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Ozet

Turizm sektoriiniin en 6nemli 6zelliklerinden birisi, esnek bir yapiya sahip olmasidir. Sektérin kirilgan bir yapiya sahip
olmasi, gerek i¢, gerekse dis kaynakli yasanabilecek olaylardan ¢ok kolay bir sekilde etkilenebilir olmasina neden
olmaktadir. Turizm sektoriiniin sahip oldugu bu kirilgan yapisi turizm isletmeleri agisindan dénem dénem belirsizlige
ve hatta krizlerin yasanmasina kadar etki edebilmektedir. Kriz ydnetimi, muhtemel kriz olasiliklarinin degerlendirilmesi
ve Orgutln krizleri en az kayipla atlatabilmesi icin gerekli olan 6nlemlerin alinmasi ve uygulanmasi sirecidir. Bu
baglamda, COVID-19 salgini da tiim dlinyayr olumsuz yonde etkileyen ve bircok (ilkede hayatin durma noktasina
gelmesine sebep olan bir kriz olarak yorumlanmaktadir. Bu krizin etkileri bircok sektorde ve endistride oldugu gibi
turizmde de yogun olarak hissedilmistir. Bu calismanin amaci, kriz yénetimi ve destinasyon imajini COVID-19 6rnegi ile
degerlendirmektir. Bu sebeple, calismada yerli ve yabanci kaynaklar dikkate alinarak literatir tarama teknigi
kapsaminda ikincil verilerle degerlendirme yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Turizmde Kriz, Kriz Yénetimi, Destinasyon imaji, COViD-19.

AN EVALUATION ON CRISIS MANAGEMENT, DESTINATION
IMAGE AND THE EXAMPLE OF COVID-19 IN TOURISM

Abstract

One of the most important features of the tourism sector is that it has a flexible structure. The fact that it can be easily
affected by both internal and external events causes the sector to have a fragile structure. This fragile structure of the
tourism sector can lead tourism businesses into uncertainty from time to time and even into crises. Crisis
management is the process of evaluating possible crisis possibilities and taking and implementing the necessary
measures for the organization to overcome crises with minimum loss. In this context, the COVID-19 epidemic is
considered as a crisis that affects the whole world negatively and causes life to stop in many countries. The effects of
this crisis were felt intensely in tourism as well as in many sectors and industries. The aim of this study is to evaluate
the crisis management and destination image with the example of COVID-19. For this reason, in the study, an
evaluation was made with secondary data within the scope of literature review technique, taking the domestic and
foreign sourcesinto account.

Keywords: Crisis, Crisis in Tourism, Crisis Management, Destination Image, Covid-19.
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GIRIS

Turkiye’de 80’li yillarda gelisim gostermeye
baslayan turizm sektor, bircok farkli sebeplerden
dolay! ortaya cikan kiresel, ulusal ve bolgesel
krizlerden etkilenebilmektedir. Rekabetin siiratle
arttigl dinyada, turizm isletmelerinin hayatlarini
idame ettirebilmeleri icin krizlerin 6niine gecilmesi
veya krizden en az zararla c¢ikilmasi igin kriz
yonetimi ile ilgili stratejiler gelistirmeleri sarttir.
Clnkd  kriz anlarinda isletmeleri yonetmek
hazirliksiz bir isletme icin ¢ok zordur. Bu sebeple
turizm isletmelerinin varhigini tehlike altina atan,
misyonlarini gerceklestirmeyi zorlastiran, isletme
yoneticilerini c¢ikmazda birakan kompleks ve
mubhtelif krizlerin, orgitsel ve yonetsel faaliyetleri
etkin bir sekilde kullanarak ve giincel bilgilerle
harmanlanarak yonetilmesi gerekliligi ortaya
¢ikmistir. Bu baglamda konaklama isletmelerinin
¢ctkmasi muhtemel sorunlari ongorerek
engelleyebilmeleri icin kriz yonetimi ile ilgili bilgi
sahibi olmalari ve kriz stratejileri gelistirerek, bu
stratejileri gerekli zamanda uygulayabilmeleri
gerekmektedir (Tanrisevdi & Okumus, 2007, s.
366). Ayrica turizm sektori, seyahat, konaklama
ve eglence saglayicilari olarak faaliyet gosteren
blyik firmalardan ve cesitli yerel Grlinler Greten
bircok kigiik girisimciden olusmaktadir (Linton &
Oberg, 2020). Ozel girisimler turizm icin temeldir
ve Ozellikle sinirh  firsatlara sahip cografi
bolgelerde is ve blylme yaratmanin en iyi yolu
olarak kabul edilmektedir (Chi & Qu, 2008).
Bununla birlikte geleneksel turistik Grin butlinlGgi
icerisinde bulunan deniz-kum-glines turizmi yerine
alternatif turizm tlrlerine olan ilgi de yeni talepleri
beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla bu yeni
talepler destinasyonlarin mevcut tarihi, dogal,
kiltirel varliklarin ortaya cikarilmasi ile birlikte
ayni zamanda korunmasi ve ziyaretgilerin ilgisine
sunulmasini  gerekli kilmaktadir (Gullt, 2018,
5.863).

2019’da baslayan ve glinimizde hala devam
etmekte olan COVID-19 salgini gibi bliylk krizler,
potansiyel olarak uzun vadede turizm sektériiniin
cogu bolimiine zarar vermistir. Ornegin, seyahat

yasaklari cogu operasyonu aksatmis ve olusan
durgunluk genel olarak turizmin her alanini
olumsuz etkilemistir. Bunun yani sira, COVID-19
pandemisinden etkilenen bir¢cok etkinlik, virlisiin
yayllmasini 6nlemek amaciyla askiya alinmis fakat
bazi isletmeler, sosyal gereksinimlere hizmet
etmek i¢cin sanal uygulamalar (zerinden
erisilebilirlik saglamislardir. Dolayisi ile diinyada
her gecen glin artis gosteren internet kullanimi ve
ilaveten sanal uygulamalar Uzerinden saglanan
hizmetlerdeki artis  turizm  sektérine de
yansimistir. Bu sayede sosyo-kiiltlirel ve iktisadi
etkileri sebebiyle internetin, llke ekonomisindeki
onemi glin gectikce daha fazla hissedilmis,
turizmin daha hizli, yaygin ve etkin hale gelmesi
icin kullanilmasi kaginilmaz hale gelmistir (Gulli &

Asar, 2018, 5.1256)

Turizm  arastirmalarinda,  kriz ~ yOnetimi
cogunlukla, bir kriz turizm destinasyonunu
vurdugunda alinan operasyonel, yerinde, kaotik
onlemleri ifade etmektedir. Bugiine kadar yapilan
arastirmalar da, COVID-19 pandemisinin turizm
Uzerindeki etkileri (Farzanegan& Hofmann, 2021)
ve sektori nasil dondstlirdigt (Gossling vd., 2020;
Hall vd., 2020) (zerinde yogunlasmistir. Bu
¢alisma, turizmde kriz yonetimi ile ilgili yapiimis
arastirmalara katkida bulunmaya yoneliktir. Bu
baglamda c¢alismanin amaci, kriz ydnetimi
konusunu Tirkiye'yi ve tiim diinyayi dnemli 6l¢lide
etkilemis olan COVID-19 6rnegi ile literatire dayali
kavramsal cerceve ortaya koymaktir. Literatilr
degerlendirmesi, arastirma probleminin arka
planini ve igerigini ortaya ¢ikarmaktadir (Wiersma,
1995, s5.406). Ayrica literatlirde dagitik haldeki
bulgularin arastirma konusu ile baglantili halde
toparlanmasi (Baumeister & Leary, 1997) ve
konuyla ilgili sonuglarin  Ozetlenmesi  ve
harmanlanmasinda kullanilmaktadir (Cronin vd.,
2008). Ayrica literatir degerlendirmesi bosluklari
ve eksikleri doldurmakta ve o©nceki c¢alismalari
genisletmekte ve zenginlestirmektedir (Marshall &
Rossman, 1989). Bu calismada da, yerli ve yabanci

kaynaklar dikkate alinarak literatlir tarama teknigi
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kapsaminda  ikincil verilerle  degerlendirme

yapilmistir.

1. KRiZ KAVRAMI, ASAMALARI VE TURLERI

Kriz kavrami, hemen hemen her bilim dalinda
ve gunlik konusma dilinde yaygin olarak kullanilan
kavramlardandir. Kavramin etimolojik koékenine
bakildiginda
gelmekte ve sosyal bilimlerde genellikle “buhran”

Yunanca  “krisis”  kelimesinden
veya “bunalim” kelimeleri ile eslestiriimektedir
(Bozgeyik, 2004, s.37). Kriz kelimesi yasal olarak,
adil olan ile olmayanin arasindaki ayrimi
betimlemek icin, teknolojik olarak ise bir seyden
kurtulma ya da bir seyin yikimi arasindaki ayrimini
belirtmek Uzere kullanilmistir (Glaesser, 2006,
s.11). Tipta kriz, hastanin saghginin ani bir sekilde
bozulmasi ve hemen tedavi altina alinmazsa daha
kotlye gidecegi ve hatta bazi durumlarda hastanin
artik iyilesmeyecegi anlamini  icermektedir.
Psikolojide kriz, kisinin kendini tehdit altinda
hissetmesi, korku, panik, fazla veya az is yikinin
sebep oldugu strese girme durumu olarak
belirtilmektedir (Zerenler, 2003, s.100-101).
Ekonomide kriz ise, bir ilkenin arz-talep balansinin
bozulmasi, ekonomideki yapisal etkenlerle finans
kesimi arasindaki uyusmazlik olarak
belirtiimektedir. Ote yandan uluslararasi sorunlar,
buhranlar, Ulkelerin kendi iclerinde meydana
gelen politik ve ekonomik meseleler, kurum ve
kuruluslar arasinda c¢lkan kaos ve siyasi
anlasmazliklar kriz kavrami icinde incelenmektedir
(Ozden, 2009, s.3). Prideaux vd. (2003) ve Sapriel’e
(2003) gore, krizler insan yapimidir ve olaylarin
gelecekteki nedenleri (zerinde etkisi olan
insanlarin yanhs yonetimi veya eylemsizligi ile
ilgilidir. Krizlerin, goriiniste tehlikeli olmayan
olaylarin kombinasyonunun krize doénlsebilecegi
bir anatomiye sahip oldugu belirtilmektedir. Krizin
gelismesi icin, 6nemli isaretler gézden kagirilir ve
kanitlar goéz ardi edilir veya yanlis yorumlanirsa
krizle ugrasan kuruluslar yetersizlik tuzagina diser
ve krizle ilgili tim kiguk olaylar, krizin gelismesine
izin vermek icin birbiriyle birleserek birikir. Shaluf
vd. (2003), bir krizin insan yapimi bir olay

oldugunu, olumlu ve olumsuz yanlari olabilecegini,

bir anatomisi oldugunu ve ekonomik ve politik
sorunlarin yani sira afetlerden de
kaynaklanabilecegini savunurlar. Kriz, kisa stirede
karar verilmesi gereken bir durumdur ve orgitsel
krizler her zaman, her yerde ve her buyuklikteki
kurulusta ortaya cikabilir. Krizin 6lgegi, uzunlugu
ve kapsami olayin etkisini belirleyecektir ve bir kriz
gelistikge, uygun stratejilerin gelistirilebilmesi igin
krizlerin gecirdigi cesitli asamalari belirlemek ve
anlamak onemlidir. Faulkner (2001), Fink (1986)
ve Roberts'in (1994) calismalari incelendiginde,
tim krizler teorik modellerin ayni tanimlanmis
modelini takip etmese de, ¢ogu kriz durumuna
uygulanabilecek dort ortak asama vardir:

> Kriz Oncesi; Burasi, stratejik yénetim ekibinin

kriz  ybnetimi  sorumluluguyla  6nceden
belirlenmis bir dizi eylemde bulunabilecegi
yerdir. Krizin olusma ihtimaline iliskin risk
degerlendirmeleri yapilabilmekte ve gerekli
aksiyonlar alinabilmektedir.

» Kriz Dénemi; Prodromal/acil durum, bu asama,
krizin kaginilmaz oldugu ve geri donisi
olmayan bir noktaya ulasildiginda ortaya gikar.
Bu nedenle, hasar sinirlamasinin gerceklesmesi
icin harekete gecilmelidir.

» Orta asama; Bu asamada, etkilenen toplulukta
normale dénilmesinin mimkin olan en kisa
sirede yeniden saglanmasini amaglayan kisa
vadeli 6nlemler alinmahdir.

» Uzun vadeli planlama/6grenme; Bunlar, ara
asamada ele alinamayan konularin ele alindigi
ve kriz ve ybnetiminin otopsisinin yani sira,
krizin iyilestirilmesini kolaylastirmak icin bir
gbzden gecirme ve vyansitma doneminin
gerceklestirildigi durumlarda gergeklesir.
Destinasyonlar ya  krizlerden  tamamen

kacginmak ya da krizden etkilenen paydaslar

Uzerindeki olumsuz etkileri en aza indirmek

istiyorsa, bir krizin bu dort asamasinin etkin

yonetimi zorunludur. Kriz Yonetimi Enstittsi (ICM,

2009, s.3-4)’ne gore ise iki tur krizden s6z etmek

mumkiindir: ani krizler ve gelismekte olan krizler.

Ani ve gelismekte olan krizler Tablo 1’'deki gibi

tanimlanmistir.
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Tablo 1: Orgiitsel Kriz Tiirleri

Ani Krizler (Sudden Crisis)

Gelismekte Olan Krizler (Smoldering Crisis)

Dogal Felaketler

Uretim Hatalar

Terorist Saldinlar Soylenti/skandal
isyerinde Siddet isyeri Giivenligi
Uriin Degistirme Risvet

Sabotaj Cinsel Taciz

Hileli Satin alma

Kotl Yonetim

Yonetici Kagirma

isci-isveren Anlasmazliklari

Kaynak: James & Wooten, (2005, s.142).

2. KRiz YONETIMI

Yonetim terimi genellikle bir organizasyon
biriminin liderligini tanimlamaktadir. Bir
organizasyonda ise kurumsal ve islevsel bir
disinme bicimi arasinda ayrim  yapmak
mimkindir. Birincisi ile ilgili olarak, yodnetim,
yonetim gorevlerini, faaliyetlerini ve islevlerini
yerine getiren insan gruplarinin bir tanimidir.
islevsel diisiince séz konusu oldugunda, ydnetim,
¢alisan bir organizasyonun isleyisiyle baglantili tim
gorevler ve sirecler icin bir terimdir. Bunlar
Ozellikle planlama, organizasyon, uygulama ve
kontroldiir. Yonetimin islevsel perspektifi, kisi veya
malzeme ile ilgili bir hususu icerecek sekilde

genisletilebilir (Glaesser, 2006, s. 21).

Kriz yonetimi teriminin ilk kullanimi normalde
siyasi alana atfedilir. Buna gore ABD Baskani J.F.
Kennedy'nin 1962 Kiba Krizi sirasinda bu ifadeyi
ciddi, olaganlstli bir durumun ele alinmasini
anlatmak igin kullandigi bilinmektedir (Glaesser,
2006, s. 21). Topuz’a (2009) goére kriz yonetimi;
“Kriz olarak nitelendirilen durumu ortadan
kaldirmak igin planli, sistematik ve rasyonel bir
bicimde uygulanan faaliyetler toplulugudur.
Sistematik olarak adim adim verilecek kararlari, bu
kararlari uygulayacak ekibi olusturmayi, uygulama
sonuglarini hizla alarak, yeni kararlar vermeyi
kapsar”’, seklinde tanimlamaktadir (Topuz, 2009,
s.25). ilaveten kriz yénetiminin belirleyici ézelligi
olarak ise, krize neden olma potansiyeline sahip

olumsuz olaylar (zerinde genis bir alana
odaklanmasi gosterilmektedir.

Kriz yonetiminin hedefi krizi firsata ¢evirmektir.
Ne, nasil, ne zaman, hangi durum ve kim gibi
sorularin cevabinin 6nceden verilebilmesi igin
yapilan planlama asamasinda, genellikle krizi
¢6zime  kavusturma ve krizden kaginma
yaklasimlari temel alinmaktadir. Krizi ¢6ziime
kavusturma vyaklasiminin temelinde ise, krizin
tahmin edilmesi ve krize sebep olan unsurlarin
ortadan  kaldinlmasi  igin  uygun  zamanin
kollanmasidir (Tunger, 2012, s.477). Uygun zamani
belirleyebilmek icin ise ilk olarak kriz sinyallerini
algilayabilecek erken uyar sistemleri gelistirerek
onlem alinmalidir. Diger taraftan kriz aninin dogru
yonetilmesi ve krizi ortaya c¢ikaran sebeplerin
teshis edilmesi 6nemlidir ayni zamanda bilgi
toplama sireci kesintisiz ve sistematik olmalidir.
ikinci olarak ise krizden kacma yaklasimi, yasami
idame ettirmeyi benimsemeli ve sorunlari
hafifletme stratejileri icermelidir (Aksu, 2010, s.64;

Vergiliel, 2014, s.28).

ilgili literatiirde kriz yénetim yaklagimlari 3
baslik altinda incelenmektedir. Bunlar;

> Proaktif Yaklasim; Onleyici yaklasim olarak da
bilinen bu yaklasim, krizin olusabilme olasiligini
ongorerek gerekli ©nlemlerin  alinmasina
dayanmaktadir. Bu yaklasimin temelinde; krizi

engellemeye yonelik planlamalar ve ofansif
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(saldirgan) bir sekilde uygulamaya konulan
stratejiler bulunmaktadir (Aksu, 2010, s.68;
Gilindiz, 2020, s.36).

> Reaktif Yaklasim; Tepkisel olan bu yaklasimda
orgitlerin genel ybnetim stratejilerinde var
olan ve kriz aninda net olarak meydana gelen
‘Simdi
arayan bir yonetim stratejisidir (Cakmak, 2018,
s.23).

> interaktif Yaklasim; Etkilesimci ozellikte olan
bu yaklasimda kriz yonetimi silirecindeki bitiin

ne vyapilacak?’ sorusunun cevabini

asamalari birlikte ele almaktadir. Bu yaklasimin
hedefi;
fonksiyonlari ile ayni goreve sahip olmasi,

kriz yonetimi icerisindeki yonetim

mevcut ve olasi kriz durumlarinin dnlenmesi ve

ortadan kaldirilmasi, normale donidlmesi,

¢ikarilmasi gereken derslerin ¢ikarilmasi ve
ogrenilenlerin ileriye yonelik olarak
uygulayacak bir yapi meydana getirmektir

(Goral, 2014, 5.428; Giindiiz, 2020, 5.38).

Sekil 1. Kriz Yonetim Modeli

PEROAKTIF

REAKTIF

Muhtemel Krizleri

Tespit ve Hazrhk

Degerlendirme Oncesi

Krizi Kontrol altina
Alma ve Izole Etme

Kesfi Genisletme,

Orgiiti ve Sistemi

Yeniden Organize
Etme

Kaynak: Mitroff vd. (1987, s.284).

3. TURIiZMDE KRiz YONETiIMi VE COVID-19
“kriz”, bir

destinasyondaki turist sayisi veya turizm geliri

Turizm arastirmalarinda
lzerinde olumsuz etkilere neden olan ani, plansiz
herhangi bir aksama anlamina gelir (Blake &
Sinclair, 2003; Hall, 2010). Tipik olarak, bu tir
krizlerin yonetimi yerel, akut ve yasam veya
dogaya yonelik riskleri azaltma Uzerinedir (Radic

MNormale Daniis

vd., 2020). ilgili literatiir incelendiginde COVID-19

pandemisinden once turizm alaninda
yapilandiriimis veya stratejik kriz ve afet yonetimi
Uzerine vyapilan arastirmalarin  sinirli
2001).

cahsmalarda ¢ogunlukla, dogal afetlerin veya siyasi

oldugu

gorilmektedir (Faulkner, Yapilan

kargasalarin turizm destinasyonlari Uzerindeki

etkilerine (Saha ve Yap, 2014) ve kriz nazarinda
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cogunlukla kaotik, yapilandirimamis yoOnetim
olarak tanimlanan bu tir aksakliklarin meydana
geldigi anda operasyonel olarak ele alinmasina
odaklaniimaktadir (S6nmez, 1998; Ritchie, 2004).
Turizmde  kriz  yOnetimi  Uzerine  Onceki
arastirmalari 6zetleyen Mair vd. (2016), paydaslar
arasindaki iletisim eksikligi, medyada sansasyon,
etkisiz pazarlama mesajlari, kot yonetim,
destinasyon imajinin ve itibarinin zedelenmesi ve
turizm davranisindaki degisiklikler gibi konulari
kriz sonrasi etkiler olarak 6rneklendirmektedir.
Hystad ve Keller (2008) ise turizm kriz yonetiminde
hazirhk, midahale ve toparlanma adimlarindan
bahsederken, krize sebep olan unsurlari azaltma
ve krize hazir olmayi turizmde kriz yonetimine
daha organize bir yaklasim saglamanin araglari
olarak  tanimlamaktadir. Ayrica, krizlerin
kavramsallastiriimasindaki gesitliligi vurgulayarak,
krizlere yapilandiriimis, proaktif bir yodnelim
saglamak icin daha genis orgitsel yonetim
literatlirinden  turizm  arastirmalarini  kriz
yonetimiyle batinlestirme girisimleri
bulunmaktadir (Papatheodorou vd., 2010).

Papatheodorouvd.’e gore (2010), pandemik
krizlerin turizm igin ne tir bir krizi temsil ettigi
sorusu Onem arz etmektedir. Bu tiur krizler ani
olarak algilansa bile, krizin kendisi uzun vadeli
olarak tanimlanabilir ve buna gére COVID-19 da
virlis yaymaya devam ettikce yeni sonuglar ortaya
cikaracaktir. Bununla birlikte bu tir krizler yerel
olmaktan cok kireseldir bu sebeple yerel tepkiler
ek krizlere neden olabilir ve/veya krizlerin
etkilerini derinlestirebilir, bu da nihayetinde krizin
nedenlerini ve sonuglarini belirlemeyi zorlastirir.
Turizm icin krizin etkileri ¢ogunlukla, pandemide
seyahat yasaklari, restoranlar, sergiler veya diger
etkinlik tlrlerini ayni anda ziyaret eden kisi sayisi
Uzerindeki kisitlamalar ve potansiyel olarak uzun
vadeli paradigma degisimleri acisindan ele
alinmaktadir. Dahasi krizlerin turizm {izerindeki
olumsuz etkileri iyi bilinmektedir (Chew ve Jahari,
2014; Huanvd, 2004; Li vd., 2018). Ozellikle
destinasyon imajini kurtarma, kriz sonrasi bircok
ulusun turizmle ilgili bir 6nceligidir.

Destinasyon  imaji, bir  destinasyondaki
paydaslar olumlu bir imaji tesvik etmeye
¢ahstiginda ve bu da turistlerin algisini ve seyahat
niyetini etkilediginde gelistirilebilir. Afetler ve
krizler, gezileri ve harcamalari 6nemli olclide
azaltarak destinasyonlari olumsuz etkileyebilir
(Hall vd. 2004). Ornegin, arastirmalar Ebola salgini
sonrasi Afrika'da (Cahyanto vd. 2016) veya
SARS'tan sonra (Cin'de (Wen vd. 2005) turist
sayisinda onemli bir  dulsus oldugunu
gostermektedir. Benzer sekilde, COVID-19 salgini
sirasinda halkin korkusu ve seyahatin yiksek riskli
ve genellikle zor bir faaliyet olmasi seyahat
talebinde 6nemli bir azalmaya yol agmistir (Zheng
vd. 2021). Diinya c¢apinda hikimetler virisle
micadele i¢in 6nleyici tedbirler alirken, etkili kriz
yonetimleri de kurtarma cabalarinin basarisinda
onemli bir rol oynamaktadir. Kriz sonrasi
toparlanma silirecinde hikimet politikalari, etkili
pozitif iletisim ve yeni turizm UGrin{ destinasyon
imajini geri kazanmada etkili olabilir (Avraham,
2015). Ote yandan hiikiimetler tarafindan genel
olarak turizm sektoriini ve isletmeleri destekleyici
diizenlemeler

ozellikteki yasal yapilmasi

isletmelerin  basarisina  katki  saglayacaktir

(Karamustafa vd. 2010, s.35)

COVID-19 gibi turistlerin 06zgiirce seyahat
edemedigi ve medyada normalden daha fazla yer
alan krizler sirasinda, destinasyon imaji hem
kitlesel hem de sosyal medya algilarini
etkilemektedir. Dolayisiyla turist algilari, olumsuz
ve yaniltici bilgiler veya baskalarinin krizlere karsi
tepkilerini ve korkularini yayinlayan medya
tarafindan sekillendirilebilir (Zheng vd. 2021). Bir
destinasyonun bu tir gorintilerini  sunmak,
destinasyonu hig ziyaret etmemis insanlari yiksek
oranda etkileyebilir (Chew & Jahari, 2014; Zenker
vd, 2019). Bu gibi durumlarda, turistler tarafindan
sahip olunan destinasyonun bilissel imaji,
destinasyona asinaligin veya ge¢mis deneyimlerin
gelecekteki seyahat niyetlerini nasil
etkileyebilecegini arastirmak icin bir firsat
saglamaktadir. Yani bilissel destinasyon imaiji,

bireysel asinalik veya gecmis deneyimlerden elde
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edilen bir destinasyon bilgisi ile ilgili oldugu i¢in bu
ozellikle 6nemlidir (Pike ve Ryan, 2004). Ayrica,
COVID-19 salgini, ozellikle sinirli kaynaklara sahip
disik ve orta gelirli Ulkelerde ulusal saglik
sistemlerinin etkinligi ile ilgili 6nemli sorulari
giindeme getirmektedir (Aroravd, 2020). Ornegin,
Cin, iran ve italya gibi Glkeler viriiste biyik dlcekli
bulasma yasarken, Avustralya ve Yeni Zelanda gibi
Ulkelerde ulusal COVID-19 midahalesi ve etkili
saghk sistemleri sayesinde pandeminin etkilerini
azaltmada ve glvenli bir destinasyon imaji
olusturmada 6nemli faktorler olmustur (Wikevd.,
2020).

COVID-19 salgini UNWTO,
uluslararasi iletisim ve isbirliginin  Gnemini

sirasinda,

vurgulayarak  dinya  uluslarini  birbirleriyle
dayanisma icinde hareket etmeye c¢agirmistir
(UNWTO, 2020; West-Oram, 2021). Bu tir bir
dayanismanin  COVID-19 salginiyla micadelede
onemli bir rol oynadigi belirtiimektedir (BM, 2020;
West-Oram, 2021). Dayanisma, krizler sirasinda
ayni deneyimi paylasanlar arasinda ortak sosyal
kimliklerin gelistiriimesi yoluyla insa edilebilir
(Arab-Zozani & Hassanipour, 2020; Tomasini,
2021). COVID-19 salgini sirasinda dayanisma,
ihtiyaci olanlara yardim ederek ve kaynaklari
paylasarak insanlari saglk ve sosyal miidahaleleri
desteklemeye tesvik etmede kritik bir rol
oynamaktadir (Arab-Zozani & Hassanipour, 2020).
Turistin  bolge sakinleri ve destinasyonlarla
dayanisma duygusunu anlamak, etkili turizm
planlamasi ve destinasyon pazarlamasi icin gerekli
bir unsur olarak kabul edilmektedir (Stylidis vd.,
2020). Turistler ile bir destinasyon ve onun
sakinleri arasindaki iliski duygusal dayanisma ile
aciklanabilir (Woosnam, 2011; Woosnam vd.,
2015). Bu tir bir iliskiyi anlamak, “turistlerin
destinasyon imaji ve gelecekteki davranissal
niyetleri hakkinda 6nemli bilgiler” sunmaktadir
(Stylidis vd., 2020, s. 2). Bununla birlikte, duygusal
dayanisma “insanlarin turizmle ilgili olarak nasil
duslindikleri veya davrandiklarinin 6nemli bir
yordayicisidir” (Joo vd., 2020, s. 340).

COVIiD-19 pandemi siireci, diger sektorleri
etkiledigi gibi turizm sektorini de olumsuz
etkilemistir. Kapanan sinirlar,  engellenen
seyahatler ve karantina sireclerinin  uzamasi
turizm isletmelerinin faaliyetlerini once
yavaslatmis hatta durma noktasina getirmis ve
turizm verilerinde degismelere neden olmustur. 1
Haziran 2020’da baslayan, kisitlamalarin adim
adim kalkmasiyla birlikte “yeni normal” sirecine

girilmis ve toparlanmalar baslamistir.

Bu durumu bir tablo ile 6zetlemek gerekirse
TURSAB’In  hazirlamis oldugu Tirkiye turizm
istatistikleri raporunda agiklanan yabanci ziyaretgi
sayilari Tablo 2’de gosterilmektedir. Tablo 2'de de
gorildigi gibi 2020 yilinin ilk 8 aylik doneminde
Tirkiye’'ye gelen yabanci ziyaretci sayisinda, 2019
yihna gore bilytuk dasts yasanmistir. Yabanci
ziyaretgi sayisi, 2021 yilinin ilk 4 aylik doneminde
ise 2020 yilina gore 4,2 milyondan 2,7 milyona
gerilemistir. 2021 yilinin ilk 8 aylik déneminde
gelen yabanci ziyaretci sayisinda 2019 yilinin ayni
dénemine gore ise neredeyse yari yariya bir disls
s6z konusudur. 2019 yilinin 12aylik toplam gelen
yabanci ziyaretci sayisi 45 milyon iken COVID-19
pandemisinde vaka ve 6lim oranlarinin yikseldigi
doneme denk gelen 2020 yilinda bu oran ¢ok
yliksek bir dlstus gostererek 12,7 milyona
gerilemistir. Sonrasinda ise ‘Yeni normal’ olarak
adlandirilan ve 2020 vyih Haziran aymnin ilk
haftasindan itibaren baslayan donemde, yavas
yavas degisim ve dizelmeler yasanmaya baslamis
ve 2020 yilinin ilk 8 aylik doneminde ziyaretgi
sayisi 7,2 milyon iken 2021 yilinin ayni doneminde
bu oran iki katina gikarak 14 milyona ulasmistir.
Ayrica salgin hastaliklar sonucu olusan kriz
ortaminda salgin hastaligin ortaya c¢iktigi ve
yayildigi Gilkenin sahip oldugu destinasyon imajinin
da tabloda goriilen dislslere bagh olarak olumsuz
yonde etkilendigi soylenebilir. Bu dogrultuda
hastalik sebebiyle olusan kriz sonrasinda turistlere
dogru iletisim araglari kullanarak ve dogru
mesajlar iletilerek sarsilan imaj dizeltiimeye
calisilmalidir.
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Tablo 2. Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Ziyaretgilerin Yillara ve Aylara Gére Dagilimi

YILLAR % DEGISIM ORANI
AYLAR 2019 2020 2021* 202072019 | 2021/2020
OCAK 1539 496 1787 435 509 787 16,11 -71,48
SUBAT 1670238 1733112 537 976 3,76 -68,96
MART 2232 358 718 097 905 323 -67,83 26,07
NISAN 3293 176 24 238 790 687 -99,26 3162,18
MAYIS 4022 254 29 829 936 282 -99,26 3038,83
HAZIRAN 5318984 214 768 2 047 596 -95,96 853,40
TEMMUZ b 617 380 932 927 4 360 952 -85,90 367,45
AGUSTOS 6 307 508 1814701 3982 168 -71,23 119,44
EYLUL 5426818 2203 482 -59,40
EKIM 4 291 574 1742 303 -59,40
KASIM 2 190 622 833 991 -61,93
ARALIK 2 147 878 699 330 -67,44
TOPLAM 45 058 286 12734 213 -71,74
8 AYLIK TOPLAM 31001 394 7 255 107 14 070 771 -76,60 93,94

Kaynak: TURSAB, 2021

ilaveten yine tablodan yola cikilarak COVID-19
pandemi sirecinin turizm konaklama ve seyahat
sektérine etkilerinin 2020 yili itibariyle Haziran
Oncesi ve Haziran sonrasi donem olarak iki ayri
sekilde incelenmesinde fayda gorilmektedir.

COVID-19 kriz ydnetimi kapsaminda konaklama
isletmelerine yonelik alinan kararlari asagidaki gibi
siralayabiliriz;

» Misafir kayitlarinin misafirin son iki haftalik
seyahat planinin dahil edilerek tutulmal,

» Camlar rutin temizlik sirasinda acik olmali,
temizlik sonrasinda da alanin havalanmasi igin
en az 1 saat aglk birakilmalidir. Temizlikten
sorumlu personel her oda temizliginden sonra
eldivenlerini degistirmeli,

» Sauna, masaj salonlari, spor salonlari ve ¢ocuk
kulGpleri gibi temasin yiksek oldugu vyerler
mecbur kalinmadik¢a kullanilmamalidir veya
rezervasyonla sinirli sayida misafir alinmalidir,

> Covid-19 belirtileri gosteren kisilerin hizlica
tesisten uzaklastirlhp, en vyakin  saghk

kurulusuna basvurmasi saglanmaldir,

Covid-19 tanist konulan misafirin  odasi
edilerek, 24 saat
havalandirilmali ve bos tutulmalidir,

dezenfekte boyunca
Tesiste gorevli tim personele Covid-19 ile ilgili
egitimler verilmelidir,

Tim  ortak alanlarda el dezenfektani
bulundurulmali, uyari yazilari asilmahdir. Ortak
alanlarda sosyal mesafe kurallari
uygulanmalidir (T.C. Saglik Bakanhgi Covid-19
Salgin Yonetimi ve Calisma Rehberi, 2020:451).
Tirkiye Turizm Tanitim ve Gelistirme Ajansi
tarafindan konaklama, yiyecek-icecek, tur ve
transfer aracilari, kongre ve sanat tesisleri,
temal parklar ve deniz turizmi tesislerine
verilen Giivenli Turizm Sertifikasi, oda sayisi 30
ve Uzeri olan konaklama tesisleri i¢in zorunlu,
oda 30’dan az olan konaklama tesisleri ve diger
alanlar icin istege bagh olup sertifikayl almak
isteyen tesisler yetkili uluslararasi akreditasyon
kuruluslarina basvurabilmektedirler. Bir aylik
periyotlarla 1 glin boyunca yapilan denetimler
sonrasinda  verilen sertifika, konaklama
isletmesinin Covid-19 tedbirlerini sagladigini

gostermektedir (https://tga.gov.tr).
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» Kiltir ve Turizm Bakanhg’ndan belgeli
tesislerden 2020’de tahsil edilmesi gereken
kira, kesin izin, kesin tahsis, kullanma izni ve
yararlanma  paylart  6demeleri 6 ay

ertelenmistir. 1 Ocak 2021’de ydrirlGge

girmesi kararlastirilan konaklama vergisinin

tarihi 1 Ocak 2022’ye ertelenmistir.

SONUC

Bu calisma da, kriz yonetimi konusunu tlkemizi
ve tim diinyayr onemli o6lglide etkilemis olan
COVID-19 ornegi ile literatlre dayal kavramsal
cerceve ortaya koymaktir. Literatlr taramasi,
¢ahsilan konuyla ilgili mevcut arastirma ve
arastirma disi literatliriin nesnel, kapsamli bir 6zeti
ve elestirel analizidir (Hart, 1998; Cronin ve
digerleri, 2008). Amaci, okuyucuyu bir konuyla
ilgili glncel literatiirle giincellemek ve alanda
gelecekteki arastirmalarin gerekgesi gibi baska bir
hedef icin temel olusturmaktir. Iyi bir literatiir
taramasi, belirli bir konu hakkinda bircok
kaynaktan bilgi toplar ve cok az kisisel 6nyargi
icermelidir (Carnwell ve Daly, 2001; Cronin vd.,
2008). Her krizin kalbinde muazzam bir firsat
yatmaktadir ve belki de bu yltzden Cince’de‘kriz’
kelimesi olan ‘Weiji’, ‘Weixian-Tehlike’ ve ‘Jihui-
Firsat’ anlamina gelen iki sembolden olusmaktadir
(Holmes, 2003). Sozcugin bu bilesimi, bir krizin
gercek Ozelliklerini acgikca yansitmaktadir. Son
zamanlarda tim dinyada COVID-19 gibi bir
felaketin sonucu olarak (Ulkeler biylk krizler
yasamaktadir. Burada o6nemli olan ilk unsur
krizden en az zararla ¢ikmak ve kriz yonetimini
basariyla sonuglandirmaktir ikinci ise kriz ne olursa
olsun onu firsata cevirebilmektir. Ayrica 6zellikle
turizmde kriz yOnetiminde farkl taraflarin
yonetimlerinde farkli onlemler almasi gerektigi
sonucu da g6z 6nlinde bulundurulmasi gereken bir
unsurdur. Ulke turizminde o6nemli etken olan,
paydas
destinasyonlarinin

gruplarinin yonetimi, turizm

yonetimi ve liderlerin
yonetimidir. Farkli paydas gruplar, krizleri farkh
algilayabilecekleri icin kriz yonetimi modelleri de
ikincisi,  turizm

degiskenlik  gostermelidir.

» Destinasyonlarin imaji konusunda da olumlu
etkileri olan alinan bu kararlar sayesinde
destinasyonlar yeni normale daha kolay adapte
olmuslardir. Ornegin, giivenli turizm sertifikasi
Tirkiye’nin imaji ve yeniden turist ceken Ulke
konumuna gelmesi bakimindan oldukg¢a 6nemli
etken bir olmustur.

destinasyonlari ve organizasyonlarindaki krizleri
yonetebilmek gérece daha zordur ¢linki bu krizleri
blyuk oOlclide ele almak ve organizasyonel baglam
gerektiren gelistirilmis kriz yonetimi modelinin
turizm destinasyonlarinda uygulanmadan o6nce
etkinligini en Ust dlizeye ¢ikarmak icin ayarlamalar
gerektirir. Uglincii olarak ise, 6nceki arastirmalara
gore kriz yonetimi modellerinde liderlik ve mevcut
kaynaklarin kullaniminin 6nemli rol oynadigi kabul
edilmektedir  fakat
destinasyonlarin kendine has kiiltlrel 6zellikleri de

burada 6nemli olan
dikkate alinarak bir kriz yonetim modelleri
gelistirmek gerekmektedir. Bu baglamda oOnceki
arastirmalar da, farkh ulusal kiltlrlerden
insanlarin farkh yodnetim tarzlarina sahip olma
egiliminde oldugunu gosteren bulgulari
desteklemektedir. Bu nedenle hikimetler ve
kuruluslar ulusal kiltarin kriz yonetimi Gzerindeki
etkisini anlamalari 6énemlidir. ilaveten, liderlerin
krizlerin etkilerini ele alma yetenegi,
destinasyonlardaki mevcut kaynaklarin farkliliklari
nedeniyle degisiklik gdsterecektir. Bland’e (1998)
gore, bir hiikiimetin belirli turizm destinasyonlari
icin bir kriz yonetim plani gelistirmeden 6nce
kaynak mevcudiyetini ve konuslandirilabilirligini
degerlendirmesi ¢ok 6nemlidir. Bu baglamda bu
calismanin onerilerinden bir de, ulusal kultiir ve
kriz yonetimi arasindaki iliskiye odaklanan daha
fazla arastirma vyapilmasi gerekliligidir. Farkh
kiltlrlerin  etkisini arastirmak icin analitik
cercevelere dayali vaka c¢alismalarinin kullaniimasi
yararli goriinebilir. Ornegin; Hofstede'nin kiltir
boyutlar teorisi ele alinarak ¢alismalar gelistirmek
alana faydal olacaktir. Hofstede'in, 40 ulkede
100.000'den fazla isgorenle vyaptigi calismalar

sonucunda kiltirin; glic mesafesi, belirsizlikten
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kacinma, bireycilik /toplulukguluk ve erillik/disillik
olmak Uzere dort boyutu oldugunu belirlemistir.
Bunlar; glic mesafesi, belirsizlikten kaginma,
bireycilik/ /disillik
ozellikleridir.  Ozellikle Cin’de devam eden

toplumculuk  ve erillik

¢alismalarinin sonucunda ise, zaman oryantasyonu
olarak bir boyut daha eklenmistir (Hofstede,
1994). Mair vd. (2016), turizm destinasyonlarinda
kriz sonrasi toparlanma stratejilerini inceledikleri
literatlir calismasinda, iletisimin dnemi, medyanin
rolli, pazarlama stratejileri, turizm endustrisinde
afete hazirlikh olmama durumu, destinasyon
imajinda ve itibarinda olusan hasar ve turist
davranislarindaki beklenen degisim konularinin,
literatlirde krizin iyi yonetilmesinde dikkat
edilmesi gereken ana temalar olduklarini ortaya
koymuslardir. Son olarak, bilindigi gibi turizm
dogasi geregi dokunmayi, hissetmeyi baska bir
ifadeyle deneyimlemeye ihtiya¢ duyuran bir
sektérdir. Turizmin bu 06zelligi ayrica insan
iliskilerine de deger katmaktadir. Ancak COVID-19
ve gelecekteki diger olasi virlslerle savasabilmek
ve turizmin slrdirilebilirligini saglayabilmek adina
yeni teknolojilerin sektore mumkin oldugunca
entegre edilmesi gerekmektedir. Menegaki’'nin de
(2020, s.14) ifade ettigi gibi gergeklik teknolojileri
bu anlamda kullanilabilir. Her ne kadar gergeklik
teknolojileri ile yaratilan turizm geleneksel
turizmin vyerini almasa da pandemi ve salgin
donemlerinde olasi riskleri ortadan kaldirmak
amaciyla kullanilabilir. Bununla birlikte COVID-19
ve sonuglari sadece turizm sektoriniin degil tim
sektorlerin bir yadsinamaz bir gercegi olmustur ve
bu krizle miicadele etmek, ¢6ziim yollari bulmak
bulmak igin ise sektorel, politik ve uluslararasi
isbirlikleriyle calisiilmalidir. Sektoriin bu krizden en
az hasarla ¢ikmasi ve etkin bir sekilde hizmet
verebilmesi icin devletin turizmi destekleyecek
krediler ve silibvansiyonlar iceren politikalar
ylritmesi, destinasyonlarin imajlarini
destekleyecek reklam ve kampanyalarin yapilmasi,
devletin sadece turizm sektoriine yonelik degil
saglik sektorline de gereken 06zenin verildigini

gosteren kapsamli politikalar ortaya koymasi
gerekmektedir.

Etik Kurul izni

Bu makale etik kurul izni gerektiren bir calisma
grubunda yer almamaktadir.
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