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Turizm

Bu calisma, seyahat acentast yoneticilerinin kriz donemlerinde seyahat
acentalarinda uyguladiklari kriz yonetimi stratejilerini ve kriz yonetimi hakkindaki
diistincelerini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Ankara’da faaliyet gdsteren 135 A
grubu seyahat acentasi yOneticisi ilizerinde yapilan bu c¢alismada anket teknigi
uygulanmustir. Elde edilen veriler istatistik paket programi ile analiz edilmistir.
Seyahat acentalar1 yoneticilerinin kriz yonetimi algisini incelemek igin ylizde ve
frekans analizi yapilmistir. Elde edilen bulgulara gore, seyahat acentalarinin
¢ogunun kriz yOnetimi uygulamalarima gereken Onemi vermedigi ve bir kriz
planina sahip olmadig1 ortaya ¢ikmustir.
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Article Type: Research Paper

This study aims to reveal the crisis management strategies used by travel agency
managers in travel agencies during crisis periods and their thoughts about crisis
management. In this study conducted on 135 A group travel agency managers
operating in Ankara, questionnaire technique was applied. The data obtained were
analyzed with statistical package program. Percentage and frequency analysis was
conducted to examine the perception of crisis management of travel agency
managers. According to the findings, it was found that most travel agencies do not
give the necessary importance to crisis management practices and do not have a
crisis plan.
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GIRIS

Krizlere kars1 yiliksek diizeyde hassasiyete sahip turizm igletmelerinde kriz yonetimi, isletmelerin yasamlarini
devam ettirebilmelerinde vazgeg¢ilmez bir unsurdur. Bu arastirma seyahat acentas: yoneticilerinin kriz konusuna
bakis acisint ortaya koymak, isletmelerde kriz yonetiminin ne kadar yaygin kullanilip kullanilmadigini saptamak,
konuya iliskin sonug¢ ve Oneriler sunabilmek agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir. Arastirma ile baglantili bazi
caligmalar agagida sunulmustur.

Koroglu (2004)’nun c¢alismasinda, isletmelerin hayatta kalmalarinda oOnemi biiyiik olan kriz kavrami
detaylandirilmis ve igletmelere krizlerin onlenebilmesi ya da en az zararla atlatilabilmesi hususunda sonug ve
oneriler sunulmustur. Arastirma uygulama alaninda faaliyet gosteren birgok isletmenin kriz yonetimi olgusuna
gereken Onemin verilmedigi daha ¢ok krizin ortaya ¢iktigi kriz an1 doneminde gerekli olabilecek stratejiler
tretmeye calistiklart seklinde sonuglar ortaya ¢ikmustir. Kriz daha ortaya ¢ikmadan alinacak oOnlemlerin
isletmelerin hayatta kalmalarina yardimci olacagi gibi 6neriler sunulmustur.

Durgun (2010)’un c¢aligmasinda, 2007 yilinin sonlarna dogru ortaya ¢ikan ve zaman igerisinde kiiresel boyutta
etkisini gosteren kiiresel krizin turizm sektoriinii etkileyip etkilemediginin dl¢lilmesi ve Antalya ilinde bulunan
konaklama isletmeleri {izerindeki etkilerinin tespitine yonelik bir amag¢ ortaya konulmustur. Elde edilen
sonuglarda 2008 kiiresel krizinin diinya genelinde turizmi etkiledigi sonucuna varilmistir.

Sar1 (2010)’nin caligmasinda, “Kiiresel ekonomik krizler karsisinda isletmelerin uyguladigi kriz ydnetim
planlarinin koruyucu etkisi yeterli olabilmekte midir?” problem ciimlesine cevap aranarak yola ¢ikilmistir.
Turizm sektoriinde digsal krizler karsisinda kriz yonetim planlarinin etkinliginin sorgulanmasi ile ¢aligmanin
saglayacagi bilimsel katki ortaya konulmustur. Konaklama igletmeleri acisindan krize bagli olusan olumsuz
etkilerin baginda doluluk oranlarmin diismesine bagli olarak karliligin azalmasi etkisinin olugtugu sonucuna
varilmigtir.

Akinci (2010)’nin ¢aligmasinda, konaklama isletmelerinin hedeflerini ve varligini tehdit eden, ¢cok yonli ve
karmagik bir 6zellige sahip kriz olgusu tanimlanmaya calisilmistir. Bu baglamda olasi bir krizi 6nlemek, kriz
doneminde ¢ikabilecek tehdit ve tehlikelerden en az zararla c¢ikabilmek, kriz ortamindaki gelismeleri firsata
cevirebilmek gibi amaglara yonelik yontemlerin ortaya konulmasi amaglanmigtir. Aragtirma sonucunda krizlerin
konaklama isletmelerini ¢ok yonlii olarak tehdit ettigi ortaya ¢ikmistir. Krizin sonug degil bir siire¢ olarak ele
alinmasi; yoneticiler ve calisanlar agisindan kriz yonetimi; kriz Oncesi, an1 ve sonrast siiregleri ile bilindigi
yaklagimlarin olugmasi gerekliligi seklinde oneriler sunulmustur.

Sen (2011)’in ¢aligmasinda, kriz déneminde yonetici davranislarinin isletme basarisina etkisini aragtirmak
amaciyla Diizce ili sinirlan igerisinde farkli sektorlerde faaliyet gosteren 16 isletmedeki yoneticiler iizerinde
anket degerlendirmesi yapilmistir. Elde edilen verilerde cinsiyet degistikce yonetici kararlarinin degismedigi
ancak yoneticilerin medeni durumuna, hizmet siirelerine, yaslarina ve mezuniyet durumlarina gdre yonetici
tutumlarinda farkliliklar olustugu sonucuna varilmistir.

Akkasoglu (2013)’nun c¢alismasinda, krizler igletmeler agisindan ele alinmis, krizlerin sebep ve sonuglari ele
alinarak, krize kars1 izlenecek finansal stratejilere deginilmistir. Aragtirma sonucunda krize sebep olan en énemli
etmenin ekonomik faktdrler oldugu sonucuna varilmistir.

KRiZ VE KRiZ YONETIMi
Krizin Tanimi ve Kapsami

Kriz sozciigii Yunanca, ayirt etme veya karar anlamina gelen krisis kelimesinden gelmektedir (Glaesser, 2005,
s.1). Kriz etimolojik olarak, bir hastaligin ilerleyerek ulastigi doruk noktasidir (Ornek ve Aydin, 2011, s.4). En
basit anlamiyla kriz, acik sistemler olarak Orgiitlerin yasam ve varliklarini tehdit eden durum olarak
tanimlanabilir (Simsek, 2007, s.331).

Turizmde kriz ise, biitiin sektér ya da birtakim isletmelerin, terér, sosyal ve ekonomik degiskenlikler,
denetlenemeyen dogal afetler, dogru olmayan politikalar veya yonetim kusurlartyla iflas ya da ¢ok biiyiik
zararlara ugrama durumlarn ile yiiz ylize kalmasi, yasanan bu sorunlardan kurtulabilmek adina farkli bir
organizasyon yapisi arama bi¢imine girilmesi halidir (Aymankuy, 2011, s.105).
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Krizin Ozellikleri ve Tiirleri

Krizin geldiginde, tiim sektorleri vuracagi ve durumun diizelmeden dnce daha da kotiilesecegi yoniinde goriis
birligi bulunur (Bate, 2008, s.145). Her kriz kendine 6zgii 6zellikler tagimaktadir. Dolayisiyla her kriz kendi
kosullar1 i¢inde degerlendirilmelidir (Tirk Ekonomi Bankasi, 2009, s.46). Genel olarak orgiitlerde yasanan
krizlerin ozelliklerini soyle belirtilebilir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2011, s.169; Ataman, 2009, s.275; Tutar,
2011, s.14):

e Acil miidahale gerektiren bir durumdur.

e Beklenilmeyen bir durumdur.

e Orgiitiin ayakta kalma cabalarni tehdit eder.
e Orgiit iiyelerini strese sokar.

e Birden ¢ok safhadan olusan bir siiregtir.

o Krizde yiiksek belirsizlik ortami hakimdir.

e  Genel anlamda bir orgiitsel sagliksizlik durumudur.
Krizler genel olarak dort gruba ayrilir (Bozgeyik, 2008, s.61):
e Dogal felaketler (firtinalar, depremler, volkanlar)

e Mekanik problemler (kirtlma, metal yorgunlugu)

e Insan hatalari (yanls hesaplamalar, yanls iletisim)

e  Yonetim kararlari ya da kararsizligi (kararsizlik bazen yanlis karardan daha zararli olabilir)
Krizin Kaynaklar

Isletmelerin i¢ ve dis gevrelerinde meydana gelen olaylar, firsatlarin ortaya ¢ikmasma yol agtigi gibi ayni
zamanda tehditlerin olugmasina da sebep olmaktadir (Asunakutlu ve Safran, 2004, s.51). Krize sebep olan
faktorler drgiit ici ve drgiit dis1 olmak iizere iki ana grupta incelenebilir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2011, 5.171).

Orgiit Ici Kriz Faktorleri

Isletmeler, distan gelen etkilere oldugu kadar isletme icinde de siirekli hareketli bir yapida kalarak krize dnceden
hazir bir goriiniim sergilemelidir (Tekin ve Zerenler, 2017, s.59). Orgiit dis1 kriz sebeplerinin kontrol
edilememesi karsisinda orgiit ici kriz sebepleri kontrol edilebilir (Tengilimoglu ve Oztiirk, 2011, s.171). Krizler,
biiyiik 6l¢iide dis ¢evre faktorlerinden kaynaklantyor olsalar bile, bunlarin ortaya ¢ikislarinda orgiit i¢i etkenler
de dnemli derecede rol oynayabilir (Simsek, 2007, s.333). Orgiit i¢i kriz faktorleri; orgiitsel yapi, yonetimin
niteligi, bilgi toplamada ve degerlemede yetersizlik, isletmenin hayat safhasi, isletmenin tarihi ge¢misi ve
tecriibeleri, isletmenin diger 6zellikleri olarak siralanabilir.

Orgiit Dis1 Kriz Faktorleri

Orgiit dis1 kriz sebepleri; orgiitin disinda olusan ve orgiitiin bunlara miidahale edemedigi faktorlerdir
(Tengilimoglu ve Oztiirk, 2011, s.173). Dis ¢evre unsurlarimin siirekli degisimi, orgiitleri de bu degisiklige
cabucak uyum saglamak zorunda birakir (Aydin ve Kiling, 2004, s.10). Orgiit dis1 kriz faktorleri; dogal gevre,
ekonomik sistem ve iilkenin durumu, teknolojik gelismeler, hukuki ve politik diizenlemeler, sosyal ve kiiltiirel
degisiklikler, yogun rekabet, uluslararasi ¢evre, terdrizm olarak siralanabilir.

Kriz Yonetimi

Beklenmedik bir anda meydana gelen, kurumlarin, isletmelerin, bolgelerin ya da tirtinlerin imajint kotii yonde
etkileyen veya ekonomik ve toplumsal kayiplara sebep olan olgularin iistesinden gelebilmek igin yapilan;
bilginin toplanmasi, hazirlik ve 6nleme, denetim altina alma, 6grenme ve degerlendirme gibi gérevleri kapsayan
stirece kriz yonetimi denmektedir (T.C. Turizm Bakanligi, 2002, s.3).
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Kriz yonetimi siireci; isletmelerin bilgiye erisme ve bu bilgiyi kullanabilme siireglerinde degisiklikler olusturma
ihtimali olan, ne zaman gelecegi belli olmayan; isletmelerin hayatta kalmalarini etkileyebilecek, fakat bunun
yaninda belirli olanaklar1 sunabilen; hizli karar vermeyi zorunlu kilan; ortaklarla iligkileri ve orgiit davranis
bicimlerini etkileyebilecek eylem ya da olaylar dizisinin etkili sekilde planlanmasi, kriz ekibinin organizasyonu,
isletme ici yiiriitme faaliyetlerinin dogrulugu, kayiplarin azaltilmasi, iletisim ve esgiidiimleme saglanip olast
senaryolar ile normal duruma gegisi saglayabilmedir (Ornek ve Aydin, 2011, 5.12).

Kriz Yonetiminin Ozellikleri ve Tiirleri

Kriz yonetiminin temel hedefi orgiitli, kriz durumuna kars1 hazirlamaktir (Can, 1999, s.318). Kriz yonetiminin
ozellikleri agagidaki gibi siralanabilir (Ataman, 2009, s.303-305):

e Kriz yonetimi, cok asamali karmasik bir siiregtir.
e  Kriz yonetimi, 6rgiitiin krize kars1 hazirlikli olmasini saglar.
o  Kriz yonetimi, yonetimin 6zel bir tiiriidiir.

o Kriz yoOnetimi, Orgiitin varligini siirdiirmesini tehlikeye sokabilecek veya olanaksiz hale getirecek
nitelikteki olaylarla ilgilidir.

o Kriz yonetimi, krizin en az kayipla ve zararla atlatilmasini saglar.
o  Kriz yonetimi, orgiite birtakim ek maliyetler yiikler.

Kriz yonetiminin g¢esitleri aktif kriz yonetimi (proaktif - dnleyici) ve tepkici kriz yonetimi (reaktif) olmak iizere
iki grupta ele alinabilir.

Aktif Kriz Yonetimi: Aktif kriz yonetimi saldirgan bir karaktere sahip olup, heniiz krizin agik¢a ortaya
¢tkmadigi, potansiyel kriz ve gizli kriz asamalarina iliskin olarak gergeklestirilir (Ataman, 2009, s.308). Kendini
gosterdigi zaman Onlenemeyen ya da biiyiikk harcamalara yol agan dogal afetler gibi gelecekteki bir durum igin
onceden harekete gegilerek onlem alinmasiyla isletmeler, meydana gelen kriz durumlarindan daha az zararlarla
¢ikabilmektedir (Akinci, 2010, s.99).

Tepkici Kriz Yonetimi: Savunmaci bir yapiya sahip olan tepkici kriz yonetimi, bu acgidan aktif kriz
yonetiminden farklidir. Krizin agikg¢a ortaya ciktigi kontrol edilebilir kriz ve kontrol edilemeyen kriz
asamalarinda O6nem kazanir (Ataman, 2009, s.308-309). Ac¢ik bir sekilde meydana gelen krizlerin yok
edilebilmesi ya da kotii etkilerinin en aza indirgenmesi durumlari, tepkici kriz yonetiminin gérevidir (Akinci,
2010, 5.99).

Kriz Yonetimi Siireci

Yalnizca kriz ortaya ¢iktiktan sonraki siireci kapsayan bir faaliyet degildir (Koroglu, 2004, s.71). Kriz yonetimi,
muhtemel basar1 ve basarisizlik durumlarinin iyi analiz edilmesini gerektiren bir siirectir. Planli, diizenli ve
koordine edilmis bir cabay1 gerekli kilar (Sezgin, 2003, s.190). Yonetim, yoOnetici ve oOrgiit gelistirme
faaliyetlerini de, kriz yonetim siireci i¢inde saymak gerekir (Tutar, 2011, s.94). Kriz yonetimi siireci sirasiyla;
kriz sinyalinin alinmasi, krize hazirlik ve 6nleme, krizin denetim altina alinmasi, normal duruma gegis, 6grenme
ve degerlendirme olmak iizere bes asamadan olugmaktadir.

Kriz Yonetimi Yaklasimlar:

Orgiitlerde kriz meydana geldiginde ya krizden kagma yaklasimi ya da krizi ¢ozme yaklagimi s6z konusudur
(Simsek, 2007, s.339).

Krizden Kacma Yaklasimi: Diger yaklagima gore daha ¢ok savunmaci 6zellik tagimaktadir. Burada asil amag
krizlerden firsat olusturabilmek degil, mevcut durumu en az kayipla kapatabilmektir (Demir, 2014, s.240).
Onleme asamasi, ilk asamadir. Heniiz ortaya ¢ikmamus olan potansiyel kriz durumunda olan bir olgudan kolayca
kurtulabilmenin yolu olmakla birlikte, bu asama genellikle biitiiniiyle atlanmaktadir (Harvard Business Review,
2000, s.17). Yonetici potansiyel krizlere karsi ne kadar hazirlikli olabilirse, krizden o kadar kolay kurtulabilir.

Krizi Cozme Yaklagimi: Bu asamada, asil olan hizdir. Kriz kesinlikle beklemeyecektir (Harvard Business
Review, 2000, s.33). Kriz yonetiminde dnemli olan, krizi bir firsat bilip basariya doniistiirmektir. Krizin basariya
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doniistiiriilmesi, yonetimin duruma zamaninda ve etkin miidahalesini gerekli kilar (Akinci, 2010, s.95). Bu
yaklasima gore; muhtemel kriz sinyallerinin alinmasi ve degerlendirilmesi, Orglitiin en az hasarla krizden
kurtulabilmesi igin gereken tedbirlerin alinmasi ve tatbik edilmesidir (Akinct, 2010, 5.96).

SEYAHAT ACENTALARININ YAPISAL DURUMU
Seyahat Acentas1 Tanim ve Kapsam

1618 sayili Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu’na ve Yonetmelige gore; Seyahat
Acentalar1 : “Kar amaci ile turistlere, turizmle ilgili bilgiler vermeye, paket turlar1 ve turlar1 olusturmaya, turizm
amacli konaklama, ulastirma, gezi, spor ve eglence hizmetlerini gérmeye yetkili olan, olusturdugu iiriinii kendi
veya diger seyahat acentalar1 vasitasi ile pazarlayabilen ticari kuruluglardir” (www.tursab.org.tr).

Seyahat Acentalarinda Yonetim

Yonetim, eldeki kaynaklarla orgiitsel hedeflere nasil ulagilabilecegi ile ilgilidir ve bu agidan bagkalar1 vasitasiyla
is gérme olarak nitelendirilebilir (S6kmen, 2006, s.8).

Yonetimin Ozellikleri

Yonetim, seyahat isletmelerinde, en giic ve en dnemli bir gorevdir. Zira yonetim insanlar ilgili bir konudur.
Insanlarin ya da ¢alisanlarin koordinasyonunu saglayan, onlar1 bir hedefe drgiitleme ve yoneltme etkinliklerini
timiine yonetim denilmektedir. Yonetim siirecinin sosyal, beseri ve toplumsal nitelikleri vardir. En 6nemli
ozelligi; birlikte ¢aligma, isbirligi, is boliimii unsurlart yonetimin temel felsefesini olusturur. Yonetim hem de bir
koordinasyon ve otorite siirecidir. Yetki kullanimi, emir-komuta fonksiyonu, yonetimin amaglarina ulagmasi i¢in
kullandig1 araglardir. Seyahat acentalarindaki yonetim siireci genel yonetim siirecinden pek farkli degildir. En
onemli ayirt edici 6zellik, seyahat acentalarin bir hizmet isletmesi olmasindan ileri gelmektedir (Hacioglu,
2013, 5.157-158).

Yonetimin Fonksiyonlari

Biitiin isletmelerde oldugu gibi seyahat acentalarinda da yonetim fonksiyonlart; planlama, oOrgiitleme-
organizasyon, yoOneltme-yiiriitme-emir komuta, koordinasyon-esgiidiimleme ve denetim-kontrol olarak
smiflandirilabilir.

Seyahat Acentalarimin Organizasyon Yapisi

Sekil 1. A grubu bir seyahat acentasinin organizasyon semasi

[ Genel Miidiir ]
) (
Hukuk Danisman ] L Sekreter
e A ( . A e A A
Pazarlama Midiirii Operasyon Bolimii Mali Isler Miidiirii
Miidiirii
J - T ~ \
l ~N ( ) e L N
Bilet Satig Departmani Rezervasyon Muhasebe Sefi
Departmani
~ J - J N\ |
[ p | -
e \ .
Yurt f¢i Tur Haberlesme Finansman Sefi
Departmani Departmant \
\ J I
I J I s N
e ~ s N Personel Sefi
Sehir Turu Departmant Rehberler Departmant L )
\ J \ J
I < p I
Ulasim Departmani Transferciler
\ J \ J

Kaynak: Hacioglu, 2013, s.168.

242



Sarialtun & Unliionen/JRTR 2019, 6 (3), 238-254

Seyahat acentalar1 hizmet ireticisi olan isletmelerdir. Bu sebeple orgiit yapilari mal {ireticisi isletmelere gore
farkliliklar gosterecektir (Koroglu, 2004, s.60). Sekil 1.’de genel olarak A grubu bir seyahat acentasinin
organizasyon yapisi goriilmektedir.

Seyahat Acentalarinin Kriz Dénemi Uygulamalari

Turizm sektoriinde iiretici ve dagitict roliinde bulunan seyahat acentalar1 hedef pazarlarini ve pazardaki
konumlarini belirlerken, iiriin/hizmet, dagitim ve pazarlama politikalarin1 gézden gecirmeli ve bulunduklari
pazardaki misterileri potansiyelinin oOzelliklerini belirlemelidir (Sapcilar, 2013, s.209). Turizmde kriz,
¢ogunlukla orgiitiin yonetim ile ilgili kabiliyetlerinde karmasiklik meydana getirme, belirsizlik 6gesini yiizeye
¢ikararak bunalim olusturma niteligindedir (Demir, 2010, s.35).

Kriz yonetimi, énemli agiklar1 olugturan faktorlerin belirlenmesi ve bunlarin yok edilmesi siirecidir. Turizm
sektorll agisindan ele alindiginda 6n Snemli yonetim agig1 unsuru, krizin dnceden tahmin edilememesi ya da
belirtilerinin farkinda olunmamasidir. Bulunulan sektérdeki yenilikler ve degisikliklerin takip edilmesi, gozle
goriilir bicimdeki olumsuzluklarin ise dikkate alinmasi Onem tagimaktadir. Gergeklesen herhangi bir
olumsuzluga ilgisiz kalinmadan, hemen ¢oziim Onerileri sunmak ve olasi senaryolar1 olusturmak gereklidir
(Demir, 2010, s.94).

Turizm sektoriinde yaganan krizlerin tamami beklenmedik bir anda, keskin ve dnlenemez bir sekilde gelismez.
Onemli olan, kriz yonetiminde belirtileri énceden fark edebilmek ve gerekli tedbirleri alabilmektedir (Demir,
2014, s5.236). Krizlerin; olusturdugu tehditlerle beraber, kriz yonetimini basarabilen isletmelerin pazarda biiyiik
avantajlar saglayabildigi goriilmektedir (Sar1, 2010, s.6). Seyahat acentalarinin potansiyel bir krize kars1 dnceden
hazirlikli olabilmesi, diger sektor isletmelerine karsi avantaj saglamasina yardimcr olacaktir. Bu nedenle
herhangi bir krize karsi hazirhigi olan bir isletme olarak, kriz geldiginde vakit kaybetmeden olusturulan
stratejilerin uygulamaya konulmasi sarttir (Kéroglu, 2004, s.86).

ARASTIRMANIN YONTEMIi
Arastirmanin Amaci

Ankara’da faaliyet gosteren seyahat acentasi yoneticilerinin kriz Oncesi ya da kriz an1 donemlerinde,
isletmelerinde uyguladiklar1 yonetim stratejileri ve kriz yonetimi konusundaki diisiincelerinin ortaya konulmasi
amaglanmistir. Seyahat acentalarinda kriz ve kriz yonetimi kavramlarinin ne kadar yaygin olup olmadiginin
saptanmasi, kriz Oncesi donemde seyahat acentalarinin krizleri Onlemeye yonelik stratejiler belirleyip
belirlemedigi ve kriz aninda seyahat acentalarmin ne gibi stratejiler uyguladiklari bu arastirmanin temel
amagclarini olugturmaktadir.

Evren ve Orneklem

Tablo 1. Ankara'da faaliyet gosteren seyahat acentalar: (2018)

SEYAHAT ACENTALARI

GRUBU ADET
(A) Grubu 800
(AG) Grubu 22
(B) Grubu 4

(C) Grubu 5
TOPLAM 831

Kaynak: www.ankarakulturturizm.gov.tr

Kriz yonetim literatiirii irdelendiginde, kriz yonetimi ve kriz yonetimi stratejileri konularinda ele alinan
caligmalarin yonetim diizeyindeki ve bu diizeye yakin turizm isletmelerini konu edindigi goériilmektedir (Blake
ve Sinclair, 2003, s.817-825; Ritchie, 2004, s.673-679; Santana, 2004, s.308-311). Bu sebeple, seyahat
acentalarini kapsam igerisine dahil eden kriz yonetimi odakli bu ¢aligmada arastirma evreni olarak A grubu
seyahat acentalar1 benimsenmistir. A grubu seyahat acentalar1 igerisinde ise Tirkiye’deki illerden yalnizca
Ankara [li arastirma kapsamina dahil edilmistir. Bu kapsamda, cizelge 1.’de goriildiigii iizere Ankara'daki A
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grubu seyahat acentalariin sayis1 800'diir. Bu sebeple, arastirma evrenini, Ankara ilinde faaliyet gosteren 800 A
grubu seyahat acentas1 yoneticileri olugturmaktadir.

Yiizde bes ornekleme hatasi ve ylizde doksan hassasiyet derecesinde homojen bir drneklem grubunun 800
niifuslu bir evren birimini temsil edebilecegi en az katilimci sayisi 89’dur (Israel, 1992, s.3). Evreni temsil
etmesini amaclanan bu biiyiiklikte bir O6rneklem sayisina ulagabilmek i¢in segkisiz olmayan ornekleme
yontemleri igerisinde yer alan uygun Ornekleme yontemi (Biiylikdztirk ve arkadaslari, 2013, s.92) tercih
edilmistir. Bilindigi {izere, uygun Ornekleme ydnteminin simirliligt evreni temsil edecek ornekleme ulagma
tizerinedir (Etikan ve arkadaglari, 2016, s.4). Bu arastirmanin konu ettigi evren ise sayica sinirli oldugundan
temsil glicligiiniin diizeyi olduk¢a sinirlidir. Ayrica, tercih edilen evrenin homojen bir nitelik gdstermesi ve tek
bir bolgenin arastirma sahasi olarak tercih edilmis olmasi sebebiyle, uygun Ornekleme yonteminin evreni
yansitma giicii bakimindan sinirliliklarinin bertaraf edildigi soylenebilir. Bu sebeple, 6rnekleme ulasmada uygun
ornekleme yontemi tercih edilmistir. Arastirmanin Orneklemini 135 A grubu seyahat acentasi yoneticisi
olusturmaktadir.

Veri Toplama Yontemi

Verilen toplanmasinda anket formu, Ankara ilinde faaliyet gosteren seyahat acentalarinda uygulanmstir. Anket
olusturulurken, 2004 yilinda Ahmet Kéroglu’nun Turizmde Kriz Yonetimi (Otel Isletmelerinde ve Seyahat
Acentalarinda Bir Uygulama) isimli doktora tezinden faydalanilmigtir. Anket formu, bir isletmede kriz yonetimi
konusunda ilk ve Oncelikli roliin yoneticilere ait oldugu diisiincesi ile seyahat acentasi ydneticilerine
uygulanmigtir. Verilerin toplanmasi, arastirmacinin kendisi ve ¢aligmakta oldugu kurum biinyesinde anlagmali
bulunulan tur operatérii ve otellerin irtibat halinde bulunduklart seyahat acentalar: ile gerceklestirilmistir.
Veriler, 2019 Mart-Haziran araliginda toplanmstir. Arastirma kapsaminda 174 adet anket toplanmuisgtir. Yaklagik
300 adet acentaya ulasilmis ancak hepsinden geri doniis alinamamustir. 2018 yili Ankara Il Kiiltiir Ve Turizm
Miidiirliigii Istatistikleri’ne bakildiginda Ankara’da 831 adet seyahat acentasi bulunmaktadir. Ancak 2018’den
bugiline yasanan krizler neticesinde ¢ogu acenta tasfiye asamasinda olduklarini belirtmigtir. Bunun disinda
anketleri geri geviren cogu acentadan, ¢ok yogun olduklari, sadece TURSAB belgesine sahip olup acentacilik
yapmadiklar1 ve herhangi bir kriz yonetimi ¢alismalarnin olmadig: seklinde cevaplar alinnmustir. inceleme
sonrasinda, 39 ankette katilimcilarin ya olgekteki tiim siklar1 isaretledikleri ya da fazla sayida eksik soru
biraktiklar1 goriilmiistiir. Sonug olarak, toplamda 135 adet kullanilabilir anket formu elde edilmistir.

BULGULAR
Arastirmaya Katilan Seyahat Acentas: Yoneticilerine iliskin Tanimlayic1 Bulgular

Tablo 2. Katimcilara yonelik tanimlayici bulgular

Tammlayici Ozellikler Gruplar f %

20-35 yas 42 31,1

Yas 36-45 yas 47 34,8

46 yas ve lizeri 46 34,1
Toplam 135 100,0

Muhasebe-Maliye-Ekonomi-Iktisat-Istatistik 29 21,5

Mezun Olunan Béliim Isle?me-iletisim-Edebiyat-SosyOIOji-Halkla Iligkiler 35 25,9

Turizm 71 52,6
Toplam 135 100,0

2-10 y1l 42 31,1

. . 11-20 y1l 57 42,2

Faaliyet Siresi 21 yil Ve e 36 | 267
Toplam 135 100,0

2-10 kisi 52 38,5

11-25 kisi 54 40,0

Calisan Sayist 26 kisi vi izeri 29 21,5
Toplam 135 100,0

1-5yil 42 31,1

A 6-10 y1l 42 31,1

Galigma Siiresi 11 yil ve lizeri 51 37,8
Toplam 135 100,0
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Ceo0-Yonetici-Genel Miidiir 56 41,5
Yonetici Yard.-Genel Miidiir Yard.-Departman Miid. 33 24,4
Pozisyon Durumu Isletme Sahibi-Isletme Miidiirii-Hissedar-Ortak 24 17,8
Koordinatér-Uzman 22 16,3
Toplam 135 100,0

Arastirmada 135 seyahat acentasi yoneticisi yer almaktadir. Arastirmaya katilan yoneticilerin tamami tiniversite
mezunudur. Arastirmaya katilan yoneticilere ve isletmelerine ait tanimlayici 6zelliklerin dagilimi ¢izelge 2.’de
yer almaktadir. Oncelikle yas degiskenine bakildiginda arastirmaya katilan ydneticilerin gogunlugunun (% 34,8)
36-45 yas araliginda oldugu goriilmektedir. 46 yas ve {izeri yas araligindaki yoneticilerin oran1 34,1 iken, 20-35
yas araligindaki yoneticilerin orani ise 31,1°dir. Katilimeilarin mezun olduklar1 bdlime bakildiginda (% 52,6)
biliyliik ¢ogunlugun turizm alanindan yani bulunduklari sektére iligkin bir alandan mezun olduklari ortaya
cikmaktadir. Isletme-iletisim-edebiyat-sosyoloji-halkla iliskiler gibi béliimlerin oran1 da 25,9 iken, muhasebe-
maliye-ekonomi-iktisat-istatistik gibi bolimlerin orami 21,5’tir. Arastirma kapsamindaki seyahat acentalarinin
yiiksek oranda (% 42,2) 11-20 yil araliginda faaliyet gésterdikleri sonucuna ulasilmigtir. 2-10 y1l araliginda
faaliyet gosteren isletmelerin oran1 31,1 ¢ikarken, 21 yil ve {izeri faaliyet gosterenlerin orani 26,7’dir. Seyahat
acentalarinin ¢alisan sayisi en yiiksek deger olarak (% 40,0) 11-25 kisi aralifinda goriilmektedir. Bunu takiben
38,5 oranla 2-10 kisi ¢alisana sahip isletmeler, 21,5 oranla 26 kisi ve lizeri ¢alisana sahiptir. Seyahat acentasi
yoneticilerinin ¢alisma stirelerine bakildiginda (% 37,8) 11 yil ve iizeri sonucu ¢ikmigtir. 1-5 yil ve 6-10 yil
caligma siiresine sahip yoneticilerin oran1 ise 31,1 ile esittir. Elde edilen verilere bakildiginda yoneticilerin
bulunduklari isletmedeki pozisyon durumlarinda en yiiksek kategori (% 41,5) ceo-yonetici-genel miidiirdiir. Bu
kategoriyi % 24,4 ile yonetici yardimcisi-genel miidiir yardimcisi-departman miidiirii, % 17,8 ile isletme sahibi-
isletme midiirii-hissedar-ortak ve % 16,3 ile koordinatér-uzman pozisyonlari takip etmektedir.

Kriz Dénemi Siirecine liskin Bulgular

Bu kisimda seyahat acentalar1 faaliyetlerinin 6nem diizeyine, krize sebep olan faktorlere, isletmelerin kriz
doénemi ve krizi 6nlemeye yonelik stratejilerine iliskin istatistiki bulgulara yer verilmistir.

Acenta Faaliyetlerinin Onem Diizeyine iliskin Bulgular

Tablo 3. Acenta faaliyetlerinin 6nem diizeylerine gore dagilim

Acenta Faaliyetleri Onem Diizeyi f %
Birinci Derece 29 215
Yurt ii tur diizenleme | Ikinci Derece 9 6,7
Ug:iincii Derece 15 11,1
Birinci Derece 19 14,1
Rezervasyon ikinci Derece 38 28,1
Ug:iincii Derece 22 16,3
Birinci Derece 3 2,2
Arag kiralama ikinci Derece 10 7.4
Ucglincii Derece 24 17,8
Yurt dist tur Bi.rinf:i Derece 6 4,4
diizenleme I}(lna Derece 23 17,0
Ucilincii Derece 6 4.4
Birinci Derece 6 4,4
Transfer ikinci Derece 13 9,6
Ucglincii Derece 28 20,7
Kongre-konferans .Bi.rinf:i Derece 21 156
organizasyonu I}(lna Derece 18 13,3
Ucilincii Derece 30 22,2
Ulagtirma araclar .Bi.rinf:i Derece 50 37,0
biletleri satma I}(lnm Derece 24 17,8
Uciincii Derece 10 7,4
Birinci Derece 1 0,7
Diger Ikinci Derece 0 0
Ucglincii Derece 0 0
Toplam 135 100,0
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Aragtirmaya katilan seyahat acentasi yoneticilerinin faaliyetlerinin énemine iliskin faktdrlerin dagilimi gizelge
3.’de yer almaktadir. Seyahat acentasi faaliyetlerinin en yiiksek oran aldig1 6nem diizeyi % 21,5 ile “yurt ici tur
diizenleme” katilimc1 acentalar tarafindan birinci derecede 6nem diizeyine sahip faaliyetlerden biridir. % 28,1 ile
“rezervasyon” faaliyetinin isletmeler agisindan ikinci derece dnem diizeyine sahip oldugu ortaya ¢cikmistir. “Arac
kiralama” faaliyeti 17,8 oran ile 6nem diizeyi siralamasinda en ytiksek ti¢iincii derecededir. % 17,0 ile “yurt dis1
tur diizenleme” faaliyeti ikinci derece 6nem diizeyindedir. “Transfer” seyahat acentalar1 tarafindan 20,7 oran ile
tiglincli derece 6nem diizeyinde bir faaliyet olarak goriilmektedir. 22,2 oran ile igletmeler tarafindan “kongre-
konferans organizasyonu” ii¢iincii derece bir faaliyetlerden biridir. “Ulastirma araglari biletleri satma” % 37,0
yiiksek bir oran ile acentalar tarafindan birinci derece 6nem diizeyine sahiptir. Seyahat acentalar1 tarafindan
“diger” se¢enegi 0,7 oran ile birinci derece olarak isaretlenmistir.

Ilgili gizelgeye genel olarak bakildiginda birinci derece énem diizeyinde % 37,0 oran ile en yiiksek ¢ikan faaliyet
“ulagtirma araglari biletleri satma” olmustur. Ikinci derece énem diizeyinde % 28,1 oran ile en yiiksek faaliyet
“Rezervasyon (Kara, deniz, hava araclar1 ve konaklama isletmeleri vb.)”dur. Ugiincii derece 6nem diizeyinde ise
“transfer” faaliyeti en yiiksek 6nem diizeyine % 20,7 ile ulagmistir.

Krizi Olusturan Faktorlere iliskin Bulgular

Tablo 4. Krizi olusturan faktorlerin dagilimi

Krizi Olusturan Faktorler Etkj I.i Olma Durumu f %
Ekonomik Faktorler E:Eﬁ 8}2;2&?;“ 14211 213?):2
Sosyal ve Kiiltiirel Faktorler E:Eﬁ 8}2;5:1?;,[“ 227 2149,1
ot I Nedenler il Olmarmin a—
Teknolojik Faktorler E:EE 8}221111;m 128 2142,8
Dogal Felaketer il Olmanmiin E—
Yasal ve Politik Faktorler Etk%li omustur 2 o
Etkili Olmamistir 62 45,9
Rakip Isletmeler ve Artan Rekabet E?IEE 8%22%111; - 22 Zé:é
Diger Faktiler i Olmarmiin ER—F

Arastirmaya katilan seyahat acentalar: i¢in krizi olusturan faktdrlerin etkili olup olmama durumuna iliskin
faktorlerin dagilimi gizelge 4.’de yer almaktadir. “Ekonomik faktérler” 89,6 oran ile ¢ok yiiksek diizeyde seyahat
acentalar1 agisindan krize sebep olan bir faktordiir. % 94,1 gibi yiiksek bir oranda “sosyal ve kiiltiirel faktorler”
isletmeler acisindan bir krize etki etmemis goriinmektedir. 85,9 oran ile “isletme i¢i nedenler” acentalar
acisindan yiiksek diizeyde bir kriz olusturan faktordiir. “Teknolojik faktorler” % 94,8 ile isletmelerce krize
sebebiyet verebilecek bir faktor olarak gorilmemektedir. “Dogal felaketler” seyahat acentalar1 tarafindan 96,3
oranla kriz olusturabilecek bir faktér degildir. 54,1 oran ile “yasal ve politik faktdrler” seyahat acentalarinca
krizde etkili iken, 45,9 oran ile etkili degildir. “Rakip isletmeler ve artan rekabet” igletmeler tarafindan % 51,1
krizde etkili, % 48,9 krizde etkili degildir. Cok yiiksek bir oran ile (% 99,3) diger faktorler herhangi bir kriz
durumunda etkiye sahip degildir.
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Kriz Dénemi Stratejilerine Iliskin Bulgular

Tablo 5. Kriz donemi stratejilerine iliskin faktorlerin uygulanma durumu

Krizi Donemi Stratejileri Uygulanma Durumu f %
Isletmenin o6rgiit biiyiikliigiiniin ve personel sayisinn | Uygulanmgtir 80 59,3
yeniden gozden gegirilmesi Uygulanmamugtir 55 40,7
. T Lo . Uygulanmistir 103 76,3
Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi Uygulanmamistir 2 23.7
Farkli satis tekniklerinin ve dagitim kanallarimin | Uygulanmistir 91 67,4
kullanilmasi Uygulanmamigtir 44 32,6
Farkli alanda faaliyet gosteren bir igletme ile entegrasyona | Uygulanmigtir 23 17,0
gidilmesi Uygulanmamigtir 112 83,0
. . . . Uygulanmistir 15 11,1
Benzer bir isletme ile entegrasyona gidilmesi Uygulanmamistir 120 83.9
. . . . e Uygulanmustir 62 45,9
Miisteriye cazip teklifler ve tatil alternatiflerinin sunulmasi Uygulanmamistir 73 541
. . . Uygulanmustir 20 14,8
Kredi 6demelerinin ertelenmesi Uygulanmamistir 115 85.2
Uygulanmustir 19 14,1
Reklam ve tanitim harcamalarinin artiritlmasi Uygulanmamistir 116 85.9

Arastirmaya katilan seyahat acentalar1 i¢in kriz donemi stratejilerinin uygulanma durumuna iliskin faktorlerin
dagilimi ¢izelge 5.’de yer almaktadir. % 59,3 ile “isletmenin 6rgiit biiyiikliigliniin ve personel sayisinin yeniden
gbzden gecirilmesi” isletmeler tarafindan uygulanan bir stratejidir. 76,3 oran ile “isletmede kaynak tiiketiminde
tasarrufa gidilmesi” kriz donemlerinde uygulanan stratejilerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. “Farkli satig
tekniklerinin ve dagitim kanallarimin kullanilmasi” 67,4 oranla acentalar tarafindan kriz donemlerinde
uygulanma imkani1 bulmustur. “Farkli alanda faaliyet gosteren bir isletme ile entegrasyona gidilmesi” % 83,0 ile
herhangi bir kriz déneminde kriz donemi stratejisi olarak uygulanmamistir. “Benzer bir igletme ile entegrasyona
gidilmesi” 88,9 oranla acentalar tarafindan kriz donemi stratejisi olarak uygulamaya konulmamuistir. 54,1 oran ile
“miisteriye cazip teklifler ve tatil alternatiflerinin sunulmasi” isletmeler i¢in kriz donemi stratejisi olamamustir.
“Kredi 6demelerinin ertelenmesi” 85,2 oran ile herhangi bir kriz doneminde strateji olarak uygulanmamistir. %
85,9 ile “reklam ve tanitim harcamalarinin artirtlmasi” kriz donemi stratejisi olarak uygulanmamustir.

Kriz Onleme Stratejilerine iliskin Bulgular

Tablo 6. Kriz 6nleme stratejilerine iliskin faktorlerin uygulanma durumu

. U Uygulanma

Krizi Onleme Stratejileri DUrumu f %
Turizm piyasasini ve seyahat isletmesini etkileyecek ¢evresel | Uygulanmigtir 114 84,4
kosullarin siirekli gozden gecirilmesi Uygulanmamigtir 21 15,6
Isletmede yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve yaratict | Uygulanmistir 87 64,4
oOrgiit yapisinin olusturulmasi Uygulanmamigtir 48 35,6
. .. Uygulanmistir 60 44 4
Olas1 turizm krizi senaryolarinin olusturulmasi Uyeulanmamistir 75 55.6
T e o . Uygulanmistir 43 31,9
Olusturulan senaryolara yonelik hareket kabiliyetinin gelistirilmesi Uygulanmamistir 90 68.1
S . Uygulanmistir 27 20,0
Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olugturma ¢aligmalari Uyeulanmamistir 108 80.0
S S - Uygulanmistir 18 13,3
Kriz yonetim plani hazirlanarak kriz yonetim ekibinin olusturulmasi Uyeulanmamistir 117 86.7
.. Uygulanmustir 53 39,3
Stratejik ortakliklar olugturulmasi Uygulanmamistr 82 60.7

Aragtirmaya katilan seyahat acentalar: igin krizi dnleme stratejilerinin uygulanma durumuna iliskin faktorlerin
dagilimi ¢izelge 6.’da yer almaktadir. “Turizm piyasasini ve seyahat isletmesini etkileyecek ¢evresel kosullarin
stirekli gdzden gecirilmesi” isletmeler tarafindan % 84,4 ile kriz donemi stratejisidir. 64,4 oran ile “isletmede
yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve yaratict Orgiit yapisinin olusturulmasi” seyahat acentalari
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tarafindan uygulanan bir stratejidir. 55,6 oranla “olasi turizm krizi senaryolarmin olusturulmasi” herhangi bir
kriz 6nleme stratejisi olamamistir. “Olusturulan senaryolara yonelik hareket kabiliyetinin gelistirilmesi” 68,1
oran ile kriz onleme faktorii olarak uygulanmamistir. “Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olusturma
calismalar1” % 80,0 oraninda strateji olarak uygulanmamistir. “Kriz yonetim plani hazirlanarak kriz yonetim
ekibinin olusturulmasi” acentalar tarafindan 86,7 oran ile kriz 6nleme stratejisi degildir. 60,7 oranla “stratejik
ortakliklar olusturulmasi” krizi 6nleme stratejisi olarak uygulanma alani1 bulamamastir.

Kriz Dénemi Sonucuna iliskin Bulgular

Bu kisimda seyahat acentalarinin kriz donemine yonelik olumlu ve olumsuz sonuglarina, kriz yonetimi
konusundaki genel degerlendirmelerine iliskin istatistiki bulgulara yer verilmistir.

Kriz Déneminin Olumlu Sonuclarna iliskin Bulgular

Tablo 7. Kriz donemi olumlu sonuc¢larina yonelik ifadelerin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri

ifadeler Aritmetik i Standart
Ortalama (X) Sapma (ss)

Yeni yonetim teknikleri uygulanmaya baglamistir. 3,99 0,95

Krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirme dgrenilmistir. 3,95 0,90

Gelecekte olugabilecek krizlere karst hazirlikli duruma gelinmistir. 3,87 0,88

Devletin turizm sektoriine destegi artmistir. 2,49 1,25

Kriz firsat olarak degerlendirilmistir. 3,42 1,14

Arastirmaya katilan seyahat acentalar1 i¢in kriz donemi olumlu sonuglarina iligkin faktorlerin dagilimi ¢izelge
7.’de yer almaktadir. Olumlu sonuglarda, en yiiksek ortalama “yeni yonetim teknikleri uygulanmaya baglamistir”
ifadesinde bulunmustur (X=3,99). Yani kriz donemi olumlu sonug¢lar1 dendiginde yeni yonetim tekniklerinin
uygulanmaya baslanmasi sonucuna varilmistir. Ortalama olarak en diisiik, “devletin turizm sektoriine destegi
artmistir” ifadesi hesaplanmistir (X=2,49). Bulgular kriz donemlerinde seyahat acentalarinin devletin destegi
konusunda sorun yasadiklarimi ortaya koymaktadir. Ayrica “krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirme
ogrenilmistir” ifadesinin de ¢ok yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir (x=3,95).

Kriz Déneminin Olumsuz Sonuclarina iliskin Bulgular

Tablo 8. Kriz donemi olumsuz sonuglarina yonelik ifadelerin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri

ifadeler Aritmetik i Standart
Ortalama (X) Sapma (ss)
Hizli karar alma zorunlulugu ortaya ¢ikmustir. 4,34 3,52
Yiiksek personel devri olmustur. 2,86 1,12
Isletme personeli iizerinde stres ve huzursuzluga yol agnustir. 3,62 1,16
Doluluk oranlar1 diismiistiir. 3,29 1,18
Sunulan hizmetin kalitesi diismiistiir. 2,74 1,38
Rekabet artmustir. 3,71 1,09

Arasgtirmaya katilan seyahat acentalari igin kriz dénemi olumsuz sonuglarina iligkin faktorlerin dagilimi gizelge
8.’de yer almaktadir. Olumsuz sonuglarda, en yiiksek ortalama “hizli karar alma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir”
ifadesinde hesaplanmustir (Xx=4,34). Diger bir deyisle, kriz donemi olumsuz sonuglar1 dendiginde hizi karar alma
zorunlulugunun olugmasi sonucuna varilmigtir. Ortalama olarak en diisiik, “sunulan hizmetin kalitesi dismiistiir”
ifadesi bulunmustur (X=2,74). Bulgular kriz donemlerinde sunulan hizmet kalitesinin diismedigi yoniinde
diisiinceye varmistir. Bunlar1 disinda “rekabet artmistir” ifadesi de yiiksek bir ortalamaya sahiptir (Xx=3,71). Buna
gore kriz doneminin 6nemli olumsuz sonuglarindan biri rekabetin artmasi olarak belirlenmistir.
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Kriz Yonetimi Konusunda Seyahat Acentasi Yoneticilerinin Genel Degerlendirmelerine Yonelik Bulgular

Tablo 9. Kriz yonetimi konusunda seyahat acentasi yoneticilerinin genel degerlendirmelerine iliskin
ifadelerin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

ifadeler Aritmetik Standart Sapma
Ortalama (X) (ss)

Yasanan krizler seyahat acentalarin1 kriz yonetimi konusunda bilgi | 4,46 0,80

sahibi olmaya zorlamaktadir.

Kriz yonetimi seyahat acentalar1 igin yiiksek maliyetli, uzmanlik | 3,51 1,28

gerektiren liikks bir faaliyettir.

Kriz yonetimi Tiirkiye’deki seyahat acentalar1 tarafindan tam | 3,80 1,20

anlamiyla bilinmeyen yeni bir konudur.

Turizmde yasanan her kriz Ozeldir, bu nedenle kriz yonetimi | 4,22 0,93

konusunda kapsamli bir hazirlik ¢aligmasi yapilmasi gerekir.

Arasgtirmaya katilan seyahat acentalari igin kriz dénemi olumsuz sonuglarina iligkin faktérlerin dagilimi gizelge
9.’da yer almaktadir. Kriz yonetimi hakkindaki genel degerlendirmede, “yasanan krizler seyahat acentalarini kriz
yonetimi konusunda bilgi sahibi olmaya zorlamaktadir” ifadesi en yiiksek ortalama ile hesaplanmistir (x=4,46).
Diger bir deyisle, kriz yonetimine iligkin genel degerlendirme dendiginde yasanan kriz tecriibelerinin seyahat
acentalarini kriz yonetimi hakkinda bilgi sahibi olmaya zorladigi sonucuna varilmaktadir. Ortalama olarak en
diisiik, “kriz yonetimi seyahat acentalar1 i¢in yiliksek maliyetli, uzmanlik gerektiren liiks bir faaliyettir” ifadesi
bulunmustur (x=3,51). Ayrica, “turizmde yasanan her kriz 6zeldir, bu sebeple kriz yonetimi konusunda kapsamli
bir hazirlik ¢alismasi yapilmasi gerekir” ifadesinin de ¢ok yiiksek bir ortalamaya sahip oldugu belirlenmistir
(x=4,22).

Kriz Yonetimine iliskin Bulgular

Bu kisimda seyahat acentasi calisanlarinin kriz yonetimi hususunda bilgilendirilmesine, seyahat acentalarinin
kriz yonetimi plani hazirlamasi ve isletmelere plani hazirlamaya sebep olan etkenlere, kriz yonetimi planini
kimlerin hazirladigma, kriz ydnetimi planinin uygulanma durumu ve hangi tiir krizler karsisinda uygulanma
firsat1 bulduguna iliskin istatistiki bulgulara yer verilmistir.

Cahsanlarin Kriz Yénetimiyle ilgili Bilgilendirilmesine iliskin Bulgular

Tablo 10. Calisanlara kriz yonetimiyle ilgili bilgi verilip verilmedigi

Kriz Yonetimi Hakkinda Bilgi F %

Evet verildi 92 68,1
Hayir verilmedi 43 31,9
TOPLAM 135 100

Arastirmaya katilan seyahat acentalarinin ¢alisanlarini kriz yonetimiyle ilgili bilgilendirmesine iligskin faktorlerin
dagilimi ¢izelge 10.’da yer almaktadir. Arastirmaya katilan seyahat acentalarinin % 68,1°1 ¢alisanlarina kriz
yonetimine iliskin egitim verirken, 31,9°u kriz yonetimi hususunda herhangi bir bilgilendirme yapmamaktadir.

Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetimi Plam Hazirlamp Hazirlanmadigina fliskin Bulgular

Tablo 11. Seyahat acentalarinda kriz yonetimi plam1 hazirlanip hazirlanmadigi

Kriz Yonetimi Plani F %

Evet hazirlandi 57 42,2
Hayir hazirlanmadi 78 57,8
TOPLAM 135 100

Aragtirmaya katilan seyahat acentalarinin muhtemel kriz ihtimallerine kars1 kriz yonetimi plani hazirlamasina
iliskin faktorlerin dagilimi ¢izelge 11.’de yer almaktadir. Aragtirmaya katilan seyahat acentalarinin % 57,8’ kriz
ihtimallerine karg1 hazirlamig oldugu bir kriz yonetimi plan1 mevcut degilken, 42,2’sinin kriz ihtimallerine karsi
hazirlamig oldugu kriz yonetimi plani: bulunmamaktadir.
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Kriz Yonetimi Plam1 Hazirlamaya Yonelten Sebeplere iliskin Bulgular

Tablo 12. Kriz yonetimi planina iliskin ifadelerin etkili olup olmama durumu

. Etkili Olma Durumu

Ifadeler f %
Krizin olusturabilecegi belirsizliklerle daha iyi miicadele | Etkili Olmustur 45 33,3
edebilme sansina kavugmak Etkili Olmamigtir 12 8,9
Daha o6nce hazirliksiz olarak yakalanilmig olan bir kriz | Etkili Olmustur 28 20,7
karsisinda 6nemli zararlarla kargilagilmasi Etkili Olmamigtir 29 21,5
Bir kriz karsisinda isletme kaynaklarimi daha etkin olarak | Etkili Olmustur 31 23,0
kullanabilmek Etkili Olmamigtir 26 19,3
Muhtemel bir kriz karsisinda hedef pazarlardaki medya | Etkili Olmustur 4 3,0
baskisini azaltabilmek Etkili Olmamigtir 53 39,3

Arastirmaya katilan seyahat acentalarini kriz yonetimi planit hazirlamasma iten sebeplere iligskin faktorlerin
dagilimi ¢izelge 12.’de yer almaktadir. Bir 6nceki bulguda 57 seyahat acentasinin kriz yonetimi planina sahip
oldugu sonucuna ulastlmistir. Buna gore, 33,3 oranla “krizin olusturabilecegi belirsizliklerle daha iyi miicadele
edebilme sansina kavusmak” ifadesi kriz yonetimi plan1 hazirlanmasinda etkili olmustur. 23,0 oranla “bir kriz
karsisinda isletme kaynaklarini daha etkin olarak kullanabilmek” kriz yonetimi plani hazirlamakta etkili olan
ifadelerdendir. “Muhtemel bir kriz karsisinda hedef pazarlardaki medya baskisini azaltabilmek™ ifadesi % 39,3
ile acentalar igin kriz yonetimi plani hazirlamada bir etken degildir. “Daha 6nce hazirliksiz olarak yakalanilmig
olan bir kriz karsisinda 6nemli zararlarla karsilasilmas1” ifadesi % 21,5 ile etkili olmamis, % 20,7 ile etkili olmus
goriinmektedir. Birbirine ¢ok yakin oranlar bulundugu belirlenmistir.

Kriz Yonetimi Planim1 Kimlerin Hazirladigina iliskin Bulgular

Tablo 13. Kriz yonetimi planim kimlerin hazirladig:

Kriz Yonetimi Plam Hazirlayicilar: Hazrlama Durumu f %
isletme iist vénetimi Hazirlamigtir 38 28,1
? usty Hazirlamamigtir 19 14,1
. . Hazirlamigtir 9 6,7
Danigmanlik girketleri Hazirlamamistir 8 356
. . e . Hazirlamigtir 0 0
Universitelerin ilgili boliimleri Hazirlamamistir 57 422
Isletme igi ve isletme dis1 uzmanlarin olusturdugu kriz yonetim | Hazirlamistir 10 7,4
ekibi Hazirlamamistir 47 34,8

Arastirmaya katilan seyahat acentalarinin kriz yonetimi planlarini kimlerin hazirladigina iliskin faktorlerin
dagilimi ¢izelge 13.’de yer almaktadir. Kriz yonetimi planin “isletme {ist yonetimi” % 28,1 ile hazirlamigtir.
35,6 oranla “danigmanlik sirketleri” kriz yonetimi plani hazirlanmasinda isletmelerin bagvurduklart merkezlerdir.
42,2 oranla “Universitelerin ilgili boliimleri” higbir sekilde kriz yonetimi plani i¢in bagvuru yapilmayan
kurumlardir. 34,8 oranla “isletme igi ve isletme digi uzmanlarin olusturdugu kriz yonetim ekibi” yiiksek diizeyde
kriz yonetimi plam1 hazirlayanlar olarak belirlenmistir. Bulgulara gore seyahat acentalarinin kriz yonetimi plani
olusturmaya karar verdiklerinde en 6nce bagvurduklar1 birimin “isletme {ist yonetimi” oldugu belirlenmistir.

Kriz Yonetimi Planinin Uygulanma Durumuna iliskin Bulgular

Tablo 14. Kriz yonetimi planinin uygulanip uygulanmadigi

Kriz Yonetimi Plam Uygulanma Durumu f %
Evet uygulandi 52 38,5
Hayir uygulanmadi 5 3,7
TOPLAM 57 42,2

Aragtirmaya katilan seyahat acentalarinin kriz ydnetimi planlarimi herhangi bir kriz karsisinda uygulama
durumlarina iligkin faktorlerin dagilim ¢izelge 14.’de yer almaktadir. Arastirmaya katilan seyahat acentalarinin
42,2’sinin kriz ihtimallerine kargi hazirlamig oldugu kriz yonetimi plan1 meveut idi. Buna gére, 38,5 orandaki
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seyahat acentasi kriz yonetimi planimi herhangi bir kriz karsisinda uygulama firsati bulmus iken, 3,7 orandaki
seyahat acentast uygulama firsat1 bulamamustir.

Kriz Yonetimi Planinin Hangi Tiir Krizler Karsisinda Uygulandigina iliskin Bulgular

Tablo 15. Kriz yonetimi planinin hangi tiir krizler karsisinda uygulandigi

Kriz Tiirleri Uygulanma Durumu f %

Ekonomik kaynakli krizlerde Bigﬁiiﬁzﬁsm gg 2623
Siyasi bunalimlarin oldugu donemlerde Szgﬁixﬁlﬁ;m éé ;ég
Terdr olaylar: karsisinda Bigﬁi:ﬁﬁzﬁ;m 3481, ig;
Dogal afetlerde gzgﬁigEZﬂ;m 26 3’44:1
Artan rekabet ortaminda gzgﬁiZEEzEfstlr 11;81 ;g:éll

Arastirmaya katilan seyahat acentalarinin kriz yonetimi planlarini hangi tiir krizler karsisinda uygulandigina
iliskin faktorlerin dagilimi cizelge 15.°de yer almaktadir. 36,3 oranla seyahat acentalar1 “ekonomik kaynakli
krizlerde” kriz yonetimi planlarint uygulama firsati bulmustur. 25,9 oranla “siyasi bunalimlarin oldugu
donemlerde” kriz yonetimi planlarini uygulamaya koymadiklart belirlenmistir. “Terdr olaylar karsisinda” 20,7
oranla planlarin1 uygulama firsat1 bulduklar1 goriillmektedir. “Dogal afetlerde” % 34,1 ile kriz yonetimi planlarin
uygulayamamiglardir. 28,1 oran ile “artan rekabet ortaminda” kriz yOnetimi planlarim1 uyguladiklar
belirlenmistir. En ¢ok hangi kriz tiirlerinde kriz yonetimi planlar1 uygulanmustir olarak bakildiginda “ekonomik
kaynakli krizlerde” ve “terdr olaylari karsisinda” ifadeleri ilk siralarda yer almaktadir.

SONUC VE ONERILER

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgulara gore seyahat acentalarinin biiyiikk ¢ogunlugunun kriz yonetimi
planlarinin olmadig1 goriilmistiir. Arastirmaya dahil seyahat acentalarinin % 57,8’inin kriz ihtimallerine kars1
hazirlamis olan bir kriz yonetimi plant bulunmazken, 42,2’sinin kriz yonetimi plani1 bulunmaktadir. Arastirmada
yer alan seyahat acentasi yoneticilerinin tamami {iniversite mezunudur.

Aragtirma sonuglarina bakildiginda Ankara’da faaliyet gosteren A grubu seyahat acentalarinin ¢ogunun kriz
yonetimi uygulamalarina gereken O6nemi vermedigi gorilmektedir. Kriz donemleri iyi degerlendirilebilirse
isletmeler acisindan itibarlarmin daha da yiikseldigi yeni bir doneme gegis saglayabilir. Seyahat acentalari
acisindan krize sebep olan en 6nemli etken ekonomik faktorlerdir. Bu sebeple acentalarin kendi tilkelerinde ve
diinyada olusan ekonomik degisikleri takip eden bir politikada izlemeleri gerekmektedir. Kriz olusturabilecek
diger etkenler olan, yasal ve politik faktorler ile rakip isletmeler ve artan rekabet konularinda da acentalarin
dikkatli olmalar1 gerekir. Ekonomik faktorlerde oldugu gibi yasal ve politik etkenler agisindan da iilke ve diinya
genelinden haberdar olmalidirlar. Kendi acentacilik anlayislarina rakip olusturan isletmeleri izlemeli, pazar
aragtirmalarina 6nem vermelidirler. Seyahat acentalar1 herhangi bir kriz dénemine girdiklerinde, krizin etkilerini
azaltmaya yonelik strateji izlemektedir. En 6nce bagvurduklar strateji, isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa
gidilmesidir. Bunun disinda benzer bir strateji olarak, isletmenin orgiit biiylikligiiniin ve personel sayisinin
yeniden gbzden gecirilmesi soylenebilir. Bu politikalar direkt olarak isletmeyi korumaya yonelik gibi goriinse de
krizin isletme {izerindeki olumsuz etkilerinin artmasina da sebep olabilir. Bu sebeple isletmelerin artik
savunmaya yonelik politikalar yerine krizin etkilerini azaltmaya iliskin hizli kararlar alarak bu kararlarina
isletme calisanlarin1 da dahil ederek beraberlik igerisinde mevcut krizin iizerine gidebilmeyi tercih etmeleri
gerekmektedir.

Bununla beraber isletmelerin kriz dnlemek i¢in bagvurduklari politikalar, bulunulan sektorii veya isletmeleri
etkileyen g¢evresel, sosyal, politik degisikliklere karst duyarli olunmasi, isletmede gelistirilen daha 6ncekilerden
farkli yonetim stratejilerinin kullanilarak esnek 6rgiit yapisinin olusturulmasi ve olasi turizm krizi senaryolarinin
kullamlmasidir. Bu ii¢ strateji de kriz 6nlemede ¢ok biiyiik 6neme sahiptir. Isletmelerin ¢evre kosullarini iyi
degerlendirip, ilgili kosullar1 kendilerinin de etkileyebilecegi aktif bir konuma ge¢cmek i¢in caligmalar: sarttir.
Kriz doénemleri hizl1 ve yeni kararlar alabilmeyi de beraberinde getirdiginden isletmeler esnek bir orgiit yapist ile
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olusturulan kriz senaryolarini uygulayabilecekleri bir ortama ihtiya¢ duyacaklardir. Bu akigin sagliklt bir sekilde
saglanmasi gerekli olacaktir.

Krizlerin isletmelerde ortaya ¢ikardigi en olumlu sonug, yeni yonetim tekniklerinin uygulanmaya baslanmasidir.
Krizler ayn1 zamanda bir 6grenme ve yenilenme siirecidir. Bu sebeple isletmeler acisindan yeni yonetim
tekniklerinin olusturulabilmesi krizin meydana getirdigi en basarili etki denilebilir. Isletmeler kriz dénemlerinde
devlet destegi alamadiklart i¢cin magdur olabilmektedir. Devletler, bacasiz sanayi olarak bilinen en hassas
sektorlerden biri turizm biinyesindeki igletmelerine gerecken 6nemi ve destegi verebilmelidir. Bunlarin yaninda,
krizlerin igletmelerde ortaya ¢ikardigi en olumsuz sonug ise, hizli karar alma zorunlulugudur. Bu sonug 6zellikle
list yonetimi zorlamaktadir. Y®&neticilerin kriz zamanlarinda liderlik gorevi de iistlenebilmesi gerekmektedir. Ust
yonetimin gelecek bir krizi tahmin edebilmesi, olast kriz senaryolarini olugturabilmesi, bu senaryolari
calisanlarina aktarabilmesi, son olarak bir kriz yonetimi plan1 hazirlamaya yonelik ¢alismalarda bulunabilmesi
onem arz etmektedir.

Kriz yonetimi oldukca karmasik bir siirectir. Buna istinaden isletmelerin kriz yonetimi hakkindaki diigiinceleri,
yasanan krizlerin seyahat acentalarini kriz yonetimi konusunda bilgi sahibi olmaya zorladigidir. Turizm sektorii
acisindan kriz yonetimi hayati bir 6nem arz eder. Etkin bir kriz yonetimi uygulayabilmek, bilgi odakli bir
yonetim anlayisinin gerekliligidir. Kriz yonetimi siirecinde iist yonetim basta olmak {izere tiim calisanlar belirli
fedakarliklar gostermelidir.

Aragtirma kapsamindaki acentalarin ¢ogunlugu kriz yonetimi planina sahip degildir. Kriz yonetimine sahip
isletmelerin rakiplerine gore biiyiik avantajlar sagladigi bilincinin isletmeler genelinde yayilmasi gerekmektedir.
Kriz yonetimine sahip olan isletmeler ise, bu konuda ¢alisanlarina egitim verebilmektedir. Kriz yonetiminde ekip
¢aligmasi ¢ok dnemlidir. Bu bilince sahip isletmeler kriz yonetimi avantajlarindan faydalanabilecektir.

Isletmeleri kriz yonetimi plan1 hazirlamaya tesvik eden en 6nemli sebep, krizin olusturabilecegi belirsizliklerle
daha iyi miicadele edebilme sansina kavusmaktir. Bunu sirasiyla; herhangi bir kriz durumunda isletme
varliklarin1 daha aktif kullanabilmek veya herhangi bir dnlem alinmadan yakalanilmis olan bir kriz karsisinda
onemli zararlarla karsilasilmasi takip etmektedir. Kriz durumlarina karsi daha 6nce onlem almis olan bir
isletmenin sektorde bulundugu diger isletmelere gére daha avantajli olacagi ortadadir. Bu sebeple kriz yonetimi
planinin belirli araliklarla gézden gegirilmesi ve zamanin sartlarina uygun sekilde aktif tutulmas: sarttir.
Isletmelerin kriz donemlerinde karsilasabilecekleri tehlikelerden en az zararla kurtulabilmeleri etkin bir kriz
yonetimi ile miimkiin olacaktir.

Krizlere kars1 yiiksek diizeyde hassasiyete sahip turizm isletmelerinde kriz yonetimi, isletmelerin yasamlarini
devam ettirebilmelerinde vazgegilmez bir unsurdur. Bu aragtirma seyahat acentasi yoneticilerinin kriz konusuna
bakis acisint ortaya koymak, isletmelerde kriz yonetiminin ne kadar yaygin kullanilip kullanilmadigini saptamak,
konuya iligkin sonug ve dneriler sunabilmek agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.
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