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OZET

Bu ¢alismada, Tiirkiye’de faaliyet gosteren A Grubu seyahat acententelerinin Covid-19 6ncesi yasanan krizler ve
Covid-19 krizi deneyimlerinin ortaya ¢ikarilmasi hedeflenmistir. Bu baglamda, sosyal gergekligi 6grenmenin bir yolu
olan, sosyal olgularin kesfedilmesi, kisilerin olaylara ve durumlara yiikledikleri anlamlar1 ortaya ¢ikarmada kullanilan
bir yontem olan temel niteliksel arastirma yontemi kullanilmistir. Caligmada, arastirmacinin inceledigi arastirma
problemine yonelik en iyi bilgileri alacagi kasitli secilen bir grup insani ifade eden amach 6rneklem yontemi
kullamlmigtir. Bu baglamda, Tirkiye’de A grubu seyahat acentesi olup Covid-19 ve oncesinde herhangi bir kriz
durumuna tamiklik etmis 26 acente temsilcisi 6rneklem igine alinmigtir. Verilerin analizinde yapilandirilmig analiz
yontemi kullanilmigtir. Calisma kapsaminda elde edilen veriler gostermistir ki, acente temsilcileri kriz Oncesi
donemden ziyade kriz aninda bazi stratejiler uygulamaktadir. Her ne kadar katilimcilar daha 6nce farkli krizlere
sahitlik etmis olsalar da Covid-19’a bagli turizmde yasanan kriz acente temsilcilerini ¢ok fazla etkilemistir.
Katilimeilarin bazilar kendilerince kriz ile basa ¢ikmada bazi tedbirler alsa da bunlar yetersiz kalmistir. Katilimcilar
yetkili kurumlardan daha fazla destege ihtiya¢c duymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Y6netimi, Turizmde Kriz, Covid-19.

ABSTRACT

This study, it is aimed to reveal a group of travel agencies’ crisis experience operating in Turkey concerning the crisis
experienced before the Covid-19 and with the Covid-19 crisis. In this context, the basic qualitative research method,
which is a way of learning a social reality, which is a method used to discover social facts and to reveal the meanings
people attribute to events and situations, was used. In the study, the purposeful sampling method, expressing a
deliberately chosen group of people from whom the researcher would obtain the best information for the research
problem she was examining was used.26 travel agencies that have experienced a crisis before Covid-19 and the
Covid-19 crisis in Turkey, were taken into representative samples. The structured analysis method was used in
analyzing the data. The data obtained within the scope of the study showed that the agency representatives apply
some strategies during the crisis rather than the pre-crisis period. Although the participants have witnessed different
crises before Covid-19, the crisis in tourism-related to Covid-19 affected the agency representatives very much. Although
some of the participants took some measures in their own way to cope with the crisis, they were insufficient. Participants
need more support from the authorities.

Keywords: Crisis, Crisis Management, Tourism Crisis, Covid-19.

1. GIRIS
Turizm sektorii kiiresellesmenin etkisi ile hizla gelisim gostermis ve uluslararasi 6lgekte dnemli bir

ekonomik biiyiikliige ulasmistir. Kiiresellesme turizm sektoriiniin biiyiimesine katki saglarken ayni
zamanda kirilgan yapisim da artirmaktadir. Cilinki kiiresellesmenin etkisi ve gelisen teknoloji
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sayesinde mesafe kavrami kiiciilmekte, bu durum diinyanin herhangi bir bolgesinde yasanan olumsuz
bir olayin dogrudan ve dolayli olarak turizm sektoriinii etkilemesine neden olmaktadir.

Turizm, insanlarin temel ihtiyaglarim karsiladiktan sonra ekonomi, zaman gibi kaynaklarin yeterli
olmas1 durumunda tercih ettikleri bir faaliyet olmasindan dolayi, insanlar olasi tehdit durumlarinda
turizm faaliyetine katilmaktan kolayca vazgecebilmektedir (Colak ve Batman, 2019: 352). Bu nedenle
diinyanin herhangi bir yerinde yasanan krizler turizmi direkt olarak etkilemektedir. Ornegin 2019
sonlarinda Cin’de ortaya ¢ikan Covid19 (Coronaviriis) salgini kisa siirede tiim diinyay: etkisi altina
almis ve bundan en ¢ok etkilenen sektorlerden birisi de turizm sektorii olmustur.

Dinamik bir yapiya sahip olan turizm sektorii, ulusal ve uluslararasi boyutta yasanan krizlerden
kolayca etkilenebilmektedir. Krizler hem insan kaynakli hem de doga kaynakl olabilir. Doga kaynakl
krizlerde orgiitlerin miidahale etme olanagi azdir bu nedenle diger krizlere oranla daha kabul
edilebilirdir. Kriz herhangi bir isletmede meydana gelebilir burada 6nemli olan ayrintili eylem planina
sahip olmak ¢iinkii eylem plani olan isletmeler olmayan igletmelere gore siireci daha iyi atlatabilir
(Kiligdere, 2017: 1). Turizm sektoriiniin kirllgan yapisindan dolayi turizm isletmeleri olasi krizlere
karsi eylem planinit olusturmali ve siireci olabilecek en iyi sekilde gecirmelidir. 13 Ocak 2020
tarihinde Diinya saglk literatiiriine giren Covid19 (Coronaviriis) salgin1 (Imamoglu ve imamoglu,
2020: 743) sonrasi yasananlar bu durumun 6nemini bir kez daha ortaya koymustur. Turizm sektoriiniin
temel taglarindan olan seyahat acentelerinin da krizlerden etkilenme olasiliklari yiiksektir. Bu nedenle
seyahat acentelerinin olas1 krizlere kars1 kendi dinamiklerine ve potansiyellerine uygun kriz yonetim
plani olusturmasi gerekmektedir.

Bu aragtirmanin amaci seyahat acentelerinin olasi krizlere karsi kriz yonetim planlarmin bulunup
bulunmadigini belirlemek, kriz yonetim plan1 olan igsletmelerin yasanan krizlerde sagladig1 avantajlari
ortaya koymak ve kriz yonetim plan1 olmayan isletmelerin kriz donemlerini (Covid 19 salginina bagh
turizmde ortaya ¢ikan) nasil atlattiklarini ve krizden aldigi hasarin boyutunu saptamaktir.

2. KRIiZ ve KRiZ YONETIiMi

Kriz kelimesi Tiirkge’de, bunalim ve buhran gibi aniden anlamlara gelen kelimeler ile de es anlamli
olarak kullanilmaktadir (TDK, 2020). Kriz kelimesinin ¢ok eski donemlerde savas ve tip alaninda
kullanildigimi Hippokrates ve Thukydides’in kriz kelimesini “yasamla 6liim, zaferle yenilgi arasinda
kararin verildigi doniim noktasi” seklinde tanimlamasiyla bilinmektedir (Batlas ve Batlas, 2002: 66).
Kriz kavrami giiniimiizde bircok bilim dalinda farkli anlamlarda kullanilmaktadir. ilk kez savas ve tip
alaninda kullanildig1r disiiniilmekte olan kriz kavrami 17. ve 18. ylizyillardan itibaren sosyal
bilimlerde de kullanilmaya baslanmigtir. 1929 yili buhraniyla birlikte ekonomi alaninda da sikga
kullanilmaya baslanmis ve giiniimiizde artik bir¢ok alanda kendisine yer bulmustur (Sar1, 2010: 5).

Kriz kavramu literatiirde bir¢ok ¢alismada irdelenmis ve ¢ok farkli sekillerde tanimlanmistir. Hermann
(1972) krizi “kritik veya acil sorun” olarak ele almis ve yaptigi ¢alismada kriz kavramini, “yiiksek
tehdit, kisa karar zamani ve siirpriz unsuru” olmak tizere ii¢ boyutta incelemistir (Keown McMullan,
1997:4). Hermann yapmis oldugu bu tanimda diger tamimlara gore krizi bir firsat olarak
degerlendirmistir. Turizmi de igerisinde barindan sosyal bilimler ise krizi, ulusal ve uluslararasi
iligkilerde meydana gelen olumsuzluklar, iilkelerde olusan ekonomik, siyasi ve politik olumsuzluklar
gibi genelde ortaya ¢ikisinda miidahale edilemeyen durumlar i¢in kullandiklari bir kavramdir (Kiigiik
ve Bayuk, 2007:796-797).

Tim bu tanimlardan yola ¢ikarak kriz kavrami ele alindiginda gerek siyasi gerek ekonomik gerekse
iktisadi olarak beklenmedik zamanlarda olusan ve olusumundan itibaren yiiksek diizeyde olumsuz etki
yaratabilecek olagan bir siire¢ olarak ifade edilebilir. Hermann’in yapmis oldugu tanimda da ifade
ettigi gibi kriz her daim olumsuz sonucglar ortaya koymamakta bazen de bir firsat olarak
algilanabilmektedir. Dolayisiyla kriz dngoriiler ile bir firsata doniistiiriilebilir.

Kriz dogasi geregi hem olumlu hem de olumsuz taraflar1 igerisinde bulundurmakta ve bu
Ozelliklerinden hangisinin 6n plana ¢ikacag: ise yonetimlerin kriz karsisindaki yonetim becerilerine
bagli olarak degisim gdstermektedir (Pira ve Sohodol, 2004: 23). Yapilan bu ifadeden de anlasilacagi
gibi krizin bir firsat m1 yoksa bir tehdit mi olacagi krizi yonetenlerin becerilerine bagli olarak gelisim
gosterecegi ifade edilebilir. Dolayisiyla kriz yonetiminin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Deog (2005)’e gore ilk olarak ABD bagkani John F. Kennedy tarafindan politik alanda Kiiba Krizi
esnasinda kullanildigi kabul edilen “kriz yonetimi” giiniimiizde finans, teknoloji, isletme gibi bir¢ok
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alanda kendisine yer bulmus ve farkli anlamlar kazanmistir. Kriz yonetimi planli, rasyonel ve
sistematik bir bicimde kriz durumunda olaylara miidahale eden bir yonetim dali olarak tanimlanmistir
(Kiigiikaltan vd, 2015: 44).

Kriz yonetimi tipki kriz kavraminda oldugu gibi bir¢ok arastirmanin konusu olmus ve yapilan
aragtirmalara gore de farkli tamimlar yapilmistir. Kriz yonetimi, krizin olustugu zamanlardan en az
zarar ve en az kayipla kurtulmayr saglayacak dogru politikalar olusturmak ve almacak dogru
tedbirlerle gecirilecek siireci ifade eden kavramdir (Aymankuy, 2001: 106). Konuya makro agidan ele
alan TC. Igisleri Bakanlig1 Kriz Y6netim Merkezi, kriz ydnetimini, “krizi yaratan olaylarin énlenmesi,
ortadan kaldirilmasini veya lilke menfaatleri dogrultusunda en az zararla atlatilmasini saglamak
amacityla gereken hazirlik ve faaliyetlerin yonlendirilmesidir” seklinde tammlamustir (T.C. Igisleri
Bakanligi, 2020). Yapilan bu tanimlardan yola ¢ikarak kriz yonetiminin bir¢ok aragtirmaci tarafindan
farkli olarak ele alinmasina karsin yapilan tiim tanimlarda ortak olarak ifade edilen ise olagan iistii bu
durum karsisinda alinan tedbirler ve uygulanan yontemleri ifade eden bir siire¢ olarak ele alindig
ifade edilebilir.

4C modeli krizlerin iskeleti olarak Shrivastava tarafindan olusturulmustur. Ingilizce 4 kelimenin bas
harflerinden olusan 4C modeli, “Causes, Consequences, Caution, Coping” kelimelerinden
olusmaktadir. Tiirkce cevirisi ise “Nedenler, Sonuglar, Tedbir, Basa ¢ikma” kelimelerinden olusan 4C
modeli krizlerin en 6nemli unsurlarini ifade etmektedir (Pearson ve Clair, 1998: 61). Kriz yonetimini
etkili bir bicimde uygulamak da potansiyel krizlere karsin ihtiyag duyulan tedbirlerin alinmasi,
krizlerin olusumunda etkili olan nedenler géz onilinde tutularak basa ¢ikma stratejilerinin gelistirilmesi
ve sonuglarinin kontrol edilmesinden gegmektedir (Sar1, 2010: 17).

4C modelinde ve tanimlarda da belirtildigi gibi kriz doneminin en az hasarla ve miimkiin oldugunca
firsata gevirerek atlatabilmek igin kriz yonetimi 6nem kazanmaktadir. Kriz yonetimini ise kendi
icerisinde 3 ana baslik altinda toparlamak miimkiin olabilir (Kilicdere, 2017: 31-39). Kriz Oncesi
yOnetim, kriz an1 yonetim ve kriz sonrast donem olarak 3’e ayirmak ve dénem donem incelemek ve
her dénemi ayri degerlendirmek dogru olabilir.

2.1. Kriz Oncesi Donem

Kriz yonetim siirecinin en énemli asamasi kriz oncesi yonetim dénemidir. Ciinkii potansiyel krizlere
kars1 onceden tahminlerde bulunarak, alinmasi gereken 6nlemlerin belirlenme siirecini olusturur. Bu
donemde potansiyel krizlerin uyar1 sinyallerini algilayan, krizin geldigini hissedebilen ve krizin nasil
firsata ¢evrileceginin belirlenecegi bir yonetim sekli gerekmektedir (Topuz, 2009: 37). Yonetimler bu
asamada olas1 tiim kotii senaryolara hazirlikli olmali ve gerekli 6nlemlerini almalidir. Ciinkii krizin
yaratacagi olumsuz etkilerden en az sekilde etkilenmek ve potansiyel firsatlar1 yakalamak i¢in bu
dénem Onem arz edebilmektedir. Bu donemde yapilmasi1 gerekenler 7 asamada asagida belirtilmistir
(Kiligdere, 2017: 31-32):

- Kiriz yonetim planinin hazirlanmasi

- Kriz yonetim takiminin olusturulmasi

- Erken uyar sistemlerinin kurulmasi ve izlenmesi

- I¢ ve dis cevre analizlerinin yapilmas1

- Kriz senaryolarinin hazirlanmasi

- Kriz iletisim planlarinin hazirlanmasi

- Personelin kriz yonetimi konusunda bilgilendirilmesi ve egitimi

Oncelikli olarak olas1 tiim kriz senaryolarin igerisinde oldugu bir kriz y&netim planlamasi
gerekmektedir. Ciinkii krizin ne zaman ve ne sekilde ortaya c¢ikacagini saptamak giictiir. Dolayisiyla
tim senaryolara hazirlikli olmak gerekir. Olusan bir krizi uzlasi ile yonetmek her zaman miimkiin
olmayabilir. Ciinkii krizler igerisinde bir¢ok tehdit ve firsat1 barindirir, dolayisiyla kisa siire icerisinde
bircok karar alinmasi gerekebilir. Tam da bu noktada kriz yonetim takimlari olusturularak orgiit
icerisinde, kararlarin alinmasi asamasindaki tartismalara son vererek bir komuta ve kontrol merkezi
gorevini tstlenir (Sabriel, 2003: 4-5). Olusturulan kriz yonetim planlar1 ve kriz yonetim takiminin ne
zaman aktive edileceginin tespit edilmesi de siirecin yonetimi agisindan dnem arz etmektedir. Bu
nedenle erken uyar sisteminin kurulmasi ve izlemesi yapilmalidir. Erken uyar sistemi, mevcutta var
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olan tiim yazili ve gorsel verileri ve sektordeki diger gelismelerle birlikte degerlendirilerek ve analiz
edilerek olusturulan tahminler seklinde tanimlanabilir (Kiligdere, 2017: 33). Krizle ilgili tahminler
yapilirken oOrgiitiin gecmis donemlere ait deneyimleri ve yoOnetim Ongoriileri de dikkate alinarak
yapilmalidir. Ve ayrica olagan dis1 durumlarda takip edilerek bu durumlara karsi duyarli olunmalidir
(Kiigiikaltan vd., 2015: 55).

Ic ve dis gevre analizinin amaci, Orgiitiin temel ama¢ ve misyonlarini belirleyerek, bu amac ve
misyona ulasmak icin stratejilerin arastirilmasidir. I¢ ¢evre, orgiitiin icerisinde bulunan calisan,
yonetici ve diger paydaslardir. Dis ¢evre ise, olusan degisim ve gelismeler ile stratejik yonetimin
kararlarint ve uygulamalarin1 etkileyen faktorlerden birisidir (Kiligdere, 2017: 34-35). Kriz
senaryolarinin olugturulmasi, orgiitler tarafindan karar alma asamasinda potansiyel durumu agiklamak
icin bagvurulan varsayimsal planlar olarak kabul gérmektedir. Alinan kararlar {izerinde senaryolarin
varsayimsal etkisi oldugu igin tartigmalara yol acabilmektedir. Fakat bu kararlar ilerleyen siirecte
olasilik, acil durum plam1 olarak kullanilabilir ve hatta ardil planlar i¢inde zemin hazirlayabilir
(Ritchie, 2004: 675). Kriz yonetiminde, yonetim faaliyetlerinin etkin bir sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in
iletisim bag1 onemlidir. Kriz aninda iletisim faaliyetleri rgiitiin irtibatin1 korumak ve kriz yonetimine
yardimc1 olmak i¢in kullamilir (Akdag ve Tasdemir, 2006: 143). Krizin olusumundan Once
onlenmesinde veya olusan krizin etkilerinin azaltilmasinda kriz konusunda egitim 6nemli bir unsur
olarak kabul gormektedir. Orgiit igerisinde bulunan tiim bireylerin krize karsi bilgilendirilip
egitilmesiyle verimlilik ve kalite artmakta, tiretim ve tiiketimde olusabilecek sorunlar azalmaktadir.
Burada 6nemli olan egitimin orgiitiin ¢ikarlari dogrultusunda uygulanmasidir (Kigiikaltan vd., 2015:
63).

2.2. Kriz Aninda Yonetim

Kriz aninda yonetimin ilk yapmasi gereken sorunun ne oldugunu en hizli ve en dogru sekilde
saptayarak, bu sorunun olas1 tiim koétii senaryolarina kargin hazirlik yapmalidir (Sari, 2010: 23). Tiim
politikalarin zamaninda ve etkin bir bigimde devreye sokulabilmesi i¢in bilgi akigimin yonetilmesi
onemlidir. Bu nedenle sorun raporuna bagli olarak kriz iletisim stratejisi olusturulmalidir. Kriz
barometreleri yardimi ile krizin boyutlar1 tespit edilecek ve kriz yonetim plani sekillenecek ve
ardindan kriz yonetim ekibi olusturularak girilen uygulama siireci i¢in kontrol mekanizmasi
etkinlesecek (Tiiz, 2008; Tutar, 2004). Bu dogrultuda orgiitler kriz i¢in olusturduklar1 6n hazirliklar
sayesinde bu siireci daha kolay yonlendirebileceklerdir.

Kriz aninda yoneticilere ¢ok daha fazla gorevler diismektedir. Yoneticiler kriz aninda etkin kararlar
alabilmek maksadiyla bazi karar alma yontemlerine bagvurabilmektedirler (Kiigiikaltan vd, 2015: 65).
Bunlar:

- Stratejik Diistinme Y Ontemi; karar almada sezgisel hareket etme yontemidir.

- DELPHI Yontemi; krize yonelik sorulardan olusan bir anket formu araciligiyla alinan
cevaplara istinaden karar alma ydntemidir.

- Beyin Firtinas1 Yontemi; bireysel ve grup yardimlasmasiyla tiim segeneklerin arastirilmasiyla
kararin verildigi yontemdir.

- Karar Konferans Yontemi; kriz yonetim ekibinin iiyeleri tarafindan uzmanliklar
dogrultusunda tartisarak kararin verildigi yontemdir.

2.3. Kriz Sonrasi Donem

Kriz ortamimin sona ermesiyle baslayan bu donem orgiitler icin toparlanma ve etkilerin ortadan
kaldirilmas1 siirecinin de baslangicidir. Krizin sona erdigi anda yonetici kriz siirecinin bittigini
duyurmali ve durumu oOzetlemelidir. Sorunlarin nasil ¢oziilecegi, alinan hasarlar1 ve sonuclari
aktarmalidir. Ulasilan son durumu herkese aktararak gelecekte yapilacaklar agiklayarak orgiitiin
amaglarin1 tekrar hatirlatmalidir. Cesaretlendirici konusmalar ile c¢alisanlarin motivasyonunu
artirmalidir. Kriz eylem planindan, hasar tespit tutanagina kadar her seyin kayit altina alinmasi, olasi
yeni krizler i¢in tecriibelerin gelistirilmesi hususunda katki saglayacaktir (Luecke, 2009). Kriz sonrasi
donem, olusabilecek yeni krizler i¢in hazirlik donemi niteligi de tagimaktadir. Bu nedenle yasanilan
krizden gerekli derslerin ¢ikarilmasi son derece 6onemlidir. Yasanilan krizin sebebi her ne olursa olsun
bu krizin sonucunda ortaya ¢ikan olumlu ve olumsuz sonuglar detayli irdelenmeli ve kriz sonrasi
donem i¢inde potansiyel krizler i¢inde yeni orgiit planlar1 olusturulmalidir.
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Yasanilan krizler dogasi geregi birgok sektorii etkileyecegi sOylenebilir. Ancak talep yoOniinden
kirilgan bir yapiya sahip olan turizm sektoriiniin krizin olumsuz etkilerini daha fazla ve daha derin
hissedilecegi sdylenebilir (Dalgi¢ ve Birdir, 2017: 218). Ekonomik katkilarinin yani sira birgok olumlu
etkisi bulunan turizm sektoriinii, basarili bir sekilde uygulanacak kriz yonetimi ile sorunlardan uzak
tutmak miimkiin olabilir (Ritchie, 2004: 670).

3. TURIZM SEKTORU VE SEYAHAT ACENTALARINDA KRiZ YONETIMI VE KRizZ
DURUMLARI

Turizm sektorii birgok sektor ile dogrudan ve dolayli temas halinde olmasi sebebiyle yasanacak
krizlere karsi savunmasiz kalmaktadir. Henderson turizm agisindan krizi, bireysel veya toplu olarak
turistler, turizm endiistrisi ve destinasyonlarin biiyiik hasar verici degisimlerle karsi karsiya gelme
durumlan olarak tanimlamistir (Henderson, 2007: 13). Turizmde yasanan krizlerin meydana getirecegi
potansiyel etkiler, turizm talebine bagl olarak incelendiginde krizlerin “siddeti”, “alan1” ve “siiresi”
dikkate alinarak degerlendirilebilir (Pizam, 1999: 9). Turizmde yasanan krizlerin siddeti ve etki
alanindan ziyade krizlerin hangi siklikla gerceklestigi turizm talebine etkisinin siirekliligi i¢in daha da

onem arz etmektedir (Sar1, 2010: 31).

Krizlere neden olan etkenler i¢ ve dis faktorler olarak 2 sekilde ele alinmaktadir. I¢ faktorler, otorite
hatasi, tedarik eksikligi, personel kaybi, iiriin ve hizmet bozuklugu gibi etkenlerdir. Dig faktorler ise, 4
ana baglik altinda irdelenebilir. Bunar; dogal afetler, ekonomik ve finansal krizler, salgin hastaliklar ve
terdrizm ve savastir (Kiligdere, 2017: 40). Diger sektorlerde yasanan krizleri turizm sektoriinde de
yasamak miimkiin olabilirken, turizm sektoriiniin yapist geregi dogal afetler, ekonomik problemler,
teror ve salgin hastaliklar turizm talebinde diisiise neden olarak kriz ortaminin olusmasina yol agabilir
(Beirman, 2003).

Diinya’da siirekli olarak dogal afetler meydana gelmektedir. Dogal afetlerin meydana gelmesi
sonucunda bircok sektdér bundan etkilenmektedir. Turizm, kirtlganligi yiiksek oldugu icin dogal
afetlerden en fazla etkilenen sektorler arasindadir. Ekonomik krizler turizmi sadece ulusal boyutta
degil kiiresel boyutta etkileyebilir. Nitekim kiiresel boyutta yasanan son biiyiik kriz olan 2009 krizi
bircok endiistriyi kiiresel boyutta etkilemistir. Ornegin, 2009 yili boyunca Afrika kitas1 disinda kalan
tim diinya tilkelerinde y1l boyunca turizm sektdriinde %2 ile %10 arasinda degisen oranlarda diisiis
yasanmustir. Kiiresel boyutta ise turist sayist %4 oraninda diisiis yasamistir (UNWTO, 2010). Diinya
genelinde oldugu gibi Tirkiye turizmi de kendi igerisinde yasanan ekonomik krizler neticesinde
diisiisler yasamustir. Ornegin, 2016 yilinda gergeklestirilen darbe girisimi sonrasinda ticari giiven ve
turizm olumsuz yonde etkilenmistir. Tiirkiye’nin biiyiime oran1 2015yilinda %6,1 iken bu oran 2016
yilinda %?2,1 seviyesine gerilemistir. Turizm sektoriinde ise dis talebin azalmasi sonucunda turizm
gelirleri %36 azalmistir (Worldbank, 2016: 1). Bir diger dis faktor olan terdrizm ve savas, insanlarin
Ozgilrliigiinii kisitlamakta ve tedirginlige neden olmaktadir. Terdrizm ve savas insanlara giivensiz
ortam yaratmakta bu da insanlarin ulasim, aligveris, turizm gibi aligkanliklarini degistirmektedir.
Siddet olaylarina karsi asir1 duyarlt olmasi sebebi ile turizm terérizm ve savag durumlarindan ciddi
sekilde etkilenmektedir (Kiligdere, 2017: 43).

Belirli bir bolgeden ziyade kiiresel ¢apta tiim destinasyonlar1 ayni anda etkileyebilecek etkenler
arasinda ekonomik etkenler ile en yikici etkiye sahip dis faktor olarak salgin hastaliklar gosterilebilir.
Salgin hastaliklar, bulasici bir hastaligin belirli bir bolgede ya da tiim diinyaya yayilmasi sonucunda
bircok insanin hastalanmasina sebep olabilecek hastaliklardir. Hayvan, toprak ve sudaki
mikroorganizmalardan insana bulasabilecegi gibi insandan insana da bulasabilmektedir. Insanlik
yasami boyunca, kolera, tifo gibi birgok hastalik goriilmiistiir ancak diinyay1 en ¢ok etkisi altina alan
hastaligin veba oldugu soylenebilir. 1300’1 yillarda ilk olarak Cin’de ortaya ¢iktigi diisiiniilen bu
hastalik 40 yil gibi bir siirede Avrupa’ya ulasarak 75 milyon insanin 6liimiine sebep oldugu tahmin
edilmektedir. Yine ayn1 sekilde 1918-1920 yillar1 arasinda yasanan Ispanyol Gribinin etkisi ile 18 ay
gibi bir siirede o donem icin diinya niifusunun %15’ne denk gelen 100 milyon insan yasamini
yitirmistir (Ibis, 2020: 87). Vebanin ve ispanyol Gribinin ilk goriildiigii yillara kiyasla insanlar arasi
ulagimin ¢esitlenmesi ve gelismesi salgin hastaliklar gibi yikici etkiye sahip olumsuzluklarin da hizlica
yayilmasinin 6niinii agmistir.

Yakin tarihte kus gribi, SARS, HIN1 (domuz gribi) ve son olarak Covid-19 (Corona) gibi hastaliklar
hizlica tiim diinyada goriilmiistiir. Bu gibi salgin hastaliklarin 6zellikle iilkeler arasi seyahatler ile
hizlica yayilmasi sebebi ile birgok hava yolu sirketi uguslarini iptal etmis ve bazi bolgelere uguslar
yasaklanmistir. Bu da ulasim sektdriinii ve turizmi dogrudan etkilemistir. Ornegin; Kus gribi ve
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SARS’in Asya Kitasinda bulunan iilkelerde turizmi nasil etkiledigi iizerine yapilan bir arastirma
verilerine gore, turizmde istihdam edilen 3 milyon insanin issiz kalmis ve Cin, Hong Kong, Vietnam
ve Singapur’da 20 milyar dolardan fazla ekonomik kayip yasanmistir (Kuo, vd., 2009: 917-919
aktaran Kiligdere, 2017). Kus gribinin diinya genelinde yarattigi ekonomik olumsuzluk tiim diinyada
hissedilmistir. Diinya bankasinin yaptig1 agiklamaya gore, diinya genelinde 800 milyar dolarlik bir
kayip yasanmis ve bu miktar ise, diinya genelindeki ekonomik ¢iktinin %2’sine karsilik gelmektedir
(Brahmbhatt, 2005: 1-2). 2005 yilinda Tiirkiye’de de goriilen kus gribi, istatistiklere gore 2005 yilinin
ilk li¢ ayma bakildiginda Antalya’ya gelen ziyaretci sayis1 686.776 iken bu say1 kus gribinin ardindan
2006 yilinin ilk ii¢ ayinda 492.900’e gerilemistir. Turizm sektoriiniin de etkisi altina alan kus gribinin
turizm sektoriine hem diinya genelinde hem de Tiirkiye’de %10’luk bir daralmaya neden oldugu ifade
edilebilir (K.T.B. Basin ve Halkla Iliskiler Miisavirligi, 2006: 3).

2009 yili itibariyle diinyay1 etkisi altina alan HIN1 viriisii diinya genelinde 191 iilkede toplamda 800
bin kisinin hayatin1 kaybetmesine sebep olmustur (Aslan, 2020). Diinya Turizm Orgiitii Genel
Sekreteri Talep Rifai, HIN1 viriisiiniin de etkisini siddetlendirdigi kiiresel ekonomik krizin, 2009
yilini turizm sektorii agisindan en getin gecen yil olmasina yol agtigini ifade etmistir. Nitekim kiiresel
capta turist gelisleri 2009 yilinda bir onceki yila oranla %4 azalmig ve 880 milyona gerilemistir
(UNWTO, 2010).

2019 yilinin sonlarinda Cin’de ortaya ¢ikan Covid-19 (coronaviriis) salgini hizla tiim diinya tilkelerine
yayllmis ve birgok {iilkeyi etkilemistir. Tiirkiye’de ilk Covid-19 vakast 10 Mart 2020 tarihinde
goriilmiis ve ardindan her gegen giin vaka sayisi artmigtir. Vaka sayisimin artisi sonrasi iilkemizde
devlet tarafindan birtakim dnlemler alinmigtir. Alinan bu 6nlemler neticesinde ve salginin da etkisi ile
hassas bir yapiya sahip olan turizm sektorii bundan direkt olarak etkilenmistir (Ozbek ve Yildirim,
2020; Yildinm ve Saymn, 2020). Nitekim iilkemizde ilk vakanin mart ortalarinda goériilmesine ve
onlemlerin de siire¢ igerisinde alinmaya baslanmasina karsin diinya genelinde yayilmaya baglayan
salgin hem insanlar1 endiseye sevk etmis hem de daha once ilk vakalarin goriildiigh ilkelerin almis
oldugu onlemler diinya genelinde seyahatlerin azalmasina neden olmustur. Tirkiye’nin Ocak-Mart
2020 donemi turizm verileri irdelendiginde Ocak-Mart 2020 doneminde tilkeye gelen toplam ziyaretgi
sayisi 5,5 milyon kigidir. Bu say1 gegen yilin ayni dénemine kiyasla %20,52 oraninda azalmistir. Bu
veriler icerisindeki yabanci ziyaret¢i sayilar ise Ocak-Mart doneminde toplam 4.238.644 kisidir. Bu
da gegen yilin ayn1 donemine oranla %22,11 oraninda azalis1 gostermektedir. Aym1 donem igerisindeki
ekonomik durumlar incelendiginde Ocak-Mart doneminde turizm gelirleri 4,1 milyar dolar olmustur.
Gegen yilin aynit donemine oranla %11,4 azalmistir. (T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2020). Bu
durumun diinya genelindeki etkisi ise, Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii’niin (UNWTO) 2019
yil1 verilerine gore diinya genelinde 1,5 milyar kisilik turizm hareketliligi yasanmistir. Kiiresel capta
turizm hareketliliginin ocak ayimdan itibaren kisitlanmasiyla birlikte diinya genelinde 2020 yili i¢in
%20-%30 oraninda azalma olacagi tahmin edilmektedir (UNWTO, 2020). Bu verilerden yola ¢ikarak,
diinyanin bir¢cok {ilkesinde goriilmemesine karsin Ocak-Mart donemindeki bu azalisin insanlarin
salgindan dolay1 tedirgin olmasi ve bazi iilkelerin bu durumdan etkilenmemek adma erken onlem
almasi gibi durumlar ile agiklanabilir. Bu da turizm sektoriiniin asir1 kirillgan olmasi sebebi ile bu tiir
olaylarin daha basinda etkilendigi ifade edilebilir.

Diinya genelindeki bir¢cok olumsuzluktan turizm sektorii etkilenmektedir. Bu etki sonucunda turizm
sektoriinde yasanan ekonomik, politik ve cevresel etkilerin meydana getirdigi krizlerden seyahat
acenteleri de olumsuz etkilenmektedir. Turizm endiistrisinin yonlenmesinde ve sekillenmesinde son
derece onemli olan seyahat acenteleri iilkemizde de turizm sektoriinde etkin rol oynamaktadir.
Yasanan bu krizler seyahat acentelerinin biiyliik 6l¢ekte faaliyette bulunmalarini zorlastirmaktadir.
Diger yandan yabanci tur operatdrlerine karsi giiciinii azaltmakta ve yerel diizeydeki faaliyetlerini
kisitlamaktadir. Bu ve buna benzer nedenlerden dolay1 seyahat acenteleri karsilasacaklari ve
karsilastiklar1 krizlerin etkisini azaltmak ve en az hasarla siireci atlatmak igin kriz yonetiminden
faydalanmaktadirlar (Tanrisevdi, 2002: 2-4). Ug¢ asamadan olusan bu siirecin her asamas: icin kendi
dinamikleri ve Ongoriileri dogrultusunda stratejiler gelistirip siireci yoOnetmeleri miimkiin
olabilmektedir.

Kiiresel ekonomik krizlerin seyahat acenteleri iizerindeki etkilerine yonelik yapilan bir ¢alismada, 356
acente ile gerceklestirilen arastirma sonucunda kriz yonetimi uygulamalar1 degiskenine yonelik faktor
analizinde birinci faktor 6,017 6z degeri ile pazarlama faktoriiniin oldugu tespit edilmistir. Pazarlama
faktoriinii sirast ile devlet destegi, insan kaynaklar1 ve korunma faktorleri takip etmistir. Yapilan ayni
caligmada ekonomik krizlerin olumsuz etkilerinde aritmetik ortalamasi en yiiksek faktor “is yasaminda
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stres artt’” olarak saptanirken onu sirasi ile “Odemelerde zorlandik”, ‘alacaklarin tahsisinde
zorlandik”, “yatirim projelerini erteledik”, “i¢ turizm talebi diistii”, “maliyetlerimiz artt1” gibi faktorler
takip etmistir. Yine yapilan ayni ¢alismada ise ekonomik krizlerin olumlu etkileri ise, aritmetik
ortalamas1 en yiiksek olan faktdr “is siireglerini yeniden gézden gegirmemizi sagladi” olurken onu
sirast ile “yeni yonetim tekniklerini uygulamamizi sagladi”, “kriz, kaynaklarda tasarruf etmemizi
saglad1” gibi faktorler takip etmektedir (Avci ve Kiigiikusta, 2013: 580-581). Yapilan bu ¢aligmadan
hareketle seyahat acentelerinin ekonomik krizleri agsmada en kilit rol olarak pazarlama stratejileri ve
devlet destegini gordiigii ifade edilebilir. Ayrica ekonomik krizlerin en biiylik olumsuz etkisinin ise is
yasaminda stresin artmasi olarak goriilmesinin ise yasanan olaganiistii durumunun yarattigi belirsizlik
ve endige olarak agiklanabilirken diger olumsuzluklarin ekonomik girdinin azalmasindan dolay1
oldugu ifade edilebilir. Yasanan tim bu olumsuz siirecin kazandirdiklari ise seyahat acentelerinin
yasanabilecek benzer krizlere karsi is silireclerini degerlendirmelerini ve yeni tekniklerin
uygulanmasini saglarken ayni zamanda da kaynaklardan tasarruf edilmesini sagladigi ifade edilebilir.

Salgin hastaliklar insanlarin siirekli olarak yasam alanlarinin digina ¢ikmasi ile yayilimi
hizlanmaktadir. Eski zamanlara kiyasla giiniimiizde insanlar yasam alanlarinin digina daha fazla
¢ikmakta ve iilkeler arasi seyahatler yapmaktadir. Hareketin bu denli ¢ok ve hizli olmasi salgin
hastaliklarin daha hizli yayilmasina neden olmaktadir. Tam da bu durumdan dolay1 ilk Covid-19
vakasinin goriildiigii tarihten itibaren diinyanim birgok iilkesinde oldugu gibi Tiirkiye’de de birtakim
onlemler alinmistir. Alinan &nlemler kronolojik sirayla su sekilde gerceklesmistir (ibis, 2020: 89):

e T.C. igisleri Bakanlig tarafindan alinan karara gére, 14 Mart saat 08.00’den itibaren 17 Nisan
2020 tarihine kadar Almanya, Avusturya, Hollanda, Belgika, Norveg, Isve¢, Danimarka,
Ispanya, Fransa iilkelerine mensup vatandaslarin Tiirkiye’ye girisleri kisitlanmustir.

e 21 Mart 2020 tarihli Saglik Bakanligi Bilim Kurulu Karari ile 21 Mart 2020 saat 17.00
itibariyle 46 {ilkeye daha uguslar durdurulmus ve uguslarin durduruldugu iilke sayis1 toplamda
68 olmustur.

e 27 Mart 2020 tarihi itibari ile tiim yurt dis1 hat uguslart durdurulmustur.
e 3 Nisan 2020 tarihi ile tiim yurt i¢i uguslar durdurulmustur.

Seyahat kisitlamalarma yonelik alinan onlemlerin belirli kismi kronolojik olarak ifade edilmistir.
Alinan bu Onlemlerin ardindan seyahat acentelerinin bu durumdan en az sekilde zarar gérmeleri
maksadi ile TURSAB istisare kurulu, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na bu siireg ile ilgili taleplerini
iletmistir. Bu talepler ise su sekildedir (TURSAB, 2020);

e KOBI desteklerinin arttirilmast
e Var olan kredi taksitlerinin faizsiz olarak yilsonuna kadar ertelenmesi
e SGK, KDV, muhtasar gibi 6demelerin yilsonuna kadar ertelenmesi

e Tur operatorlerine ve ucak firmalarina destek verilmesi, konaklama vergisinin 2020 Kasim ay1
sonuna kadar ertelenmesi

e Turizm endistrisinde istthdam desteklerinin artirilmasi

e Sektor isletmelerinin basta tur operatorii, konaklama ve yeme-i¢gme sektorii isletmeleri olmak
iizere nakit akisini teminen, teminatsiz uzun vadeli KGF kaynakli EXIMBANK ve diger
bankalardan uygun kosullarda kredi saglanmasi

e Yurtici turizmi destekleyecek rezervasyon arttirici dnlemlerin gézden gegirilmesi

e Enerji, gaz, su ve atik su maliyetlerinin azaltilmasi1 yoniinde tegviklerin uygulamaya alinmasi
seklindedir

Bu siiregte seyahat acenteleri i¢in olumlu bazi gelismeler olmustur. Bu gelismeler ise su sekildedir
(TRT Haber, 2020);

e 19 Mart 2020 tarihinde Kiiltiir ve Turizm Bakanligmca, Seyahat acentalarinin 2020 Nisan
sonuna kadar evden calisabilmelerine iligkin karar agiklanmistir.
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e Bu siiregte seyahat acentelerinin ekonomik olarak rahatlayabilmesi i¢in seyahat acentasi
belgelerinin devredilebilmesine yonelik ilgili kanun degisikliginin TBMM’ye gonderildigi ve
kiigiik 6lgekli acentelere hizli destek cercevesinde 6 ay 6demesiz, 36 ay vadeli, yiize 7,5 faiz
oranini kapsayan 50 bin liralik ise devam kredisinin hayata gegirilmistir. Fakat bu durumdan
yararlanabilmek igin bazi sartlar aranmigtir. Seyahat acentesinin 2019 yili cirosu en az
500.000 (bes yiiz bin) Tiirk Liras1 veya iizeri olmasi istenmis ve ayrica seyahat acentesinin
sosyal gilivenlik kurumuna tabi en az iki personel galistiriyor olmasi ve kredi siiresi boyunca
da galistirmaya devam edecek olmasi gart1 aranmugtir.

e 17 Nisan 2020 tarih ve 31102 sayili Resmi Gazetede 1618 sayili Seyahat Acenteleri Birligi
Kanununun 35. Maddesinde diizenlenen yillik aidat 2020 yilinda alinmaz hitkkmii getirilmistir
(TURSAB, 2020).

Salgin hastalikla miicadele siirecinde gerek alman 6nlemler gerek TURSAB’1n talepleri gerek ise
hiikiimetin almis oldugu 6nlemler bu siirecin ne kadar sancili ve genis kapsamda etkisinin oldugunu
gozler oniine sermektedir. Bu ve buna benzer durumlardan en az hasar ile ¢ikabilmek ve miimkiinse bu
durumu firsata ¢evirebilmek icin her daim bir kriz plan1 bulunmali ve siirekli olarak giincellenmelidir.

4,  ARASTIRMA AMACI ve YONTEMI

Bu caligmada sosyal gergekligi Ogrenmenin bir yolu olan temel niteliksel arastirma yoOntemi
kullanilmigtir. Bu yontem sosyal olgularin kesfedilmesi, kigilerin olaylara ve durumlara yiikledikleri
anlamlari ortaya ¢ikarmada kullanilan bir yontemdir (Leavy, 2014). Bu aragtirmanin dayandig felsefi
varsayim gergekligin bakis agisina gore degisiklik gosterdigi varsayimina dayanan ontolojidir. Cilinkii
her igletmecinin kriz deneyimi kendine 6zgiidiir ve gergekligin bir pargasini olusturur (Creswell,
2013).

Arastirmanin ana sorunsali ‘Tiirkiye’de faaliyet gbsteren A Grubu seyahat acentelerinin Covid 19
oncesi yasanan krizler ve Covid 19 krizi deneyimlerinin nasil oldugu’dur. Aragtirmanin alt sorunsallari
ise;

- A Grubu seyahat acentelerinin Covid 19 6ncesindeki krizler deneyimleri nasildi?

- A Grubu seyahat acentelerinin Covid 19 pandemisi ile ortaya ¢ikan krize iliskin deneyimleri
nasildi?

Tiirkiye’de toplam 12.149 A grubu seyahat acentesi (Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, 2021)
bulunmaktadir. Calismada, arastirmacinin inceledigi arastirma problemine yonelik en iyi bilgileri
alacag kasith secilen bir grup insani ifade eden amagli 6rneklem kullanilmistir (Creswell, 2013). Bu
baglamda bu arastirmada Tiirkiye’de A grubu seyahat acentesi olup Covid 19 ve 6ncesinde herhangi
bir kriz durumuna taniklik etmis acenta temsilcileri 6rneklem igine alinmistir. Tiirkiye’de her bolgeden
15’ser A grubu seyahat acentesine elektronik ortamda goriisme formu gonderilmistir. Toplamda 26
seyahat acentesi goriisme formunu doldurmayi kabul etmistir. Nitel arastirmada amag, bilgilerin
genellenmesi degil, detayli genis bilgilerin edinilmesidir (Pinnegar ve Daynes, 2007). Pandemi ve
aragtirmanin yapildigi tarihlerde sokaga ¢ikma kisitlamasinin olmasindan dolay1 internet ortaminda ve
telefon goriismesi yolu ile gorlisme formu katilimcilara doldurtulmustur. Veriler 01.04.2020-
15.06.2020 tarihleri arasinda toplanmistir.

Arastirmada, Moustakas (1994)lin gelistirmis oldugu yapilandirilmis analiz ydntemlerinden
faydalanilmistir. Bu baglamda arastirmaya katilanlardan elde edilen veriler yani katilimcilarin Covid
19 oncesi krizler ve Covid 19 krizi ile ilgili kisisel deneyimleri okunmus ve 6nemli ifadelerin bir
listesi gelistirilmistir. Bu Onemli ifadeler daha biiyiilk bilgi birimleri yani temalar halinde
gruplandirilmistir.  Calismada katilimecilarin  krizle ilgili ‘ne oldu’ sorusuna karsilik dokusal
betimlemesi yapilarak kelimesi kelimesine 6rnekler sunulmustur. Sonrasinda katilimcilarin krizi nasil
tecriibe ettigine dair agiklamalar yapilmistir (Creswell, 2013).

Etik hassasiyetler baglaminda katilimcilarin gergek isimleri, ¢alistiklart isletme isimleri ve kendilerini
tanitabilecek ilave bilgiler, mahremiyetlerinin korunmasi etik ilkesi cercevesinde gizli tutulmus,
analizlerde her bir katilimciya cesitli kodlar (i-Isletme, i1, 12, 13...) verilmistir. Calisma grubuna ait
bilgiler Tablo 1°de gdsterilmistir.

Nitel arastirmalarda siklikla kullanmilan gecerlik stratejileri Creswell ve Miller (2000)’a gore; uzun
siireli katihm ve siirekli gozlem, ticgenleme, akran incelemesi, olumsuz durum analizi, arastirmact
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Onyargilarinin agiklanmasi, liye kontrolii, zengin ve yogun betimleme, dis denetimler seklindedir. Bu
calismada arastirmacilarin akademisyen olusu ve verilerin toplandigi katilimeilar ya da katilimcilarin
calistigr isletmeler ile herhangi bir ¢ikar iliskisine sahip olmamasi verilerin analizinde objektif
olmalarinda etkili olmustur. Verilerin analizinde akran incelemesi yapilmistir (Miles ve Huberman,
1994). Arastirmada ayrica verilerin sunumunda zengin ve yogun betimleme yapilmis, siklikla direk
alintilara yer verilmistir. Calismanin giivenirligini saglamada veri setleri birden fazla kodlayici
tarafindan kodlanmis ve kodlayicilar arasinda goriis birligi saglanmistir (Silverman, 2005).

5. BULGULAR

Aragtirmaya katilmay1 kabul eden katilimcilarin ¢ogunlugu (23 katilimer) acenta sahibidir. 3 katilimcet
seyahat acentesinde yonetici pozisyonundadir. Katilimcilarin ¢ogunlugu lisans mezunu (17 katilimei)
iken 7 katilimei lisansiistii, 2 katilimei lise egitimi almistir. 14 katilime1 10 yilin iizerinde bulundugu
seyahat isletmesinde gorev yapmaktadir. 7 katilmci ise 5 ila 10 yil arasinda gérev yapmaktadir. 5
katilimei ise 5 yildan az siiredir seyahat acentesinde gérev yapmaktadir. Arastirmaya katilan isletme
temsilcilerine ait bilgiler Tablo 1°de verilmistir.

Tablol: Calisma Grubuna Ait Bilgiler

Katilimedar | Yas Cinsiyet | Egitim Durumu | Pozisyon Gorev siiresi/ y1l | Bolge

i1 36-40 Erkek Lisans Acente Sahibi 1 Ic Anadolu

2 40 ve tizeri | Erkek Lisans Acente Sahibi 24 Marmara Bolgesi
3 40 ve iizeri | Erkek Lisans Acentr Sahibi 32 Marmara Bolgesi
i4 31-35 Erkek Lisans Acente Sahibi 8 Karadeniz

is5 36-40 Kadin Lisans Acente yoneticisi | 18 Karadeniz

i6 36-40 Erkek Lisanstistii Acente yoneticisi | 19 Karadeniz

i7 36-40 Erkek Lisans Acente Sahibi 5 Karadeniz

i8 36-40 Erkek Lise Acente Sahibi 14 Dogu Anadolu
9 36-40 Erkek Lisans Acente Sahibi 20 Dogu Anadolu
10 40 ve iizeri | Kadin Lisans Acente Sahibi 17 yil Giineydogu

i11 40 ve iizeri | Erkek Lisans Acente Sahibi 12 yil Dogu Anadolu
12 40 ve iizeri | Erkek Lisans Acente Sahibi 10 Dogu Anadolu
113 40 ve iizeri | Erkek Lisans Acente Sahibi 10 Dogu Anadolu
i14 40 ve lizeri | Erkek Lisans Acente Sahibi 5 Ege Bolgesi

i15 40 ve lizeri | Erkek Lisanstisti Acente Sahibi 24 Akdeniz Bolgesi
i16 31-35 Erkek Lisans Acente yoneticisi | 10 Akdeniz Bolgesi
17 30 ve alt1 Erkek Lisans Acente Sahibi 10 Ic Anadolu

118 40 ve iizeri | Erkek Lise Acente Sahibi 12 Akdeniz Bolgesi
19 36-40 Erkek Lisans Acente Sahibi 1 Akdeniz Bolgesi
20 31-35 Erkek Lisansiistii Acente Sahibi 1 Karadeniz

21 30 ve alt1 Erkek Lisansiistii Acente Sahibi 1 Karadeniz

22 36-40 Erkek Lisans Acente Sahibi 8 Karadeniz

23 30 ve alt1 Erkek Lisansiistii Acente Sahibi 1 Karadeniz

24 31-35 Erkek Lisansiistii Acente Sahibi 8 Karadeniz

25 36-40 Erkek Lisans Acente Sahibi 8 Karadeniz

26 31-35 Erkek Lisansiistii Acente Sahibi 9 Karadeniz

Katilimcilara ‘kriz nedir?’ sorusu sorulmus, krizin onlar i¢in ne ifade ettigi anlagilmaya calisilmistir.
13 katilmer krizi ekonomik baglamda degerlendirerek; piyasanin daralmasi (i10), isin olmadig,
insanlarm issiz ve {imitsiz kaldig1 zaman (I11, 121), isletmelerin gelir kaybna ugramasi (116), is ve
miisteri akisiin durma noktasma gelmesi (119, i8), ekonomik sikintilar (17, 121, 122, 125), nakit
dongiisiiniin ve isin durmasi (I26), insanlarm paralarmi turizm/gezme gibi faaliyetlerde harcamak
istememesi, turizmin bitmesi (4, 118) seklinde tanimlamustir. 10 katilimer krizi ongériilemeyen,
beklenmedik ve olagandisi bir durum olarak ifade etmistir (i1, 12, 13, 15, 16, 112, 113, 115, 120, 124).

124: ‘Beklenmeyen ve énceden sezilmeyen, hizli bir sekilde cevap verilmesi ve yonetilmesi
gereken, sirketin onleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale getirerek, mevcut degerlerini,
amag ve varsayimlarini tehdit eden gerilim durumudur. Benim i¢in kriz birdenbire ortaya ¢ikan,
onceden ongoriilemeyen, beklenmedik ve olagandist bir durumu ifade eder’.

Seyahat isletmesi sahibi 19, krizi firsat olarak tanimlanustir. Krizi, 114 bas edilmesi ilk etapta miimkiin
olmayan, zamanla ortadan kalkabilecek negatif durumlar olarak; 117 ise gelismeyi tehdit eden sikintil
bir durum olarak tanimlamistir.

2020 yilina kadar Diinyada ve Tiirkiye'de yasanan krizler (terér, savas, ekonomik kriz vb.) ve bu
krizlerin turizmde olusan etkileri seyahat acentenize nasil yansimistir ve acenteci olarak kriz yonetim
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stratejileriniz nasildi’ sorusuna arastirmaya katilan acente sahipleri farkli cevaplar vermistir. Verilen
bu cevaplar dogrultusunda, 2020 yilina kadar yasanan krizler su sekilde gruplandirilmistir;

a-Teror Kaynakli kriz

-Dogu-Giineydogudaki terdr olaylar

- Istanbul gibi biiyiik sehirlerde bomba patlamasi
b-Ekonomik kriz

-Doviz artisina baglh kriz

- Siyasi krizin ekonomiye olumsuz yansimast

d-Dis politika krizi

e-Komsu iilkelerdeki savasa bagl turizmde yasanan kriz
f-Bolgesel kriz

Isletme 12’nin temsilcisi, agirhikli Giineydogu destinasyonunda hizmet verdiklerinden, zellikle terdr
krizinin etkisini fazlaca hisseden kesimin igerisinde yer aldiklarini ifade etmistir. Terér kaynakli krizin
oldugu dénemlerde daha giivenli bolgelere yonelerek krizi asmaya ¢alistiklarini ancak bu durumda da
mevcut isleyislerinde degislikler ve yenilikler yapmalar1 gerektirdigi i¢in maliyetlerinin artmasi1 gibi
sikintilarla karsilastiklarini ifade etmistir. Bu acente temsilcisi, ekonomik krizlerde ise is ortaklari ile
farkli anlagsmalar ve is birligi yapip daha ekonomik ve avantajli hizmetlerle kriz ile miicadele etmeye
calistiklarini belirtmistir.

Arastirma katilimcilarindan 13, siyasi krizlerin ekonomik yansimalarma karst énlem alabildiklerini
ancak beklenmeyen (Suriye’de Rus ugaginin diistiriilmesi) krizlere karsi tiim birikimlerini harcamak
zorunda kaldiklarini ifade etmistir. Teror olaylarina bagli turizmde yasanan krize yonelik acentelerin
bir kismu ofislerini kapatmis (122), ya da yerli turiste yonelik hizmetler sunarak ayakta kalmaya
calismislardir (114).

Ekonomik krizlerde ise baz1 acenteler kar marjlarini diisiirme (115), daha &nceki donemlerde yaptiklari
birikimleri kullanma ve is hacmini kiigiiltme yoluna giderek (124) krizden minumum zarar alarak
cikmaya ¢alismaktadir. Bazi acenteler kredi ¢ekerek bor¢lanmak yerine, isi ve ekibi kiigiilterek krizleri
atlatmaya ¢alismaktadir (122,124).

Tablo 2: Acentelerin Cesitli Kriz Durumlarina Yonelik Gelistirdikleri Coziimler

Kriz tiirii Coziim
-Daha giivenli bblgelere yonelmek (i2),
Ter6r Kaynakli kriz -Yerli turistlere yonelik calismak (114),
- Ofisi kapatmak (122),

-lyi dénemlerde elde edilen kar marj1 ile yatirmm yapmak ve kesinlikle banka kredi
limitlerini kullanmamak (i24),

-Is ortaklari ile anlasmalar yaparak avantajli hizmetler olusturmak (12),

Ekonomik kriz -Insanlara kars1 olan sosyal sorumluluklari yerine getirme amach sirket olarak kar
marjlari diisiirmek kaydi ile hizmet vermeye devam etmek (115),

-Kredi ¢ekerek borglanmak yerine isi ve ekibi kiigiilterek krizleri atlatmaya galigmak
22),

-Tiim birikimleri harcamak (I3),
Dis politika krizi -lyi doénemlerde elde edilen kar marji ile yatirim yapmak ve kesinlikle banka kredi
limitlerini kullanmamak (i24),

Komsu iilkelerdeki savasa | - Kiiciilmeyi tercih etmek (110),
bagli turizmde yasanan kriz

- Kriz yasanan bolgeye alternatif rotalar olusturarak turizm faaliyetlerine devam etmek
Bolgesel kriz (i15, 12),

Katilimcilara, 2020 yilima kadar yasanan krizler ve bu krizlerin turizmde olusan etkilerini azaltma
baglaminda yetkili makamlar (Bakanliklar, Tiirsab vb.) tarafindan yapilanlar (gelistirilen stratejiler,
destekler vb.) hakkindaki goriisleri sorulmustur. Katilimcilarin neredeyse tamami (21 kisi) olumsuz
goriis bildirirken, 3 kisi olumlu ve 2 kisi de ne olumlu ne de olumsuz goriis bildirmistir. Olumsuz
goriis bildiren acente temsilcileri, desteklerin yetersiz, eksik oldugunu, somut adimlarin atilmadigini,
aciklanan paketlerin yetersiz oldugunu belirtmistir. Olumsuz gdriis bildiren acente temsilcilerinden 12,
2020 yilina kadar yasanan krizler ve bu krizlerin turizmde olusan etkilerini azaltma baglaminda yetkili
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makamlarin desteklerinin yetersiz oldugunu ve kurumlar arasindaki ¢ekisme olduguna vurgu
yapmistir. 116, 2020 yilina kadar yasanilan krizlere yonelik yetkili kurumlarin destekleri hakkindaki
goriislerini sOyle ifade etmistir:

2020 yilina kadar yasanilan hi¢bir krizde ne yazik ki Bakanlhigimiz ya da Tiirsab tarafindan
acentelerimiz herhangi bir destek ve yardim konusu giindeme gelmemistir. Bwrakalim kriz
donemlerini ya da desteklerini, normal zamanlarda usule aykirt faaliyet gosteren acente, dernek
va da etkinlik kuliiplerinin denetlenmesi konusunda bile acentelere yeteri kadar destek
verilmemigtir. Genel olarak Bakanlik ve Tiirsab yetersiz kalmaktadr.

Olumsuz gériis bildiren acente temsilcilerinden 110, TURSAB’dan herhangi bir destek gdrmediklerini
ancak Turizm bakanligimin bazi destekler sundugunu ama bu desteklerin de yetersiz oldugunu ifade
etmistir. 114 desteklerin yetersiz olmasinin gerekgelerini su sekilde belirtmistir:

Tabiki yetersiz. Eskimis degistirilmesi acilen gereken bir kanunumuz var. 1970 lerin basinda
yazilmis kanunlar toplulugu ile 2020 de yéonetilemezsiniz. Yeni TURSAB yénetimi daha modern
vaklasimlarla eskiden kalan sorunlarla ugrasirken gerektigi kadar ileriye doniik ¢alisamadi. Bu
onlarin degil, ge¢misten gelen sorunlarin neden oldugu bir durum oldugunu ¢ok iyi biliyorum.

Olumsuz goriis bildiren acentalardani19, 120, 122, 125 krizlerde yetkili makamlarin kiiciik acentelere
yonelik genellikle kurtarma planlarinin olmadigini ve kiigiik acentelerin ¢ikarlarinin gézetilmedigini
ifade etmistir.

Katilimeilardan 11 ve 14 bu konuyla ilgili herhangi bir goriis belirtmek istememistir. Arastirmaya
katilan acenta temsilcilerinden sadece 3 tanesi (115, 121, 123), 2020 yilina kadar yasanilan krizlere
yonelik yetkili kurumlarin destekleri hakkindaki olumlu gériis bildirmistir.

115: Giiniimiize kadar yetkili makamlar tarafindan turizm alaminda faaliyet gosteren firmalara
bir¢ok destek ve hibeler verilmistir. Diistik faiz oranli sezon bazli geri ddemeli kredi gibi
ekonomik yardimlar, Reklam faaliyetleri icin hibeler, Kalite yonetim sertifikasyon sistemleri
destegi, Isci sigorta destekleri gibi bircok alanda destek vermistir.

Arastirmaya katilan acente temsilcilerine krizlere yonelik olusturulmus kriz yonetim planlariin olup
olmadigi, varsa neler oldugu sorulmustur. 9 katilimcinin kriz yoénetim planlari bulunmamakla birlikte
17 katilimcinin kriz yonetim planlar1 bulunmaktadir. Kriz y6netim planlari olan acente temsilcilerinin
bir kismu (I3, 17, 111, 114, 115, 120, 124, 126) ekonomik tedbirler aldigini ileri siirmiistiir. 13, tedbir
olarak personel ve giderleri azalttiklarini, maddi tasarrufa gittiklerini; 111, belli miktarda nakit
bulundurduklarini; 114, kasada kriz icin bir birikim bulundurduklarini; 115, ekonomik krizler icin
olusturduklar1 bir fon oldugunu ve farkl is kollarinda yaptiklar1 yatirimlar bulundugunu belirtmistir.
120, krizler icin en az 4 ay1 kurtaracak sicak para saklamakta; 124, acentenin biitiiniinii korumak icin
yatirim faaliyetlerini durdurmakta, 126, reklamlar1 azaltilip, personele iicretsiz izin verip yapilacak
O0demeleri ertelemektedir.

Bazi katilimcilar krizlere yonelik farkli tedbirler almaktadir. 110, cahistiklari bolgeye turist
gelmediginde yurt dist tur yapmakta ya da en azindan ucgak bileti satarak ayakta kalmaya
caligmaktadir. 112 ve 113, kriz yonetim plan1 olarak c¢alisanlarini magdur etmemeyi ve morali yiiksek
tutmay1 benimsediklerini belirtmistir. 115, uzman kadrolarini elde tutmaya calismaktadir.

116: Kriz donemlerinde genelde daha énceden sezmis oldugumuz sorunlar icin hangi faaliyet
kolunu daha ¢ok etkileyecek; tur satislarimizi mi, otel satiglarimizi mi, ucak bileti satigimizi mi
etkileyecek?  Bunlari tespit edip etkilenecek alanlarda alternatifler iiretmek gerekir, eger
alternatiflerde sonu¢ vermiyor ise krizden etkilenmeyen alanlarimiz var ise o alanlardaki
faaliyetlerimize daha ¢ok yogunlasmaktayiz. Kriz genel faaliyetleri etkiliyorsa veya krizleri
onceden sezip onlem alamamissak ne yazik ki pek bir sey yapamiyoruz bugiinde oldugu gibi.

122: Sirket olarak kalabalik bir ekip olmadigimizdan dolayr (3 kisiyiz) kisa araliklarla
yaptigimiz toplantilar neticesinde krizin tiiriine gore kisa vadeli planlar uyguluyoruz. Uzun
vadeli planlarimiz maalesef ileriyi 6ngorememekten dolayi ¢ok etkili olmuyor.

2000 yilindan 2019 yilina kadar salgin hastaliklarin (Sars, kus gribi, domuz gribi vb.) turizmde yol
actig1 krizlerin arastirmaya katilan acente temsilcilerine yansimalarinin nasil oldugu sorulmustur. 13
temsilci herhangi bir etkisinin olmadigini, 13 temsilci ise bu salginlarin acentelerine olumsuz
yansimalar1 oldugunu belirtmistir. Katilimcilara salgin hastaliklarin yol ag¢tigi krizlerin olumsuz
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etkileriyle basa ¢ikma stratejilerinin neler oldugu sorulmus ve devletin, turizm bakanligmin ve de
TURSAB’mn konu ile ilgili diizenlemelerini degerlendirmeleri istenmistir. Bu baglamda, 12 bahsi
gecen donemdeki krizlerde sektdriin %5-10 oranda etkilendigini ve bakanlik ve TURSAB’in bu
konuda herhangi bir diizenleme yapmadigini ifade etmistir. i3 bu tiir krizlerde calisanlarin issiz
kaldigim yine Turizm bakanlhigmin ve TURSAB’1n herhangi bir desteginin olmadigini ifade etmistir.
19 salgin hastaliga bagl kriz durumlarinda devletin, Turizm bakanliginin ve de TURSAB’1n konu ile
ilgili herhangi bir diizenlemesinin olmadigini belirtmistir. 112 ve 113 ekonomik kayiplar yasandigini,
yeni destinasyonlara ydnelerek ellerindeki kitleyi stabil tuttuklarini ifade etmisti. TURSAB’m
aidatlar1 almadigim ve bunun dogru bir destek oldugunu ancak Turizm Bakanligin tiim vergileri iptal
edip, acente galisanlarina kosulsuz destek vermesi gerektigini vurgulamigtir.

115: Genel olarak salgin hastaliklar da hastaligin bulunuldugu veya aktif olarak yayimaya
devam eden bolgelere gitmemeyi tercih etmekteyiz. Giiniimiize kadar bu tarz salgin hastalik
durumlarinda yurt disi turizm faaliyetlerini azaltip yurt i¢i faaliyetlerimize agirlik verme
yontinde stratejilerimiz olmugtur.

116: Salgin hastaliklar her sektorii oldugu gibi turizm sektoriinii de olumsuz anlamda
etkilemektedir, ancak turizm sektoriine ¢ok daha derinden etkileri olmaktadw. Turizm diger
sektorlerden ¢ok daha hizli etkileniyor ¢iinkii uluslararasi alanda faaliyet gosteriyor. Bundan
dolayr bir¢ok sektor bu salginlar iilkemize girdikten sonra etkilenirken turizm alant bu
salginlarin ortaya ¢itkmasiyla birlikte aminda etkilerini hissetmektedir ve dolayisiyla olumsuz
etkilerini ¢ok daha agwr bir sekilde gegirmektedir. Salgin krizleri genelde faaliyet kollarimizin
tamamni  ekilmektediv yani acentenin isleyisini yavaslatma hatta durma noktasina
getirmektedir. Bu durumda acentelerin tek yapabilecekleri sey kaliyor o da oncelikli olarak oz
sermayeleri ile ayakta kalabilmek, 6z sermayenin yetersiz oldugu ve tiikendigi noktalarda da
devletten yardim ve destek talep etmektir.

[21 ve 123 TURSAB’m aidat almayarak destek ¢iktigindan bahsetmistir ancak bunun yetersiz
oldugunu ileri siirmiistiir.

125: 2012-2019 yillar: arasinda yasanan krizlerde katilimcr sayumizda  azalmalar ve
rezervasyon iptalleri oldu. Elimizden geldigince misafirlerimizin tur haklarint sakl tutup baska
bir tarihe kaydirmayr planladik. Bazi kesin iptaller disinda ¢ogunlukla da ise yaradi. Ancak
zamana yaydigimiz bu durum uzun vadede kdr getirmedi. Sadece deyim yerindeyse ¢orbamiz
kaynadi. Turizm iilkemizin en onemli gelir kaynaklarindan biri olmasina ragmen maalesef
gereken destegi gormedigine inananlardanim. Bakanhigin turizm anlayisinda 5 yildizli otel
disinda bisey goziikmiiyor. TURSAB da kitle turizmi yapan biiyiik acentelerin destekgisi zaten.

Arastirmaya katilan acenta temsilcilerine Covid-19 ve turizmdeki olumsuz etkileriyle basa ¢ikmada
acente olarak neler yaptiklar1 sorulmustur. Covid 19 salgini karsisinda arastirmaya katilan acente
temsilcilleri farkli davramslar sergilemistir. 11, Covid 19 krizinin kendilerini ekonomik olarak
derinden etkiledigini ve bununla basa ¢ikmak icin sirketlerini tasarrufa sokarak minimum harcama
politikas1 gelistirdiklerini ifade etmistir. Bu katilimeci ayrica, tim harcama kalemlerini minimum
seviyeye cektiklerini, kriz Oncesi herhangi bir kriz planlarinin olmadigini, c¢ok hazirliksiz
yakalandiklarini belirtmistir. Bu acente, ekonomik olarak ayakta durabilmek igin ¢evresinden ek
ekonomik destek almistir ve kriz doneminde turizm faaliyetleri tamamen durdugundan kurumsal
kimlik calismalarma agirlik vererek zamanlarini degerlendirme politikalart benimsemistir. Bu
baglamda:

- Global tur platformlarina iiye olma,

- Sosyal medya goriiniirliigii arttirma,

- Web sitesini zenginlestirme,

- yakin zamanda hizmet alan miisterilerden geribildirim alma gibi faaliyetlere baglanmistir.

1, Covid 19 salgmma bagl turizmde olusan bu kriz aminda sadece gelecege hazirlandiklarini,
umutlarim koruduklarini ve topluma da sosyal medya iizerinden umut asiladiklarini ifade etmistir. 12,
acente olarak Onceden veya simdi alabilecekleri herhangi bir onlem s6z konusu olmadigini,
calisanlarini ticretsiz izinde oldugunu ve g¢aliganlarinin devletin issizlik maasindan yararlanmalar igin
gerekli islemleri yaptiklarimi belirtmistir. Bu acente temsilcisi isletme olarak Bakanligim ve
TURSAB’in destegine ihtiyag duyduklarmm ifade etmistir. 13 ise Covid 19’un turizmdeki olumsuz
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etkileriyle basa ¢ikmada galisanlarin bir kismini ticretsiz izne ¢ikartmisg, bir kismim isten ¢ikartmis ve
de ofislerini kapatmustir. 14, insanlara tatillerini iptal etmemelerini, ertelemelerini sdylemekte, 15
giiven kayb1 yasamadan, isletmenin nakit akisin1 gdz oniinde bulundurarak Mart- Nisan- Mayis ay1
turlarinin ve diger satiglarin iptal ve iadesini yapmaktadir. 15 bu siiregteki kaos durumunun, Haziran-
Temmuz- Agustos ay1 programlar igin de iptal talepleri olusturdugunu ileri siirmiistiir. 15 ve
[6acentalarinm, kriz dncesi énlem planlari bulunmakla birlikte salgimn ile birlikte énlem planlar1 atil
kalmistir. 17 salgma bagh olusan krizle basa ¢ikmada ekonomik &nlemler almakta olduklarimi
belirtmistir. 122 ve 125bupandemi déneminde acentelerini (ofislerini) gegici olarak kapattiklarini,
devletin koydugu en az 2 ¢alisan ve minimum 500bin TL ciro kriterlerine takildiklarindan destek
alamadiklarini ifade etmistir.

125: Su an yeni donemde misafirlerimize daha kaliteli, daha butik ve ¢cok daha giivenli nasil tur
organize edebiliriz, onun planlarini yapiyoruz ve siire¢ biter bitmez (hatta bitmeden, sosyal
medya tizerinden duyuru ile) uygulamaya koyacagiz. Kalabalik organizasyonlar ve mekan
tercihleri yerine, maks 4 kisi ile ozel turlar ve kalabaliktan uzak, doga ile i¢ ice ozel konaklama
verleri tercihleri ile ilerlemeyi planlyoruz. Kredi ¢ekip bor¢lanmay diistinmiiyoruz. Son ana
kadar sabredip hayatta kalmaya devam ediyoruz. Bunun yamnda sosyal medyada canli
yvayinlarla misafirlerimizle ve gelecegin turizm dgrencileriyle soylesiler yaparak fayda
tiretmeye, bu dénemi avantaja ¢evirmeye ¢alistyoruz.

12, I8, 19, 110, 111, 112, 113, 114, 115, 116, 117, 118, 119, 120, 121, 123, 124 Covid 19 salginma bagh
olusan krizi 6nleme planlarina sahip degildir. Bu acente temsilcileri Covid 19 ile birlikte ofislerini
kapatmis (18, 19, 110), bir kism1 evden ¢alismaya baslamis (I8), bir kismu rezervasyonlar1 Stelemeye
caligmakta (112, 113, 115), bazilarinin tiim turlar1 iptal oldugu icin geri 6demelerle ugrasmakta (i14,
115), bazilar ise ¢alisanlari isten ¢ikartmaktadir (i3, 119, 124, 126).

Katilimeilara, Covid-19 ve bunun turizme ve de seyahat acentelerine olumsuz etkilerinin azaltilmasi
baglaminda devletten, turizm bakanligindan ve TURSAB’dan beklentileri sorulmustur. Katilimcilarin
biiytik bir kismi vergilendirme, SSK primleri ve kredi konularinda destek beklemektedir.

-Kredi borglarinin askiya alimasi veya faizsiz sekilde ertelenmesi (12, 115, 116, 119, 120),
- Diisiik ya da sifir faizli kredi olanaklarmin sunulmas (i4, 110, 116, 117, 122, 124, 125),

- Nakit destek (11, 14, 116, 117),

-Odemelerin askiya alinmasi (12),

- Kira borglarinin askiya almmasi veya kira desteginin saglanmas1 (12, 4, 115, 121, 123, 122,
25),

-Banka alacaklarinin askiya alinmasi (12),

-Vergilerin askiya alinmasi veya silinmesi (12, 13, 14, 112, 113, 115, 116, 118, 119, 120, i21, 123,
122, 124, 125, 126),

o —Cghsa_nlan_n ﬁngnsa} olarak desteklenmesi veya calisan maaslarinin devlet tarafindan 6denmesi
(12, 112, 113, 116, 120, 122, 125),

-Personel galistirma sartinin kaldirilmasi (110),
-TURSAB aidatlarinin alinmamas1 (112, 113, 126),

~ - SGK primlerinden salgin siiresince acentelerin muaf tutulmasi veya primlerin ertelenmesi
(116, 118, 119, 120, 121, 123, 122, 124, 125, 126),

- Turistlere giiven veren tanitimlarin yapilmasi (122, 125),
- Ozel tur maliyetlerini azaltic1 yasal diizenlemelerin yapilmasi (11)
- Bakanligin seyahat acenteleini koruyucu kanun ¢ikarmasi (126, 15),

- Mali agidan Ticaret bakanlig1 acentelerin durumunu 6zelde degerlendirmesi(i5) arastirmaya
katilan acentelerin yetkili kurumlardan bekledikleri baz1 desteklerdir.

Bazi katilimeilar, Covid-19 ve bunun turizme ve de seyahat acentelerine olumsuz etkilerinin
azaltilmas1 baglaminda devletten, turizm bakanlhigindan ve TURSAB’dan beklentilerini su sekilde

ifade etmistir.
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I1: Transfer: Mevcut kanuna gore ozel ve grup turu ayrilmaksizin tur icin sadece D2 uyumlu
ara¢lar kullamlabilmekte. D2 uyumlu araglar da en az 9+1 seklinde ruhsatlandiriimaktadir.
Dolaysiyla siz 1 kisi veya bay-bayan 2 kisiye ozel tur yaptirdiginizda en az 9+1 kapasiteli
genelde piyasada liiks yapili olan ve kira bedelleri yiiksek olan Mercedes vito tarzi minivan
arag¢lar kullanma zorunlulugu bulunmaktadir. Buda maliyeti oldukca yiikseltmektedir. Halbuki
seyahat acentelerinekayitli standart binek araglar ek bir sertifikasyon sistemi getirilerek veya
rent a car standart araglar ile ozel tur gerceklestirme imkdam tammirsa bu maliyet ciddi oranda
diisecektir. Giinliik 600-800TL olarak édemek zorunda kaldigimiz D2 uyumlu araglar yerine
giinliik 100-200 TL ile standart ara¢ kullamlabiliv. Ancak bu konuda kanuni diizenleme
gerekmektedir.

Kokartli Rehber: Mevcut sisteme gore 30 kisilik bir gruba da 1 kisilik ozel turda da kokartl
rehber goreviendirme zorunlulugu bulunmaktadir. Kokartli rehber giinliigii 587 TL paket
turlarda ise 708 TL dir. Buda tur maliyetini onemli olgiide arttirmaktadir. Dolayisiyla yerel
turistler icin ozel tur maliyetini diigiirmek icin belirli saymin altindaki 6zel turlar igin kokarth
rehber zorunlulugu kaldirilabiliv veya kokartly rehberlik ticretleri en az %50 diigtiriilmelidir.
Kisacasi, kriz sonrasi ozel tur talepleri artacaktir ve iilke genelinde ozel tur maliyetlerini
diigiirmek i¢in gerekli yasal adimlarin atilmasi1 gerekmektedir. Aksi durumda kriz sonrast da
turizm krizden ¢ikamayacaktir.

I5: iadelerin durdurulmas: ve seyahat esnekliginin gelmesi sonrasinda iadelerin yapilmasimn
ontiniin agilmast (THY ye yapilan 6zel uygulamanin aynist). Turizm bakanligi ve Tiirsab daha
etkin olmali, umut astlamali ve kamuoyuna bir takim reel aciklamalar yapmali, bu da ancak
acentelere taminan yasal haklar ve bu haklarin duyurulmasi ile olur. Fakat bizim acenteler
olarak mali acidan sitkintimiz  Ticaret bakanlhigr  hiikiimlerine  bagli  olmamizdan
kaynaklanmaktadir. Ticaret bakanligi acentelerin durumu ézelde degerlendirmelidir. Ornegin:
Doviz ddemeleri, iade talepleri gibi konular yoruma acik ve biz acenteleri savunmasiz
birakiyor. ladesini alamadigim 6n odemeyi ve ucak biletini iade edemeyecegimi yolcuya
anlatirken hem dolandirict muamelesi goriiyorum hem de psikolojik olarak yipraniyyorum. Kisa
bir ornekle yurt disindaki tur operatorleri iade yapmayip seyahat ¢eki vermektedir. Tiirkiye de
cogu firma ya ulasilamamakta ya da firmalar borglanarak bu iadeleri yapmaktadir.

114: Su an sosyal devlet isek sayet her sektore esit agwrlikta kurtarici hamleler yapimasi
gerekiyor. Turizmci bir bakamin bizi unutmus gibi davranmasina bir an dnce sOn vermesi ve
TURSAB ile aralarinda her ne varsa bitirmesi ve ortak hamleler yapilmast gerekiyor. Bor¢la
bor¢ kapanmayacag icin hibeler gerekiyor. Hi¢cbir banka zaten bizim sektéore olumlu bakmadigt
icin kredi vermiyor. Bakanliktan yapilan son aciklamaya gore de devlet bankalarindan 2019
senesinde 500 bin TL cirosu olan acentelere 50 bin TL lik kredi verilecegi aciklandi. Bu sartin
mutlaka kalkmasi gerekiyor. 500 bin cirosu olan acente sayisi eminim ki ¢ok degil. Kiiciikler
yok olsun biz yolumuza bakalim gibi bir diisiince var ise bu tekellesmenin oniinii acar. Bir iyi
haber gelecek diye bekliyoruz. Yoksa battik.

I9 herhangi bir beklentisinin olmadigimi ciinkii yetkili birimlerin herhangi bir destek sunacagii
diisiinmedigini ifade etmistir. 110 en az 100.000 TL tutarindan KOSGEB kredisi beklediklerini
belirtmisgtir.

6. SONUC ve ONERILER

Turizm sektorii gibi her tiirlii kriz anindan etkilenen bir sektorde yonetimlerin iyi bir kriz yonetim
stratejisine sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu baglamda kriz 6ncesi donemde yonetimler olasi tiim kotii
senaryolara hazirlikli olmal1 ve gerekli dnlemlerini almahdir (Kiigiikaltan vd, 2015: 49). Calismada
veri toplanan acente temsilcilerinin kriz oncesi donemde yapilabilecekler konusu ile ilgili (kriz
yonetim planinin hazirlanmasi, kriz yonetim takiminin olusturulmasi, erken uyari sistemlerinin
kurulmasi vs.) herhangi bir 6nlem almadiklar1 ortaya ¢ikmistir. Aragtirmaya katilanlarin bir kismi kriz
oncesinde kazanglarinin bir kismini1 harcamamis, kétii gilinler igin bir kismini birikim olarak tutmustur.

Calisma kapsaminda elde edilen veriler gostermistir ki, acente temsilcileri kriz 6ncesi donemden
ziyade kriz aninda bazi stratejiler uygulamaktadir. Kriz aninda acente yoneticilerinin kriz
barometreleri yardimi ile krizin boyutlarini tespit etmesi ve kriz yonetim planimi sekillendirmesi
gerekmektedir (Tiiz, 2008), bu baglamda arastirmaya katilan acenta temsilcilerinin bir kismi kriz
aninda gerekli diizenlemeleri yapabilmektedir. Bu, bir bolgede terdr olaylarinin yasanmaya baglamasi
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ile turlarin daha giivenli bolgelere yonlendirilmesi seklinde olabilmektedir. Ekonomik krizlere bagh
yaganan turizm krizlerinde ise yatirimlarin azaltilmasi ya da is ortaklar ile is birligi yapmak gibi
stratejiler benimsenmektedir.

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler neticesinde ‘kriz’ agirlikli olarak ekonomik baglamda
tanimlanmistir. Bu baglamda, seyahat acentesi temsilcileri gozii ile kriz; ‘piyasanin daraldigi, isin
olmadigy, insanlarin issiz ve iimitsiz kaldig, isletmelerin gelir kaybina ugradigy, is ve miisteri akisinin
durma noktasina geldigi, ekonomik sikintilarin yagandigi, nakit dongiisiiniin ve isin durdugu,
insanlarin paralarini turizm/gezme gibi faaliyetlerde harcamak istemedigi olagandis1 anlar’ seklinde
tanimlanabilir.

Arastirma kapsaminda goriisiilen acente temsilcileri 2020 yilina kadar gesitli kriz donemlerinden
geemistir. Bu krizler; terér kaynakli, ekonomik (UNWTO, 2010), dogal afet (Kiiciikaltan, 2015), dis
politika, savasa bagli ve bolgesel kriz seklinde siniflandirilmistir. Bu krizlere yonelik acente
temsilcileri farkli yonetim stratejileri uygulamigtir. 2020 yilina kadar yasanan krizler ve bu krizlerin
turizmde olusan etkilerini azaltma baglaminda yetkili makamlarin destekleri ve gelistirdikleri
stratejiler hakkinda ise arastirmaya katilan acente temsilcilerin neredeyse tamami olumsuz goriis
bildirmistir.

Arastirmaya katilan acente temsilcilerin ¢ogunlugunun krizlere yonelik olusturduklart bazi kriz
yonetim planlari bulunmaktadir. Acenta temsilcilerin bazilari, krizler igin ekonomik tedbirler (yatirim
faaliyetlerini azaltmak ya da durdurmak, giderleri azaltma, tasarruf etmek, reklam giderleri azaltmak,
personeli licretsiz izne ¢ikarmak, belli miktarda nakit bulundurmak, kasada birikim bulundurmak,
farkli is kollarinda yatirimlar yapmak) almaktadir. Bazi1 acenteler ise bolgesel krizlere karsi alternatif
rotalar olusturmakta, farkli pazarlara yonelme (yurt disi turlar, yerli turistlere yonelme, turlar yerine
ucak bileti satislarina yonelme vb.) gibi tedbirler almaktadir. Bazi acenteler ise uzman kadrolarini elde
tutmaya caligsmaktadir. Ancak kriz anlarinda uzman kadrosunu elde tutmaya calisan katilimer sayisi
oldukca azdir.

2000 yilindan 2019 yilina kadar salgin hastaliklarin (Sars, kus gribi, domuz gribi vb.) turizmde yol
actig1 krizler, arastirmaya katilan acentelerin bir kismina olumsuz yansimig, bir kismina ise herhangi
bir olumsuz yansimasi olmamugtir. Bu salgin hastaliklarda bazi acenteler yeni destinasyonlara
yonelerek ellerindeki miisterileri tutmuslar, bazilar1 yurt dis1 faaliyetleri azaltarak, yurt i¢i turizm
faaliyetlerine odaklanmislar ve 06z sermayeleri ile ayakta kalmaya c¢alismislardir. Bu salgin
hastaliklarin yol ag¢tig1 krizlerin olumsuz etkileriyle basa ¢ikmada baz1 katilimcilar devletin, turizm
bakanliginin ve de TURSAB’1n konu ile ilgili baz1 diizenlemelerinin faydali oldugunu ifade etmistir.
Bu katilimcilar TURSAB’1n aidatlar1 almamasim faydali bulurken, Turizm bakanhiginin vergileri iptal
edip, acente ¢alisanlarina kosulsuz destek vermesi gerektigini vurgulamistir. Bazi acenta temsilcileri
TURSAB’1n aidat almayarak ¢iktig1 destegin yetersiz oldugunu ileri siirmiistiir.

Arastirmaya katilan acente temsilcileri Covid-19 ve turizmdeki olumsuz etkileriyle basa ¢ikmada;
ekonomik tedbirler alma (minimum harcama/tasarrufa gitme, ¢evreden ek ekonomik destek alma),
gelecege hazirlik yapma, kurumsal kimlik ¢alismalarina agirlik verme, c¢alisanlart isten ¢ikarma gibi
tedbirler almistir. Kus gribi ve SARS gibi salgin hastaliklarin gegmiste etkili olduklar1 bolgelerdeki
turizm faaliyetleri {izerine olumsuz yansimalari olmustur. Turizmde calisan insanlar issiz kalmis ve
oldukea biiyiik ekonomik kayiplar yagsanmistir (Kuo, Chen, Tseng, Ju ve Tseng, 2007). Bu calisma ile
Covid 19 pandemisinin turizm {izerindeki benzer olumsuz etkilerinin goriildiigii ortaya c¢ikarilmaistir.
Seyahat acenteleri ekonomik krizleri asmada, en kilit rol olarak pazarlama stratejilerini ve devlet
destegini goriirken (Avci ve Kiiglikusta, 2013), Covid-19 pandemisine karsi turizmde yasanan krizde
de devlet destegi O6nemli olarak goriilmektedir. Arastirmaya katilan seyahat acenteleri, gecmiste
yasanan krizlere kiyasla etkisi oldukc¢a biiyiik olan Covid 19 pandemisine bagli olusan krize yonelik
Bakanhigin ve TURSAB’m destegine ihtiyag duymaktadir. Bu baglamda, TURSAB ve Turizm
bakanlig1 bazi diizenlemeler yapmistir. Buna karsin, bu diizenlemelerin yetersiz oldugu arastirma
kapsaminda elde edilen verilerden ortaya cikmistir. Her ne kadar arastirmaya katilan acente
temsilcilerinin ilgili kurumlardan desteklerini TURSAB, Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na iletse
(TURSAB, 2020) de ilgili Bakanlik bu taleplerin oldukca az bir kismim gergeklestirmistir (TURSAB,
2020). Arastirmaya katilan seyahat acentesi temsilcileri 6zellikle vergilendirme, SSK primleri ve kredi
saglanmasi konularinda daha fazla destek beklemektedir.

Bu calismada veriler Covid 19 nedeni ile alinan kisitlamalar nedeni ile internet ve telefon goriismeleri
araciligr ile toplanmistir. Kisitlamalarin sonlanmasi ile yiiz yiize goriismelerle benzer caligmanin
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yapilmas1 verilerin daha derinlemesine elde edilmesine olanak taniyacaktir. Ayrica, ¢alisma verileri
Covid 19 pandemisinin baslangicinda elde edilmistir. Dolayisi ile elde edilen bulgular pandeminin ilk
doénemine aittir. Ileriki ¢alismalarda pandeminin ilerleyen siirecinde ne gibi degisimlerin oldugu, bu
durumun acentelere yansimasinin ne sekilde oldugu ve acentelerin devam eden krize yonelik
gelistirdikleri stratejilerinin neler oldugu ortaya ¢ikartilmas: gerekmektedir. Bu sayede, krizin farkli
asamalarinda acentelerin deneyimlerinin goriilerek krizle basa ¢ikma stratejileri belirlenebilir.
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