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Özet 

Turizm sektörünün en önemli özelliklerinden birisi, esnek bir yapıya sahip olmasıdır. Sektörün kırılgan bir yapıya sahip 
olması, gerek iç, gerekse dış kaynaklı yaşanabilecek olaylardan çok kolay bir şekilde etkilenebilir olmasına neden 
olmaktadır. Turizm sektörünün sahip olduğu bu kırılgan yapısı turizm işletmeleri açısından dönem dönem belirsizliğe 
ve hatta krizlerin yaşanmasına kadar etki edebilmektedir. Kriz yönetimi, muhtemel kriz olasılıklarının değerlendirilmesi 
ve örgütün krizleri en az kayıpla atlatabilmesi için gerekli olan önlemlerin alınması ve uygulanması sürecidir. Bu 
bağlamda, COVID-19 salgını da tüm dünyayı olumsuz yönde etkileyen ve birçok ülkede hayatın durma noktasına 
gelmesine sebep olan bir kriz olarak yorumlanmaktadır. Bu krizin etkileri birçok sektörde ve endüstride olduğu gibi 
turizmde de yoğun olarak hissedilmiştir. Bu çalışmanın amacı, kriz yönetimi ve destinasyon imajını COVID-19 örneği ile 
değerlendirmektir. Bu sebeple, çalışmada yerli ve yabancı kaynaklar dikkate alınarak literatür tarama tekniği 
kapsamında ikincil verilerle değerlendirme yapılmıştır. 
 
Anahtar Kelimeler: Kriz, Turizmde Kriz, Kriz Yönetimi, Destinasyon İmajı, COVİD-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, Destınatıon Image, Covid-19. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Atıf Bilgisi / Reference Information 
Aşar,  D. (2021). Turizmde Kriz Yönetimi, Destinasyon İmajı  ve Covid-19 Örneği Üzerine Bir Değerlendirme. 
Turistika, Aralık, 1(1), 1-14. 

"Bilimin evreninde a sınıfı gezinti" / "Class a journey through the universe of science" 

ISSN: 2792-0380 



 
 

 Aşar                                           ●Turizmde Kriz Yönetimi, Destinasyon İmajı ve Covid-19 Örneği Üzerine Bir Değerlendirme 

Turistika, 1(1), 2021 [ 2 ] 

 

 

GİRİŞ 

Türkiye’de 80’li yıllarda gelişim göstermeye 

başlayan turizm sektörü, birçok farklı sebeplerden 

dolayı ortaya çıkan küresel, ulusal ve bölgesel 

krizlerden etkilenebilmektedir. Rekabetin süratle 

arttığı dünyada, turizm işletmelerinin hayatlarını 

idame ettirebilmeleri için krizlerin önüne geçilmesi 

veya krizden en az zararla çıkılması için kriz 

yönetimi ile ilgili stratejiler geliştirmeleri şarttır. 

Çünkü kriz anlarında işletmeleri yönetmek 

hazırlıksız bir işletme için çok zordur. Bu sebeple 

turizm işletmelerinin varlığını tehlike altına atan, 

misyonlarını gerçekleştirmeyi zorlaştıran, işletme 

yöneticilerini çıkmazda bırakan kompleks ve 

muhtelif krizlerin, örgütsel ve yönetsel faaliyetleri 

etkin bir şekilde kullanarak ve güncel bilgilerle 

harmanlanarak yönetilmesi gerekliliği ortaya 

çıkmıştır. Bu bağlamda konaklama işletmelerinin 

çıkması muhtemel sorunları öngörerek 

engelleyebilmeleri için kriz yönetimi ile ilgili bilgi 

sahibi olmaları ve kriz stratejileri geliştirerek, bu 

stratejileri gerekli zamanda uygulayabilmeleri 

gerekmektedir (Tanrısevdi & Okumuş, 2007, s. 

366). Ayrıca turizm sektörü, seyahat, konaklama 

ve eğlence sağlayıcıları olarak faaliyet gösteren 

büyük firmalardan ve çeşitli yerel ürünler üreten 

birçok küçük girişimciden oluşmaktadır (Linton & 

Öberg, 2020). Özel girişimler turizm için temeldir 

ve özellikle sınırlı fırsatlara sahip coğrafi 

bölgelerde iş ve büyüme yaratmanın en iyi yolu 

olarak kabul edilmektedir (Chi & Qu, 2008). 

Bununla birlikte geleneksel turistik ürün bütünlüğü 

içerisinde bulunan deniz-kum-güneş turizmi yerine 

alternatif turizm türlerine olan ilgi de yeni talepleri 

beraberinde getirmektedir. Dolayısıyla bu yeni 

talepler destinasyonların mevcut tarihi,  doğal,  

kültürel varlıkların ortaya çıkarılması ile birlikte 

aynı zamanda korunması ve ziyaretçilerin ilgisine 

sunulmasını gerekli kılmaktadır (Güllü, 2018, 

s.863). 

2019’da başlayan ve günümüzde hala devam 

etmekte olan COVID-19 salgını gibi büyük krizler, 

potansiyel olarak uzun vadede turizm sektörünün 

çoğu bölümüne zarar vermiştir. Örneğin, seyahat 

yasakları çoğu operasyonu aksatmış ve oluşan 

durgunluk genel olarak turizmin her alanını 

olumsuz etkilemiştir. Bunun yanı sıra, COVID-19 

pandemisinden etkilenen birçok etkinlik, virüsün 

yayılmasını önlemek amacıyla askıya alınmış fakat 

bazı işletmeler, sosyal gereksinimlere hizmet 

etmek için sanal uygulamalar üzerinden 

erişilebilirlik sağlamışlardır. Dolayısı ile dünyada 

her geçen gün artış gösteren internet kullanımı ve 

ilaveten sanal uygulamalar üzerinden sağlanan 

hizmetlerdeki artış turizm sektörüne de 

yansımıştır. Bu sayede sosyo-kültürel ve iktisadi 

etkileri sebebiyle internetin, ülke ekonomisindeki 

önemi gün geçtikçe daha fazla hissedilmiş, 

turizmin daha hızlı, yaygın ve etkin hale gelmesi 

için kullanılması kaçınılmaz hale gelmiştir (Güllü & 

Aşar, 2018, s.1256) 

Turizm araştırmalarında, kriz yönetimi 

çoğunlukla, bir kriz turizm destinasyonunu 

vurduğunda alınan operasyonel, yerinde, kaotik 

önlemleri ifade etmektedir. Bugüne kadar yapılan 

araştırmalar da, COVID-19 pandemisinin turizm 

üzerindeki etkileri (Farzanegan& Hofmann, 2021) 

ve sektörü nasıl dönüştürdüğü (Gössling vd., 2020; 

Hall vd., 2020) üzerinde yoğunlaşmıştır. Bu 

çalışma, turizmde kriz yönetimi ile ilgili yapılmış 

araştırmalara katkıda bulunmaya yöneliktir. Bu 

bağlamda çalışmanın amacı, kriz yönetimi 

konusunu Türkiye’yi ve tüm dünyayı önemli ölçüde 

etkilemiş olan COVID-19 örneği ile literatüre dayalı 

kavramsal çerçeve ortaya koymaktır. Literatür 

değerlendirmesi, araştırma probleminin arka 

planını ve içeriğini ortaya çıkarmaktadır (Wiersma, 

1995, s.406). Ayrıca literatürde dağıtık haldeki 

bulguların araştırma konusu ile bağlantılı halde 

toparlanması (Baumeister & Leary, 1997) ve 

konuyla ilgili sonuçların özetlenmesi ve 

harmanlanmasında kullanılmaktadır (Cronin vd., 

2008).  Ayrıca literatür değerlendirmesi boşlukları 

ve eksikleri doldurmakta ve önceki çalışmaları 

genişletmekte ve zenginleştirmektedir (Marshall & 

Rossman, 1989). Bu çalışmada da, yerli ve yabancı 

kaynaklar dikkate alınarak literatür tarama tekniği 
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kapsamında ikincil verilerle değerlendirme 

yapılmıştır. 

1. KRİZ KAVRAMI, AŞAMALARI VE TÜRLERİ 

Kriz kavramı, hemen hemen her bilim dalında 

ve günlük konuşma dilinde yaygın olarak kullanılan 

kavramlardandır. Kavramın etimolojik kökenine 

bakıldığında Yunanca “krisis” kelimesinden 

gelmekte ve sosyal bilimlerde genellikle “buhran” 

veya “bunalım” kelimeleri ile eşleştirilmektedir 

(Bozgeyik, 2004, s.37). Kriz kelimesi yasal olarak, 

adil olan ile olmayanın arasındaki ayrımı 

betimlemek için, teknolojik olarak ise bir şeyden 

kurtulma ya da bir şeyin yıkımı arasındaki ayrımını 

belirtmek üzere kullanılmıştır (Glaesser, 2006, 

s.11). Tıpta kriz, hastanın sağlığının ani bir şekilde 

bozulması ve hemen tedavi altına alınmazsa daha 

kötüye gideceği ve hatta bazı durumlarda hastanın 

artık iyileşmeyeceği anlamını içermektedir. 

Psikolojide kriz, kişinin kendini tehdit altında 

hissetmesi, korku, panik, fazla veya az iş yükünün 

sebep olduğu strese girme durumu olarak 

belirtilmektedir (Zerenler, 2003, s.100-101). 

Ekonomide kriz ise, bir ülkenin arz-talep balansının 

bozulması, ekonomideki yapısal etkenlerle finans 

kesimi arasındaki uyuşmazlık olarak 

belirtilmektedir. Öte yandan uluslararası sorunlar, 

buhranlar, ülkelerin kendi içlerinde meydana 

gelen politik ve ekonomik meseleler, kurum ve 

kuruluşlar arasında çıkan kaos ve siyasi 

anlaşmazlıklar kriz kavramı içinde incelenmektedir 

(Özden, 2009, s.3). Prideaux vd. (2003) ve Sapriel’e 

(2003) göre, krizler insan yapımıdır ve olayların 

gelecekteki nedenleri üzerinde etkisi olan 

insanların yanlış yönetimi veya eylemsizliği ile 

ilgilidir. Krizlerin, görünüşte tehlikeli olmayan 

olayların kombinasyonunun krize dönüşebileceği 

bir anatomiye sahip olduğu belirtilmektedir. Krizin 

gelişmesi için, önemli işaretler gözden kaçırılır ve 

kanıtlar göz ardı edilir veya yanlış yorumlanırsa 

krizle uğraşan kuruluşlar yetersizlik tuzağına düşer 

ve krizle ilgili tüm küçük olaylar, krizin gelişmesine 

izin vermek için birbiriyle birleşerek birikir. Shaluf 

vd. (2003), bir krizin insan yapımı bir olay 

olduğunu, olumlu ve olumsuz yanları olabileceğini, 

bir anatomisi olduğunu ve ekonomik ve politik 

sorunların yanı sıra afetlerden de 

kaynaklanabileceğini savunurlar. Kriz, kısa sürede 

karar verilmesi gereken bir durumdur ve örgütsel 

krizler her zaman, her yerde ve her büyüklükteki 

kuruluşta ortaya çıkabilir. Krizin ölçeği, uzunluğu 

ve kapsamı olayın etkisini belirleyecektir ve bir kriz 

geliştikçe, uygun stratejilerin geliştirilebilmesi için 

krizlerin geçirdiği çeşitli aşamaları belirlemek ve 

anlamak önemlidir. Faulkner (2001), Fink (1986) 

ve Roberts'ın (1994) çalışmaları incelendiğinde, 

tüm krizler teorik modellerin aynı tanımlanmış 

modelini takip etmese de, çoğu kriz durumuna 

uygulanabilecek dört ortak aşama vardır:  

 Kriz Öncesi; Burası, stratejik yönetim ekibinin 

kriz yönetimi sorumluluğuyla önceden 

belirlenmiş bir dizi eylemde bulunabileceği 

yerdir. Krizin oluşma ihtimaline ilişkin risk 

değerlendirmeleri yapılabilmekte ve gerekli 

aksiyonlar alınabilmektedir. 

 Kriz Dönemi; Prodromal/acil durum, bu aşama, 

krizin kaçınılmaz olduğu ve geri dönüşü 

olmayan bir noktaya ulaşıldığında ortaya çıkar. 

Bu nedenle, hasar sınırlamasının gerçekleşmesi 

için harekete geçilmelidir. 

 Orta aşama; Bu aşamada, etkilenen toplulukta 

normale dönülmesinin mümkün olan en kısa 

sürede yeniden sağlanmasını amaçlayan kısa 

vadeli önlemler alınmalıdır. 

 Uzun vadeli planlama/öğrenme; Bunlar, ara 

aşamada ele alınamayan konuların ele alındığı 

ve kriz ve yönetiminin otopsisinin yanı sıra, 

krizin iyileştirilmesini kolaylaştırmak için bir 

gözden geçirme ve yansıtma döneminin 

gerçekleştirildiği durumlarda gerçekleşir. 

Destinasyonlar ya krizlerden tamamen 

kaçınmak ya da krizden etkilenen paydaşlar 

üzerindeki olumsuz etkileri en aza indirmek 

istiyorsa, bir krizin bu dört aşamasının etkin 

yönetimi zorunludur. Kriz Yönetimi Enstitüsü (ICM, 

2009, s.3-4)’ne göre ise iki tür krizden söz etmek 

mümkündür: ani krizler ve gelişmekte olan krizler. 

Ani ve gelişmekte olan krizler Tablo 1’deki gibi 

tanımlanmıştır. 
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Tablo 1: Örgütsel Kriz Türleri

Ani Krizler (Sudden Crisis) Gelişmekte Olan Krizler (Smoldering Crisis) 

Doğal Felaketler Üretim Hataları 

Terörist Saldırıları Söylenti/skandal 

İşyerinde Şiddet İşyeri Güvenliği 

Ürün Değiştirme Rüşvet 

Sabotaj Cinsel Taciz 

Hileli Satın alma Kötü Yönetim 

Yönetici Kaçırma İşçi-İşveren Anlaşmazlıkları 

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

 

2. KRİZ YÖNETİMİ 

Yönetim terimi genellikle bir organizasyon 

biriminin liderliğini tanımlamaktadır. Bir 

organizasyonda ise kurumsal ve işlevsel bir 

düşünme biçimi arasında ayrım yapmak 

mümkündür. Birincisi ile ilgili olarak, yönetim, 

yönetim görevlerini, faaliyetlerini ve işlevlerini 

yerine getiren insan gruplarının bir tanımıdır. 

İşlevsel düşünce söz konusu olduğunda, yönetim, 

çalışan bir organizasyonun işleyişiyle bağlantılı tüm 

görevler ve süreçler için bir terimdir. Bunlar 

özellikle planlama, organizasyon, uygulama ve 

kontroldür. Yönetimin işlevsel perspektifi, kişi veya 

malzeme ile ilgili bir hususu içerecek şekilde 

genişletilebilir (Glaesser, 2006, s. 21). 

Kriz yönetimi teriminin ilk kullanımı normalde 

siyasi alana atfedilir. Buna göre ABD Başkanı J.F. 

Kennedy'nin 1962 Küba Krizi sırasında bu ifadeyi 

ciddi, olağanüstü bir durumun ele alınmasını 

anlatmak için kullandığı bilinmektedir (Glaesser, 

2006, s. 21). Topuz’a (2009) göre kriz yönetimi; 

“Kriz olarak nitelendirilen durumu ortadan 

kaldırmak için planlı, sistematik ve rasyonel bir 

biçimde uygulanan faaliyetler topluluğudur. 

Sistematik olarak adım adım verilecek kararları, bu 

kararları uygulayacak ekibi oluşturmayı, uygulama 

sonuçlarını hızla alarak, yeni kararlar vermeyi 

kapsar”, şeklinde tanımlamaktadır (Topuz, 2009, 

s.25).  İlâveten kriz yönetiminin belirleyici özelliği 

olarak ise, krize neden olma potansiyeline sahip 

olumsuz olaylar üzerinde geniş bir alana 

odaklanması gösterilmektedir. 

Kriz yönetiminin hedefi krizi fırsata çevirmektir. 

Ne, nasıl, ne zaman, hangi durum ve kim gibi 

soruların cevabının önceden verilebilmesi için 

yapılan planlama aşamasında, genellikle krizi 

çözüme kavuşturma ve krizden kaçınma 

yaklaşımları temel alınmaktadır. Krizi çözüme 

kavuşturma yaklaşımının temelinde ise, krizin 

tahmin edilmesi ve krize sebep olan unsurların 

ortadan kaldırılması için uygun zamanın 

kollanmasıdır (Tunçer, 2012, s.477). Uygun zamanı 

belirleyebilmek için ise ilk olarak kriz sinyallerini 

algılayabilecek erken uyarı sistemleri geliştirerek 

önlem alınmalıdır. Diğer taraftan kriz anının doğru 

yönetilmesi ve krizi ortaya çıkaran sebeplerin 

teşhis edilmesi önemlidir aynı zamanda bilgi 

toplama süreci kesintisiz ve sistematik olmalıdır. 

İkinci olarak ise krizden kaçma yaklaşımı, yaşamı 

idame ettirmeyi benimsemeli ve sorunları 

hafifletme stratejileri içermelidir (Aksu, 2010, s.64; 

Vergiliel, 2014, s.28). 

İlgili literatürde kriz yönetim yaklaşımları 3 

başlık altında incelenmektedir. Bunlar;  

 Proaktif Yaklaşım; Önleyici yaklaşım olarak da 

bilinen bu yaklaşım, krizin oluşabilme olasılığını 

öngörerek gerekli önlemlerin alınmasına 

dayanmaktadır. Bu yaklaşımın temelinde; krizi 

engellemeye yönelik planlamalar ve ofansif 
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(saldırgan) bir şekilde uygulamaya konulan 

stratejiler bulunmaktadır (Aksu, 2010, s.68; 

Gündüz, 2020, s.36). 

 Reaktif Yaklaşım; Tepkisel olan bu yaklaşımda 

örgütlerin genel yönetim stratejilerinde var 

olan ve kriz anında net olarak meydana gelen 

‘Şimdi ne yapılacak?’ sorusunun cevabını 

arayan bir yönetim stratejisidir (Çakmak, 2018, 

s.23). 

 İnteraktif Yaklaşım; Etkileşimci özellikte olan 

bu yaklaşımda kriz yönetimi sürecindeki bütün 

aşamaları birlikte ele almaktadır. Bu yaklaşımın 

hedefi; kriz yönetimi içerisindeki yönetim 

fonksiyonları ile aynı göreve sahip olması, 

mevcut ve olası kriz durumlarının önlenmesi ve 

ortadan kaldırılması, normale dönülmesi, 

çıkarılması gereken derslerin çıkarılması ve 

öğrenilenlerin ileriye yönelik olarak 

uygulayacak bir yapı meydana getirmektir 

(Göral, 2014, s.428; Gündüz, 2020, s.38). 

 

 

Şekil 1. Kriz Yönetim Modeli 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

3. TURİZMDE KRİZ YÖNETİMİ VE COVID-19 

Turizm araştırmalarında “kriz”, bir 

destinasyondaki turist sayısı veya turizm geliri 

üzerinde olumsuz etkilere neden olan ani, plansız 

herhangi bir aksama anlamına gelir (Blake & 

Sinclair, 2003; Hall, 2010). Tipik olarak, bu tür 

krizlerin yönetimi yerel, akut ve yaşam veya 

doğaya yönelik riskleri azaltma üzerinedir (Radic 

vd., 2020). İlgili literatür incelendiğinde COVID-19 

pandemisinden önce turizm alanında 

yapılandırılmış veya stratejik kriz ve afet yönetimi 

üzerine yapılan araştırmaların sınırlı olduğu 

görülmektedir (Faulkner, 2001). Yapılan 

çalışmalarda çoğunlukla, doğal afetlerin veya siyasi 

kargaşaların turizm destinasyonları üzerindeki 

etkilerine (Saha ve Yap, 2014) ve kriz nazarında 
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çoğunlukla kaotik, yapılandırılmamış yönetim 

olarak tanımlanan bu tür aksaklıkların meydana 

geldiği anda operasyonel olarak ele alınmasına 

odaklanılmaktadır (Sönmez, 1998; Ritchie, 2004). 

Turizmde kriz yönetimi üzerine önceki 

araştırmaları özetleyen Mair vd. (2016), paydaşlar 

arasındaki iletişim eksikliği, medyada sansasyon, 

etkisiz pazarlama mesajları, kötü yönetim, 

destinasyon imajının ve itibarının zedelenmesi ve 

turizm davranışındaki değişiklikler gibi konuları 

kriz sonrası etkiler olarak örneklendirmektedir. 

Hystad ve Keller (2008) ise turizm kriz yönetiminde 

hazırlık, müdahale ve toparlanma adımlarından 

bahsederken, krize sebep olan unsurları azaltma 

ve krize hazır olmayı turizmde kriz yönetimine 

daha organize bir yaklaşım sağlamanın araçları 

olarak tanımlamaktadır. Ayrıca, krizlerin 

kavramsallaştırılmasındaki çeşitliliği vurgulayarak, 

krizlere yapılandırılmış, proaktif bir yönelim 

sağlamak için daha geniş örgütsel yönetim 

literatüründen turizm araştırmalarını kriz 

yönetimiyle bütünleştirme girişimleri 

bulunmaktadır (Papatheodorou vd., 2010). 

Papatheodorouvd.’e göre (2010), pandemik 

krizlerin turizm için ne tür bir krizi temsil ettiği 

sorusu önem arz etmektedir. Bu tür krizler ani 

olarak algılansa bile, krizin kendisi uzun vadeli 

olarak tanımlanabilir ve buna göre COVID-19 da 

virüs yaymaya devam ettikçe yeni sonuçlar ortaya 

çıkaracaktır. Bununla birlikte bu tür krizler yerel 

olmaktan çok küreseldir bu sebeple yerel tepkiler 

ek krizlere neden olabilir ve/veya krizlerin 

etkilerini derinleştirebilir, bu da nihayetinde krizin 

nedenlerini ve sonuçlarını belirlemeyi zorlaştırır. 

Turizm için krizin etkileri çoğunlukla, pandemide 

seyahat yasakları, restoranlar, sergiler veya diğer 

etkinlik türlerini aynı anda ziyaret eden kişi sayısı 

üzerindeki kısıtlamalar ve potansiyel olarak uzun 

vadeli paradigma değişimleri açısından ele 

alınmaktadır. Dahası krizlerin turizm üzerindeki 

olumsuz etkileri iyi bilinmektedir (Chew ve Jahari, 

2014; Huanvd, 2004; Li vd., 2018). Özellikle 

destinasyon imajını kurtarma, kriz sonrası birçok 

ulusun turizmle ilgili bir önceliğidir. 

Destinasyon imajı, bir destinasyondaki 

paydaşlar olumlu bir imajı teşvik etmeye 

çalıştığında ve bu da turistlerin algısını ve seyahat 

niyetini etkilediğinde geliştirilebilir. Afetler ve 

krizler, gezileri ve harcamaları önemli ölçüde 

azaltarak destinasyonları olumsuz etkileyebilir 

(Hall vd. 2004). Örneğin, araştırmalar Ebola salgını 

sonrası Afrika'da (Cahyanto vd. 2016) veya 

SARS'tan sonra Çin'de (Wen vd. 2005) turist 

sayısında önemli bir düşüş olduğunu 

göstermektedir. Benzer şekilde, COVID-19 salgını 

sırasında halkın korkusu ve seyahatin yüksek riskli 

ve genellikle zor bir faaliyet olması seyahat 

talebinde önemli bir azalmaya yol açmıştır (Zheng 

vd. 2021). Dünya çapında hükümetler virüsle 

mücadele için önleyici tedbirler alırken, etkili kriz 

yönetimleri de kurtarma çabalarının başarısında 

önemli bir rol oynamaktadır. Kriz sonrası 

toparlanma sürecinde hükümet politikaları, etkili 

pozitif iletişim ve yeni turizm ürünü destinasyon 

imajını geri kazanmada etkili olabilir (Avraham, 

2015). Öte yandan hükümetler tarafından genel 

olarak turizm sektörünü ve işletmeleri destekleyici 

özellikteki yasal düzenlemeler yapılması 

işletmelerin başarısına katkı sağlayacaktır 

(Karamustafa vd. 2010, s.35) 

COVID-19 gibi turistlerin özgürce seyahat 

edemediği ve medyada normalden daha fazla yer 

alan krizler sırasında, destinasyon imajı hem 

kitlesel hem de sosyal medya algılarını 

etkilemektedir. Dolayısıyla turist algıları, olumsuz 

ve yanıltıcı bilgiler veya başkalarının krizlere karşı 

tepkilerini ve korkularını yayınlayan medya 

tarafından şekillendirilebilir (Zheng vd. 2021). Bir 

destinasyonun bu tür görüntülerini sunmak, 

destinasyonu hiç ziyaret etmemiş insanları yüksek 

oranda etkileyebilir (Chew & Jahari, 2014; Zenker 

vd, 2019). Bu gibi durumlarda, turistler tarafından 

sahip olunan destinasyonun bilişsel imajı, 

destinasyona aşinalığın veya geçmiş deneyimlerin 

gelecekteki seyahat niyetlerini nasıl 

etkileyebileceğini araştırmak için bir fırsat 

sağlamaktadır. Yani bilişsel destinasyon imajı, 

bireysel aşinalık veya geçmiş deneyimlerden elde 
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edilen bir destinasyon bilgisi ile ilgili olduğu için bu 

özellikle önemlidir (Pike ve Ryan, 2004). Ayrıca, 

COVID-19 salgını, özellikle sınırlı kaynaklara sahip 

düşük ve orta gelirli ülkelerde ulusal sağlık 

sistemlerinin etkinliği ile ilgili önemli soruları 

gündeme getirmektedir (Aroravd, 2020). Örneğin, 

Çin, İran ve İtalya gibi ülkeler virüste büyük ölçekli 

bulaşma yaşarken, Avustralya ve Yeni Zelanda gibi 

ülkelerde ulusal COVID-19 müdahalesi ve etkili 

sağlık sistemleri sayesinde pandeminin etkilerini 

azaltmada ve güvenli bir destinasyon imajı 

oluşturmada önemli faktörler olmuştur (Wikevd., 

2020). 

COVID-19 salgını sırasında, UNWTO, 

uluslararası iletişim ve işbirliğinin önemini 

vurgulayarak dünya uluslarını birbirleriyle 

dayanışma içinde hareket etmeye çağırmıştır 

(UNWTO, 2020; West-Oram, 2021). Bu tür bir 

dayanışmanın COVID-19 salgınıyla mücadelede 

önemli bir rol oynadığı belirtilmektedir (BM, 2020; 

West-Oram, 2021). Dayanışma, krizler sırasında 

aynı deneyimi paylaşanlar arasında ortak sosyal 

kimliklerin geliştirilmesi yoluyla inşa edilebilir 

(Arab-Zozani & Hassanipour, 2020; Tomasini, 

2021). COVID-19 salgını sırasında dayanışma, 

ihtiyacı olanlara yardım ederek ve kaynakları 

paylaşarak insanları sağlık ve sosyal müdahaleleri 

desteklemeye teşvik etmede kritik bir rol 

oynamaktadır (Arab-Zozani & Hassanipour, 2020). 

Turistin bölge sakinleri ve destinasyonlarla 

dayanışma duygusunu anlamak, etkili turizm 

planlaması ve destinasyon pazarlaması için gerekli 

bir unsur olarak kabul edilmektedir (Stylidis vd., 

2020). Turistler ile bir destinasyon ve onun 

sakinleri arasındaki ilişki duygusal dayanışma ile 

açıklanabilir (Woosnam, 2011; Woosnam vd., 

2015). Bu tür bir ilişkiyi anlamak, “turistlerin 

destinasyon imajı ve gelecekteki davranışsal 

niyetleri hakkında önemli bilgiler” sunmaktadır 

(Stylidis vd., 2020, s. 2). Bununla birlikte, duygusal 

dayanışma “insanların turizmle ilgili olarak nasıl 

düşündükleri veya davrandıklarının önemli bir 

yordayıcısıdır” (Joo vd., 2020, s. 340). 

COVİD-19 pandemi süreci, diğer sektörleri 

etkilediği gibi turizm sektörünü de olumsuz 

etkilemiştir. Kapanan sınırlar, engellenen 

seyahatler ve karantina süreçlerinin uzaması 

turizm işletmelerinin faaliyetlerini önce 

yavaşlatmış hatta durma noktasına getirmiş ve 

turizm verilerinde değişmelere neden olmuştur. 1 

Haziran 2020’da başlayan, kısıtlamaların adım 

adım kalkmasıyla birlikte “yeni normal” sürecine 

girilmiş ve toparlanmalar başlamıştır. 

Bu durumu bir tablo ile özetlemek gerekirse 

TÜRSAB’ın hazırlamış olduğu Türkiye turizm 

istatistikleri raporunda açıklanan yabancı ziyaretçi 

sayıları Tablo 2’de gösterilmektedir. Tablo 2’de de 

görüldüğü gibi 2020 yılının ilk 8 aylık döneminde 

Türkiye’ye gelen yabancı ziyaretçi sayısında, 2019 

yılına göre büyük düşüş yaşanmıştır. Yabancı 

ziyaretçi sayısı, 2021 yılının ilk 4 aylık döneminde 

ise 2020 yılına göre 4,2 milyondan 2,7 milyona 

gerilemiştir.  2021 yılının ilk 8 aylık döneminde 

gelen yabancı ziyaretçi sayısında 2019 yılının aynı 

dönemine göre ise neredeyse yarı yarıya bir düşüş 

söz konusudur. 2019 yılının 12aylık toplam gelen 

yabancı ziyaretçi sayısı 45 milyon iken COVID-19 

pandemisinde vaka ve ölüm oranlarının yükseldiği 

döneme denk gelen 2020 yılında bu oran çok 

yüksek bir düşüş göstererek 12,7 milyona 

gerilemiştir. Sonrasında ise ‘Yeni normal’ olarak 

adlandırılan ve 2020 yılı Haziran ayının ilk 

haftasından itibaren başlayan dönemde, yavaş 

yavaş değişim ve düzelmeler yaşanmaya başlamış 

ve 2020 yılının ilk 8 aylık döneminde ziyaretçi 

sayısı 7,2 milyon iken 2021 yılının aynı döneminde 

bu oran iki katına çıkarak 14 milyona ulaşmıştır. 

Ayrıca salgın hastalıklar sonucu oluşan kriz 

ortamında salgın hastalığın ortaya çıktığı ve 

yayıldığı ülkenin sahip olduğu destinasyon imajının 

da tabloda görülen düşüşlere bağlı olarak olumsuz 

yönde etkilendiği söylenebilir. Bu doğrultuda 

hastalık sebebiyle oluşan kriz sonrasında turistlere 

doğru iletişim araçları kullanarak ve doğru 

mesajlar iletilerek sarsılan imaj düzeltilmeye 

çalışılmalıdır.  
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Tablo 2. Türkiye’ye Gelen Yabancı Ziyaretçilerin Yıllara ve Aylara Göre Dağılımı 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 Kaynak: TÜRSAB, 2021 

İlaveten yine tablodan yola çıkılarak COVID-19 

pandemi sürecinin turizm konaklama ve seyahat 

sektörüne etkilerinin 2020 yılı itibariyle Haziran 

öncesi ve Haziran sonrası dönem olarak iki ayrı 

şekilde incelenmesinde fayda görülmektedir. 

COVİD-19 kriz yönetimi kapsamında konaklama 

işletmelerine yönelik alınan kararları aşağıdaki gibi 

sıralayabiliriz; 

 Misafir kayıtlarının misafirin son iki haftalık 

seyahat planının dâhil edilerek tutulmalı, 

 Camlar rutin temizlik sırasında açık olmalı, 

temizlik sonrasında da alanın havalanması için 

en az 1 saat açık bırakılmalıdır. Temizlikten 

sorumlu personel her oda temizliğinden sonra 

eldivenlerini değiştirmeli, 

 Sauna, masaj salonları, spor salonları ve çocuk 

kulüpleri gibi temasın yüksek olduğu yerler 

mecbur kalınmadıkça kullanılmamalıdır veya 

rezervasyonla sınırlı sayıda misafir alınmalıdır, 

 Covid-19 belirtileri gösteren kişilerin hızlıca 

tesisten uzaklaştırılıp, en yakın sağlık 

kuruluşuna başvurması sağlanmalıdır, 

 Covid-19 tanısı konulan misafirin odası 

dezenfekte edilerek, 24 saat boyunca 

havalandırılmalı ve boş tutulmalıdır, 

 Tesiste görevli tüm personele Covid-19 ile ilgili 

eğitimler verilmelidir, 

 Tüm ortak alanlarda el dezenfektanı 

bulundurulmalı, uyarı yazıları asılmalıdır. Ortak 

alanlarda sosyal mesafe kuralları 

uygulanmalıdır (T.C. Sağlık Bakanlığı Covid-19 

Salgın Yönetimi ve Çalışma Rehberi, 2020:451).  

 Türkiye Turizm Tanıtım ve Geliştirme Ajansı 

tarafından konaklama, yiyecek-içecek, tur ve 

transfer aracıları, kongre ve sanat tesisleri, 

temalı parklar ve deniz turizmi tesislerine 

verilen Güvenli Turizm Sertifikası, oda sayısı 30 

ve üzeri olan konaklama tesisleri için zorunlu, 

oda 30’dan az olan konaklama tesisleri ve diğer 

alanlar için isteğe bağlı olup sertifikayı almak 

isteyen tesisler yetkili uluslararası akreditasyon 

kuruluşlarına başvurabilmektedirler. Bir aylık 

periyotlarla 1 gün boyunca yapılan denetimler 

sonrasında verilen sertifika, konaklama 

işletmesinin Covid-19 tedbirlerini sağladığını 

göstermektedir (https://tga.gov.tr).  
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 Kültür ve Turizm Bakanlığı’ndan belgeli 

tesislerden 2020’de tahsil edilmesi gereken 

kira, kesin izin, kesin tahsis, kullanma izni ve 

yararlanma payları ödemeleri 6 ay 

ertelenmiştir. 1 Ocak 2021’de yürürlüğe 

girmesi kararlaştırılan konaklama vergisinin 

tarihi 1 Ocak 2022’ye ertelenmiştir.  

 Destinasyonların imajı konusunda da olumlu 

etkileri olan alınan bu kararlar sayesinde 

destinasyonlar yeni normale daha kolay adapte 

olmuşlardır. Örneğin, güvenli turizm sertifikası 

Türkiye’nin imajı ve yeniden turist çeken ülke 

konumuna gelmesi bakımından oldukça önemli 

etken bir olmuştur. 

SONUÇ  

Bu çalışma da, kriz yönetimi konusunu ülkemizi 

ve tüm dünyayı önemli ölçüde etkilemiş olan 

COVID-19 örneği ile literatüre dayalı kavramsal 

çerçeve ortaya koymaktır. Literatür taraması, 

çalışılan konuyla ilgili mevcut araştırma ve 

araştırma dışı literatürün nesnel, kapsamlı bir özeti 

ve eleştirel analizidir (Hart, 1998; Cronin ve 

diğerleri, 2008). Amacı, okuyucuyu bir konuyla 

ilgili güncel literatürle güncellemek ve alanda 

gelecekteki araştırmaların gerekçesi gibi başka bir 

hedef için temel oluşturmaktır. İyi bir literatür 

taraması, belirli bir konu hakkında birçok 

kaynaktan bilgi toplar ve çok az kişisel önyargı 

içermelidir (Carnwell ve Daly, 2001; Cronin vd., 

2008). Her krizin kalbinde muazzam bir fırsat 

yatmaktadır ve belki de bu yüzden Çince’de‘kriz’ 

kelimesi olan ‘Weiji’, ‘Weixian-Tehlike’ ve ‘Jihui-

Fırsat’ anlamına gelen iki sembolden oluşmaktadır 

(Holmes, 2003). Sözcüğün bu bileşimi, bir krizin 

gerçek özelliklerini açıkça yansıtmaktadır. Son 

zamanlarda tüm dünyada COVID-19 gibi bir 

felaketin sonucu olarak ülkeler büyük krizler 

yaşamaktadır. Burada önemli olan ilk unsur 

krizden en az zararla çıkmak ve kriz yönetimini 

başarıyla sonuçlandırmaktır ikinci ise kriz ne olursa 

olsun onu fırsata çevirebilmektir. Ayrıca özellikle 

turizmde kriz yönetiminde farklı tarafların 

yönetimlerinde farklı önlemler alması gerektiği 

sonucu da göz önünde bulundurulması gereken bir 

unsurdur. Ülke turizminde önemli etken olan, 

paydaş gruplarının yönetimi, turizm 

destinasyonlarının yönetimi ve liderlerin 

yönetimidir. Farklı paydaş grupları, krizleri farklı 

algılayabilecekleri için kriz yönetimi modelleri de 

değişkenlik göstermelidir. İkincisi, turizm 

destinasyonları ve organizasyonlarındaki krizleri 

yönetebilmek görece daha zordur çünkü bu krizleri 

büyük ölçüde ele almak ve organizasyonel bağlam 

gerektiren geliştirilmiş kriz yönetimi modelinin 

turizm destinasyonlarında uygulanmadan önce 

etkinliğini en üst düzeye çıkarmak için ayarlamalar 

gerektirir. Üçüncü olarak ise, önceki araştırmalara 

göre kriz yönetimi modellerinde liderlik ve mevcut 

kaynakların kullanımının önemli rol oynadığı kabul 

edilmektedir fakat burada önemli olan 

destinasyonların kendine has kültürel özellikleri de 

dikkate alınarak bir kriz yönetim modelleri 

geliştirmek gerekmektedir. Bu bağlamda önceki 

araştırmalar da, farklı ulusal kültürlerden 

insanların farklı yönetim tarzlarına sahip olma 

eğiliminde olduğunu gösteren bulguları 

desteklemektedir. Bu nedenle hükümetler ve 

kuruluşlar ulusal kültürün kriz yönetimi üzerindeki 

etkisini anlamaları önemlidir. İlâveten, liderlerin 

krizlerin etkilerini ele alma yeteneği, 

destinasyonlardaki mevcut kaynakların farklılıkları 

nedeniyle değişiklik gösterecektir. Bland’e (1998) 

göre, bir hükümetin belirli turizm destinasyonları 

için bir kriz yönetim planı geliştirmeden önce 

kaynak mevcudiyetini ve konuşlandırılabilirliğini 

değerlendirmesi çok önemlidir. Bu bağlamda bu 

çalışmanın önerilerinden bir de, ulusal kültür ve 

kriz yönetimi arasındaki ilişkiye odaklanan daha 

fazla araştırma yapılması gerekliliğidir. Farklı 

kültürlerin etkisini araştırmak için analitik 

çerçevelere dayalı vaka çalışmalarının kullanılması 

yararlı görünebilir. Örneğin; Hofstede'nin kültür 

boyutlar teorisi ele alınarak çalışmalar geliştirmek 

alana faydalı olacaktır. Hofstede'in, 40 ülkede 

100.000'den fazla işgörenle yaptığı çalışmalar 

sonucunda kültürün; güç mesafesi, belirsizlikten 
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kaçınma, bireycilik /toplulukçuluk ve erillik/dişillik 

olmak üzere dört boyutu olduğunu belirlemiştir. 

Bunlar; güç mesafesi, belirsizlikten kaçınma, 

bireycilik/ toplumculuk ve erillik /dişillik 

özellikleridir. Özellikle Çin’de devam eden 

çalışmalarının sonucunda ise, zaman oryantasyonu 

olarak bir boyut daha eklenmiştir (Hofstede, 

1994). Mair vd. (2016), turizm destinasyonlarında 

kriz sonrası toparlanma stratejilerini inceledikleri 

literatür çalışmasında, iletişimin önemi, medyanın 

rolü, pazarlama stratejileri, turizm endüstrisinde 

afete hazırlıklı olmama durumu, destinasyon 

imajında ve itibarında oluşan hasar ve turist 

davranışlarındaki beklenen değişim konularının, 

literatürde krizin iyi yönetilmesinde dikkat 

edilmesi gereken ana temalar olduklarını ortaya 

koymuşlardır. Son olarak, bilindiği gibi turizm 

doğası gereği dokunmayı, hissetmeyi başka bir 

ifadeyle deneyimlemeye ihtiyaç duyuran bir 

sektördür. Turizmin bu özelliği ayrıca insan 

ilişkilerine de değer katmaktadır. Ancak COVID-19 

ve gelecekteki diğer olası virüslerle savaşabilmek 

ve turizmin sürdürülebilirliğini sağlayabilmek adına 

yeni teknolojilerin sektöre mümkün olduğunca 

entegre edilmesi gerekmektedir. Menegaki’nin de 

(2020, s.14) ifade ettiği gibi gerçeklik teknolojileri 

bu anlamda kullanılabilir. Her ne kadar gerçeklik 

teknolojileri ile yaratılan turizm geleneksel 

turizmin yerini almasa da pandemi ve salgın 

dönemlerinde olası riskleri ortadan kaldırmak 

amacıyla kullanılabilir. Bununla birlikte COVID-19 

ve sonuçları sadece turizm sektörünün değil tüm 

sektörlerin bir yadsınamaz bir gerçeği olmuştur ve 

bu krizle mücadele etmek, çözüm yolları bulmak 

bulmak için ise sektörel, politik ve uluslararası 

işbirlikleriyle çalışılmalıdır. Sektörün bu krizden en 

az hasarla çıkması ve etkin bir şekilde hizmet 

verebilmesi için devletin turizmi destekleyecek 

krediler ve sübvansiyonlar içeren politikalar 

yürütmesi, destinasyonların imajlarını 

destekleyecek reklam ve kampanyaların yapılması, 

devletin sadece turizm sektörüne yönelik değil 

sağlık sektörüne de gereken özenin verildiğini 

gösteren kapsamlı politikalar ortaya koyması 

gerekmektedir. 

 

Etik Kurul İzni 

Bu makale etik kurul izni gerektiren bir çalışma 

grubunda yer almamaktadır. 
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