbul ve otel
isletmelerine etkileri sorularak krizin isletmelerde hangi boyutlara etki ettigi
anlasilmaya calisilmistir. Yukaridaki tabloda da goriildiigli gibi goriisiilen tiim otel
yoneticileri krizin en biiyiik etkilerinin pazar kaybi ve fiyatlarin diismesi oldugunu
ifade etmektedir. Buna ek olarak {i¢ kisi ayrica Istanbul turizminde turist profilinin
kalitesinin diistiiglinii ve bes kiside bu donemde kiralik otellerin krize dayanamadigimni
ve kapandigini belirtmektedir.

Tablo 8: Yasanan Krize Hazirlik Planina Yonelik Bulgular

Yasanan Krize Yonelik Hazirlik Planiniz Bulunuyor mu? Kisi Sayis1
Bulunuyor 2
Bulunmuyor 8

Katilmcilara yasanan krize yonelik hazirhk planiniz bulunuyor mu  sorusu
yoneltilmigtir. Katibmcaillarin 81 bu konuda ani gergeklesen bir olay oldugunu
belirterek hazirlik plani olmadigini belirtmistir. Iki katilimcinin ise krizlere yénelik bir
hazirlik plam1 oldugunu goriilmektedir. Krize yonelik hazirlik plami bulunan iki
isletmenin ise 6 ayda bir kriz degerlendirme toplantilari ile sezona yonelik tahminler
yuriittiigti ve kendilerine 06zgili gilivenlik tedbirleri almislardir. Hazirhik plani
bulunmayan yoneticiler ise bu donemi sahip olduklar1 tecriibeler sayesinde
yOnetmistir.

Tablo 9: Yasanan Krize Yonelik Uygulanan Stratejilere Yonelik Bulgular

Yasanan Krize Yonelik Uyguladiginiz Stratejiler Nelerdir? Kisi Sayis1
Fiyat ve Satis Stratejileri 3
Fiyat, Satis ve Maliyet Stratejileri 6
Kalite Stratejisi 1

Yoneticilere kriz doneminde uyguladiklar1 stratejiler soruldugunda ise altis1 fiyat
stratejileri, satis stratejileri (acentalarla daha yogun iliskiler kurulmas, kisisel satis ve
promosyonlarin 6n planda tutularak pazarlama faaliyetlerine agirlik verilmesi, pazar
gesitliligini arttirmak igin yeni pazarlara yonelme) ile maliyet stratejilerini (personelin
tcretsiz izne c¢ikartilmasi, personel sayisinda azalma gergeklestirilmesi, departman
sayilarinin azaltilmasi) birlikte uyguladiklar1 belirtirken, {i¢ kisi ise fiyat ve satis
stratejilerini uyguladiklarmni ifade etmistir. Digerlerinden farkli olarak bir yoneticinin
ise kaliteye odakl strateji gelistirdigi goriilmektedir.
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Tablo 10: Tasarruf Tedbirlerine Yonelik Bulgular

Kriz Déneminde Gergeklestirdiginiz Tasarruf Tedbiri Bulunuyor mu? Kisi Sayis1
Bulunuyor 6
Bulunmuyor 4

Otel isletmelerinin kriz doneminde yasanan etkilerle miicadele edebilmeleri agisindan
tasarruf tedbiri uygulayip uygulamadiklarini tespit edebilmek agisindan bu soru
yoneltilmistir. Katilmcilardan alt1 tanesi tasarruf tedbiri aldiklarini belirtirken dort
tanesi herhangi bir tasarruf tedbiri uygulamadigini Dbelirtmistir. Gortismeler
neticesinde otel isletmelerinin bu dénemde; yiiksek maliyetli tirtinlerin diisiik fiyath
drtinler ile degistirilmesi, baz1 katlarin kullanima kapatilmas: yoluyla elektrik, su ve
1sinma giderlerinin azaltilmasi, kahvaltida sunulan iriinlerin ¢esidinin ve kalitesinin
azalmas gibi tasarruf tedbirleri gergeklestirdigi saptanmustir.

Tablo 11: Yenilik¢i Uygulamalara Yonelik Bulgular

Kisi
Kriz Déneminde Gergeklestirdiginiz Yenilik¢i Uygulamalar Nelerdir? 8;31151
Pazarlama ve Tamitim Noktasinda Yenilikler 5
Konaklama Diginda Farkl: Yapilar1 Harekete Gegirmek 1
Isim Degisikligi ve Otelde Yenilik Calismalari 2

Gortismeye katilanlara kriz doneminde gerceklestirdikleri yenilik¢i uygulamalar
sorulmustur. Katilimcilarin yarisi pazarlama ve tanitim noktasinda (yurt digi fuarlarma
katilim saglanmasi, saglik turizmine yonelik ¢alismalarin gerceklestirilmesi, yurt dis:
acenta yetkililerine {icretsiz konaklama yaptirilmasi ve satis noktasinda promosyonlar)
yenilik¢i uygulamalarla gesitlilik saglayarak otel isletmesine misafirleri ¢ekebilmeyi
amacladiklarini belirtmislerdir. Iki kisi ise bu siire icerisinde isim degisikligi ve otel
icerisinde yenilik agisindan diizenlemeler gerceklestigini belirtmislerdir. Bir kisi ise
konaklama diginda kalan restorasyon, spa gibi operasyonlar1 harekete gecirmek igin
yenilik¢i calismalarin gergeklestigini soylemistir. Diger iki kisi ise bu konuyla ilgili
herhangi bir ¢alismalarinin bulunmadigini ifade etmislerdir.

Tablo 12: Krizin Etkilerinin Devamina Yonelik Bulgular

Yasanan Krizin Etkileri Halen Devam Ediyor mu? Kisi Sayis1
Devam Ediyor 8
Kismen Devam Ediyor 2
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Yoneticilere krizin {izerinden belli bir siire ge¢gmesine ragmen etkisinin devam edip
etmedigi noktasinda fikirleri soruldugunda ise yoneticilerin biiyiik bir ¢ogunlugunu
olusturan sekiz kisi krizin etkilerinin halen devam ettigini vurgularken iki kisi krizin
etkilerinin kismen devam ettigini vurgulamistir. Bu noktada krizin etkilerinin devam
etmedigini noktasinda kimse bir goriis belirtmemistir.

Tablo 13: Gelecege Yonelik Bulgular

Bu durumla Tekrar Karsilasmamak igin Olusturulmas:1 Gereken Yol .
] - Kisi Sayis1
Haritas1 Nelerdir?
Turizmde Cesitliligin Arttirilmasi 4
Imaj Gelistirme ve Tanitim Calismalari 4
Kisa, Orta ve Uzun Vadede Planlar Olusturmak 2
I¢ Pazarda Etkinligi Arttirmak 1

Katilmcilarin dort tanesi turizmde gesitliligin arttirllmasinin éneminden, dort tanesi
imaj gelistirme ve tanitim calismalarma agirlik verilmesi gerektiginden, iki tanesi ise
kisa, orta ve uzun vadede planlarin gergeklestirilmesinden ve bir tanesi de i¢ pazarda
etkinligin arttirilmasi gerektigi yoniinde goriis belirtmistir.

Tablo 14: Kriz Dis1 Bulgular

Eklemek Istediginiz Bagka Bir Husus Var Midir? Kisi Sayis1
Paydaslar Arasi Is Birligi 1
Kalifiye Personel Gerekliligi 4
Arz Kontrolii 3

Yoneticilere turizmin daha saglikli gelisimi agisindan istediklerinin ortaya koyulmasi
amaciyla bu soru yoneltilmistir. Gortiisiilen yoneticilerden bir kisi paydaslar arasi
igbirligine vurgu yaparken, dort kisi sektorde istenen kalifiye personel gerekliliginden
{ic kisi ise dzellikle Istanbul ilinde arzin kontrol edilmesi gerekliligine vurgu yapmistir.
Kalan iki kisi ise bu konuyla ilgili goriis bildirmemistir.

Degerlendirme ve Tartisma

Kriz; isletmelerin rutin olarak devam eden yapilarini bozan ve olumsuz etkileri
isletmelerin hayatta kalmasina meydan okuyabilecek 6nemli bir tetikleyici olaydir.
Nitekim yoneticilerle yapilan gortismeler sonucu elde edilen bulgularda bunu kanitlar
niteliktedir. 2016 yilinda yasanan teror olaylar1 sonucunda otel isletmelerinin hepsinin
pazar kayb1 ve fiyat diistikliigli yasamasi bu siirecin tiim otel isletmelerini etkiledigini
ve ayni zamanda yasanan krizin otel isletmelerinin; smif durumu, sahiplik durumu,
faaliyet siiresi ve otel isletmesinin bulundugu boélge bakimindan krizden etkilenme
durumu noktasinda bir farklilik olusturmadigini gostermektedir. Baktigimiz zaman
ozellikle bu siire¢ Avrupali turistin iilkeye gelmemesi ve talebin azalmasi sonucu
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fiyatlarin yar1 yariya diismesine neden olmustur. Nitekim bu durum Mutlu ve Akbas
(2016: 11), Arana ve Leon (2008: 311) 11 Eyliil teror saldirist sonucu yasanan etkileri
Olgtiikleri calismalarla ve Aydin‘mn 2016 yilinda Sultanahmet bolgesinde yaptig:
calismayla benzerlik gostermektedir.

Krizlerin en zor Ozelligi ani gelismeleri ve tahmin edilememeleridir. Bu nedenle
yapilan hazirlik planlari 6ngoriilemeyen bu siirecin etkilerini azaltmak agisindan 6nem
tasimaktadir. Ancak arastirmaya katilan otellerin %80’inin herhangi bir hazirlik
planina sahip olmamasi 6nemli bir eksikliktir. Akinci vd. (2012: 97) Alanya’da
konaklama isletmeleri {izerinde yaptiklar1 ¢alismanin sonucunda benzer sekilde kriz
yonetimi uygulama oranlarinin diisiik olmasi bu goriisii destekler niteliktedir.

Kriz doneminde 6zellikle yasanan talep diisiikliigii nedeniyle isletmelerin ilk stratejisi
devamlilig1 saglayabilmek adina belirli bir doluluga ulasmak olmustur. Bunun iginde
tiim yoneticilerin Gokmen’in 2016 yilinda yapti1 arastirmasinda vurguladig: gibi
terore daha az duyarh olan Ortadogu pazarma agirlik vermislerdir. Belirli bir doluluga
ulagsmanin bagka bir sebebini ise katilimci 1 su sekilde aktarmaktadir.

“Kriz donemlerinde belli bir prestij saglamak ve hem isletme sahiplerinin hem de
personelin psikolojik seviyesini yiiksek tutmak gerekir. Bunun iginde otelin bos
olmamasi igin yani belirli bir doluluk oranma ulasmak igin fiyatlar1 diisiirdiik ve
psikolojik smir1 arttirdik. Daha sonra ise ortalama fiyatlar yiikselttik”.

Bunun disinda otel isletmelerin uyguladiklar1 fiyat, satis ve maliyet stratejileri
literatiirde yer alan Dalgi¢ ve Birdir (2017: 231-232), Ivanov vd. (2017: 115) ve Bahar,
Kaya ve Keklik (2011: 97), Conant vd. (1988: 20) calismalariyla benzerlik
gostermektedir. Bu noktada dort ve bes yildizli otel isletmeleri arasinda temel farklilik
ise goriisme yapilan bes yildizli otel isletmelerinin bir tanesi hari¢ digerlerinin fiyat ve
satig stratejilerini birlikte ele almas1 ve dort yildizli otellerin uyguladiklar1 maliyet
stratejilerini uygulamamasidir.

Bu farklilik tasarruf tedbirlerinde de aym sekilde kendini gostermistir. Bunun temel
nedeninin ise bes yildizli otel isletmelerinin sahip olduklar1 kaliteyi muhafaza etmek
istemeleridir. Eksili, Unal ve Cetin (2017: 271-272)'in 2017 yilinda Antalya’da faaliyet
gosteren bes yildizli otel isletmelerinin kriz doneminde uyguladiklar1 tasarruf
tedbirlerini inceledikleri c¢alismayla sonuglar noktasinda birbirini desteklese de
¢alismamizda yer alan bes yildizli otel isletmelerinin tasarruf tedbiri uygulamamasi bu
noktada bir farklilik oldugunun gostergesidir.

Diinyada yasanan teknolojik gelismeler ve insanlarin siirekli olarak beklentilerinin
artmast sonucu isletmelerin rekabet ve kriz doneminin getirdigi tehditlerden
kagmabilmeleri agisindan yapilan yeniliklerin 6nemi biiytiktiir. Arastirmada goriisiilen
otel isletmelerinin pazarlama ve tanitim, konaklama disinda farkli yapilar1 harekete
gecirmek ve isletme icinde yaptiklar yenilikler igletmelerin yenilik yonetimi anlayisina
sahip olduklarim1 gostermektedir. Bununla birlikte yapilan yeniliklerin 06zellikle
pazarlama ve tanitim {izerinde yogunlasmasi otel isletmelerinin kriz yonetiminde
talebi arttirmak igin yenilikler uyguladiginin gostergesidir.
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Literatiirde daha once bahsedildigi iizere rakamsal agidan Istanbul turizmi krizden
onceki seviyesine ulagmustir. Ancak otelciler 2018 yili iyi gecmesine ragmen krizin
etkilerinin halen devam ettigini belirtmektedir. Bu noktada 6zellikle Avrupali turistin
tekrar geri kazanilmasinda yasanan sorunlar ve fiyatlarin istenilen seviyeye cikmamasi
bu sorunun devam etmesine neden olmaktadir. Ozellikle kongre ve kruvaziyer turizmi
gibi yiiksek gelirli turizm tiirlerinin yapilamamasi ve mega etkinliklerin bu siirecte
alinamamas1 kriz yonetimini zorlastirmistir. Seraphin’de ayni sekilde 2017 yilinda
Fransa’da gergeklestigi calismada benzer bulgular elde etmistir.

Turizm endiistrisi yasanabilecek ekonomik, sosyal, politik ve terdr olaylarma kars:
oldukga hassastir. Bu nedenle Sergek ve Sercek (2016: 443), belirttigi gibi bu olaylardan
dersler c¢ikartilmasi ve tekrar gerceklesmemesi igin yol haritast olusturulmasi
gerekmektedir. Elde edilen bulgular ise bu noktada otel isletmelerinin kendileri
agisindan belirli bir yol haritasi olusturduklarini gostermektedir. Henderson vd. (2010:
43) 2010 yilinda yaptiklar1 calismada; uzman personel bulundurmanin, personel
egitiminin ve igerisinde bulunan biitiin paydaglarin katilmiyla ele alinmasim
vurgulamistir. Bu ¢alismadaki verilerle elde ettigimiz verilerin bu noktada ortiistiigii
goriilmektedir.

Sonug ve Oneriler

Istanbul’'da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli otel isletmelerinin kriz y&netimi
siirecinin degerlendirilmesine yonelik yapilan bu arastirmada temel sonug olarak, otel
isletmelerinin kriz donemine yonelik Onceden bir hazirlk olmamakla birlikte
yoneticilerin bu donemi tecriibeleriyle ani kararlar alarak yiiriittiikleri soylenebilir.
Turizm ve diger endiistrilerde faaliyet gosteren isletmelerinin temel amaci rekabetin
yogun oldugu kiiresel ekonomi igerisinde hayatta kalabilmektir. Ancak turizm
isletmeleri, dagitimin tersine islemesinden dolayi kriz donemlerine diger isletmelerden
farkli olarak daha fazla etkilenmektedir. Nitekim gortisiilen otel isletmeleri yoneticileri
bu doénemdeki temel amaglarinin faaliyetlerine devam edebilmek yani ayakta
kalabilmek igin fiyatlar1 diisiirerek, maliyetleri azaltarak ve pazarlama- tamitima agirlik
vererek talep yaratmaya galismiglardir.

Istanbul diinyada esi benzeri olmayan, medeniyetlere ev sahipligi yapan bir sehirdir.
Yasanan teror saldirilarinin kitle iletisim araglariyla uluslararast medyada yer almasi
bu krizin etkisini arttirmis ve Istanbul'un uluslararasi alanda imajmin olumsuz
etkilenmesine neden olmustur. Ayrica Rusya ile yasanan kriz ve darbe girisiminin de
krizin etkilerini arttirdig1 gortilmektedir. Bu olaylar sonucunda kongre, toplant1 ve
kruvaziyer turlar gibi yiiksek gelirli turizm tiirlerinin kaybedilmesi ve kriz zamaninda
mega etkinliklerin gergeklestirilmesinin getirdigi zorluk otel isletmelerinin kriz
yonetiminde zorlanmasina sebep olmustur. Yoneticilerle yapilan goriisme sonucu
pazarlama ve tanitim konusunda yapilan yenilikler, yurt disi fuarlarina katihm
saglanmasi ve kisisel satisin daha ¢ok 6n plana gikmasi ve isletme ici yapilan yenilikler
bu donemde otel isletmelerinin kaybedilen imaji geri saglamaya calistigin
gostermektedir.
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Yapilan arastirma ve elde edilen bulgular sonucunda otel isletmelerinin yasanan krizin
etkisini azaltmak icin uygulamalar gergeklestirdigini, personeli kriz donemine
hazirladiklarini ve gergeklestirdikleri yeniliklerle kriz donemini atlatmaya galistiklar1
tespit edilmistir. Bu sonucun olusmasinda Ozellikle goriisiilen otel isletmelerin
¢ogunlugunun ulusal ve uluslararasi zincir isletme olmasmin paymin biiytiktiir.
Bununla birlikte yoneticilerin sektordeki hizmet siiresi ve yonetim tecriibelerinin
yliksek olmasi ve c¢ogunlugunun {iniversite seviyesinde egitim gormesi kriz
yonetimlerini gli¢lendirici etkendir. Bu noktada yalnizca dnceden hazirlanan bir kriz
yonetim planina sahip olmamalari, kriz yonetim ekipleri olusturulmamas yoneticiler
ve isletmeler agisindan 6nemli bir eksiklik olarak goriilmektedir.

Elde edilen sonuglar dogrultusunda ve yoneticilerin goriisleri dogrultusunda
getirebilecek oneriler ise sunlardir:

e Turizm endiistrisi krizlere karsi hassas bir sektor oldugu igin isletmelerin kriz
yonetimine kars: olusturduklar: hazirlik planlar1 ve erken uyar: sistemleri bu siirecin
ilk ve anahtar basamagidir,

e Otel isletmeleri i¢ ve dis cevresinde yasanan degisiklikleri takip etmeli ve
olusabilecek krizlere yonelik belirtilere ulasabilmelidirler,

e Otel isletmeleri kriz doneminde uyguladiklar1 stratejilerin etkinliklerini analiz
etmeli ve raporlar tiretmelidir,

e Yasanan krizler turizmin paydaslar1 olan Kiiltiir ve Turizm Bakanhigi, turizm
isletmeleri, STK'lar ve egitim kurumlar tarafindan birlikte ele alinmali ve ortak
stratejiler gelistirilmelidir,

e Otel isletmeleri yoneticilerinin kriz yonetiminde uygulama alaninda oldugu kadar
teori anlamda da kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir,

e Otel isletmelerinde isttihdam edilen kalifiye personel sayisinin arttirilmasi ve
mevcut personelinde kriz yonetimi noktasinda egitilmesi gerekmektedir,

e Istanbul turizmi agisindan &nemli yere sahip olan kongre, toplanti ve kruvaziyer
turizmin eski seviyesine ulastirilmasi,

e Son olarak bir daha boyle bir durumla karsilasmamak icin gerekli giivenlik
tedbirlerinin hem tiilke hem de bolge bazinda uygulanmasi gereklidir.

Turizm endiistrisinin 6znesi insandir ve insanin oldugu yerde yasanan krizler biiytiik
etkileri olan ve ¢Ozlimii kolay olmayan siirecleri beraberinde getirmektedir. Bu
calismada otel isletmelerinin 2016 yilinda yasanan teror olaylari sonucunda krizden
etkilenme diizeyleri ve kriz yonetiminde uyguladiklari stratejiler ortaya koyularak otel
isletmelerine gelecekte yasanabilecek krizlere karsi bir yol haritasi olusturmak
hedeflenmistir. Arastirmada yalmizca dort ve bes yildizli otel isletmeleriyle
goriisiilmesi ve otel isletmelerinde faaliyet gosteren bazi departman yoneticilerin
arastirmaya dahil edilememesi bu arastirmanin siirliliklarini olusturmaktadar.

Son olarak gelecekte Istanbul veya farkli bélgelerde yapilacak galismalarda seyahat
acentalar1 ve otel igletmelerinin kriz yonetiminde uyguladiklar: stratejilerinin
karsilastirilmali sekilde analiz edilerek farklilik ve benzerliklerin belirlenebilmesi igcin
nitel arastirmalar gerceklestirilebilir.
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