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Oz

Krizlere verilen tepkiler sadece isletme ya da bireylerin 6nceden yaptiklar1 kriz hazirliklari
kapsaminda gerceklesmemekte, ayn1 zamanda bireylerin cinsiyetleri, egitim seviyeleri ve is
deneyimleri gibi degiskenler etrafinda sekillenebilmektedir. Bu durum da krizlere olan hazirhk
gerekliliklerinde hesaba katilmasi gereken ek parametreler olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Calismanin amaci, turist rehberlerinin demografik faktorlerinin kriz yonetiminde karar alma
siirecini nasil etkiledigini bulmaktir. Calisma 386 adet turist rehberinden anket araciligi ile
toplanan veriler ¢ergevesinde gerceklestirilmistir. Arastirmanin demografik bilgiler kapsaminda
yapilan degerlendirmeleri kisminda oOncelikle kadin turist rehberlerinin, krizlerin pek g¢ok
evresinde erkek meslektaslarina gore daha basarili bir kriz yonetimi sergiledigi goriilmiistiir.
Meslekteki deneyim siiresine gore yapilan incelemede de deneyim siiresinin krizlerden
etkilenme oranim1 dogrudan etkiledigi ve bireyin deneyimi arttikca krizi yonetebilme
becerilerinin daha da yiikseldigi fark edilmistir. Son olarak turist rehberlerinin egitim seviyesinin
kriz yonetimi {izerinde anlaml bir etkisinin olmadi$1 gézlenmistir.

* Bu calisma “Turizm Endiistrisinde Kriz YOnetimi: Turist Rehberleri Uzerine Bir Alan
Aragtirmast” isimli doktora tez ¢calismasindan tiiretilmistir.
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Abstract

The responses to crises are not only realized within the scope of crisis preparations made by the
business or individuals, but can also be shaped around variables such as individuals' gender,
education levels and work experiences. This situation emerges as additional parameters to be
taken into account in preparation requirements for crises. The aim of this study is to find out how
the demographic factors of tourist guides affect the decision-making process in crisis
management. The study was carried out within the framework of data collected from 386 tourist
guides via questionnaire. Whether the average of the questions asked in the questionnaires is
equal or not is examined with Hotelling T square. Cronbach's Alpha statistics were preferred as
ameasure of reliability. Normal distribution test was done in Past software, Shapiro-Wilk, Jarque-
Bera, Monte Carlo approach and Anderson-Darlik normality tests were applied. In the
evaluations of the demographic information of the research, it was seen that the female tourist
guides showed a more successful crisis management than their male counterparts in many stages
of the crisis. In the examination made according to the duration of experience in the profession,
it has been noticed that the duration of experience directly affects the rate of being affected by the
crisis, and as the experience of the individual increases, their ability to manage the crisis increases
even more. Finally, it has been observed that the education level of tourist guides has no
significant effect on crisis management.
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GIRIS

Kiiresellesmenin bir getirisi olarak krizler, eskiye oranla ¢ok daha zor miicadele edilen, ¢cok daha
yikicr olaylar haline gelmislerdir. Uluslararas: iligkilerin karmagik yapisinin yamn sira diinyanin
jeolojik dengesindeki bozulmalar ve salgin hastaliklar da krizlere daha fazla yol agan sebepler

sunmaktadir. Bu dogrultuda gerceklesen krizler ise sadece iilkeleri ya da orgiitleri degil bu
orgiitleri var eden insan kaynagini da ciddi manada etkilemektedir (Cakmak, 2019a).

Gergeklesen bu krizler artik siire olarak ¢ok daha uzun zamanlan kapsayabilmektedir. Dolayis:
ile krize hazirlik siirecinden kriz sonu degerlendirmelerine kadar kriz yonetiminin her bir adim1
gelecekte gerceklesmesi muhtemel baska krizlere hazirlikli olmak adina biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu degerlendirmeleri yapmayan tilkeler makro boyutta ekonomik tehlikeler ile kars:
karsiya kalirken, bireyler ya da isletmeler rekabet acisindan oldukga zarar gorebilmekte, ticari
faaliyetleri bitme noktasmna gelebilmektedir.

Turizm endiistrisi de krizlerden en ¢ok zarar goren alanlardan biridir. Bu endiistrisi kendi
icerisinde seyahat, yeme —icme, ulastirma, konaklama gibi pek ¢ok alt sektore ayrilmakta, her bir
sektor ise dis gevre ile olabildigince yakin iligkiler kurmaktadir. Dogrudan ve dolayl olarak pek
cok sektorii de etkileyen turizm endiistrisi kapsayici yapisi sebebi ile ayni1 sekilde bu sektorlerde
gerceklesen sorunlardan da yogun zarar gorebilmektedir.

Turist rehberleri de turizm endiistrisinde 6nemli bir is giicii ve insan kaynag1 pozisyonundadir.
1618 sayil1 yasa geregi, turist rehberi olmaksizin herhangi bir turun organize edilmesi miimkiin
degildir. Turist rehberlerinin endiistri igerisinde bu kadar faal olmasina karsin bu meslek grubu
ile ilgili kriz yonetimi hususunda ¢ok kisith ya da dolayl yoldan yaymnlara rastlanmaktadir.
Turist rehberligi alan yazininda agirlikli olarak turist rehberlerinin sahada yasadiklar: sorunlarin
islendigi gozlenmistir (Cakmak, 2019b; Cetin ve Kizilirmak, 2012; Karacaoglu ve Sert, 2018;
Yenipmar vd. 2014). Dogrudan kriz yOnetimi ve turist rehberligi meslegini ele alan

.....

.....

tutumlar1 (Kaya vd: 2020) ve kariyer planlamasindaki etkileri (Yetgin vd., 2018) ele alinmustir.

Bu c¢alismanin amaci, turist rehberlerinin demografik faktorlerinin kriz yonetim becerileri
tizerindeki etkisinin Ol¢iilmesidir. Calisma verileri anket aracilig1 ile toplam 386 adet turist
rehberinden elde edilmistir. Alan yazininda turist rehberleri konusunda kriz yonetim becerilerini
olcen baska bir ¢alismaya rastlanmamasi ve krizlerin her gegen giin daha yogun sekilde tiim
diinya olgeginde yasanmasi sebebi ile calisma ©nem arz etmekte olup, turist rehberleri
sorunlarini ele alan ¢alismalardan bu noktada ayrilmaktadir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Kriz ve Kriz Yonetimi

Kriz sozcligli etimolojik koken olarak Latince “krinein”, Grekge “krisis” koklerine
dayandirilmaktadir ve bu sozciiklerde temelde karar verme noktasin isaret eden bir ayrilik
anlamini tasmaktadir (Ornek ve Aydin, 2008). Krizler, yapilan pek ¢ok ¢alismada, calismanin ait
oldugu bilim dali ile de alakali olarak farkli tanimlanan bir kavram olarak karsimiza ¢iksa da
(Celikkan, 2012; Kongar, 2012; Saruhan ve Yildiz, 2013; Thom, 2001) 6ziinde bir “belirsizlik”
halini de beraberinde getirdigi goriilmektedir. Ote yandan kavramin siirekli bir degiskenlik
icerisinde olmasi, yani her krizin kendi igerisinde farkli bir karakteristige sahip olmasi kriz
olgusunu anlama hususunda da bir sorun tegkil etmektedir. Buradan hareketle bakildiginda kriz
kavrami kendi igerisinde de ayrica bir krizi betimler durumdadir (Oztiirk, 2011). Faulkner (2001)
krizi adeta bir test olarak tanimlamakta ve bunun organizasyonun ani sorunlar ile basa ¢ikma
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yetenegini 6l¢tiigiinii belirtmektedir. Pearson vd., (1997) isletmenin ismine, marka degerine golge
diisiirecek nitelikte olan, calisanlarin ve toplumun saghk ve giivenligini tehlikeye diisiiren
olaylar olarak tanimlar.

Giiniimiizde ise krizler, isletmeleri ve bireyleri, verilen kararlarin dogrulugu konusunda
emin olunmayan belirsiz siireclere sokmaktadir. Bu noktada krizlerin en 6nemli ortak
Ozelliklerinden biri de belirsizliktir. Bu belirsizlik orgiitlerin de ¢alisanlarin da yonelimi
konusunda celigkili bir ortam meydana getirir (Tiiz, 2008) Etkin bir kriz ile miicadele plan
olmayan isletmeler bu siirecte yok olma tehlikesi basta olmak {izere ciddi tehlikeler
atlatirken ayn1 sekilde bireylerde hayatlarinda ¢ok zor siiregler yasamaktadir. Krizlerin ani
ve beklenmedik sekilde meydana gelmeleri, krizlerin etkiledigi alanin da daha genis bir
Olcege yayilmasina sebebiyet verebilmektedir. Bu durum alandaki tiim aktorlere bir tehdit
tegkil eder (Tekin ve Zerenler, 2005).

Kriz yonetimi 6ziinde, kriz gerceklesmeden yapilmasi gereken bir hazirlik durumunu ifade
etmektedir. Kriz basladiktan sonra yapilacak planlar ve eylemler ancak krizin etkisini
azaltmaya yonelik eylemlerdir (Kuklan, 1988). Coombs (2006) kriz yonetimini
organizasyonun kritik bir siireci olarak tanimlar. Bu siirecin basarisizli§1 durumunda hem
ortaklarin hem oOrgiitiin hem de calisanlarin olumsuz olarak etkilenmesi kaginilmazdir.
Spillan (2003) ise kriz yonetimini krizlerin verdikleri zarar1 minimize etmeye calisan ve
durumun kontrol altina alinmaya odaklanildig: bir siireg oldugunu belirtir.

Kriz yonetimi her ne kadar krizler baslamadan 6nce alian 6nemler manasina gelmesi gerekse
de gercek hayatta cogu zaman krizleri meydana gelmeden engellemek olas1 degildir, 6te yandan
bu diislince tarz1 orgiit ici ve Orgiit cevresi ile ilgili organizasyon hatalar1 merkezli krizlerde daha
da on plana gikmaktadir. Fakat dogal afetler ya da pandemi — salgin krizleri gibi olagan {istii ve
kiiresel 6lgekli krizlerin énceden tahmini her zaman miimkiin olmayabilmekte bu sebeple krizler
oncesinde alinan 6nlemler her zaman yeterli gelmeyebilmektedir. Dolayisiyla kriz yonetimi alan
yazinini inceledigimizde krizleri kriz Oncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi olarak ii¢ alt bashiga
indirgeyerek incelendigi gozlenmektedir. Kriz 6ncesi yonetim kriz sinyallerinin alindigi, buna
gore cevre analizlerinin gergeklestirilerek krize ilk hazirliklarin gerceklestigi donemdir (Tutari
2000; Dinger, 2013). Kriz ani yonetimi, kriz boyutlarinin belirlenerek, bir kriz planinin
olusturuldugu bu plana gore insan kaynaklar1 hususunda gerekli ayarlamalarin yapildig: bir
stirectir. Kriz a1 yOnetiminde temel amag, kriz sebebi ile meydana gelmesi olas1 zararin
sinirlandirilmas: ya da azaltilmasma yonelik girisimlerde bulunup krizin o6rgiit igerisinde
yayllmasini engellemektir (Cakmak, 2019). Son asama olan kriz sonrasi asama ise krizler
tamamlandiktan sonra yeni planlama, yeni 6nlem ve normallesme siireclerinin diizenlendigi
donemdir. Okumus (2003) krizlerden sonra isletmelerin izleyebilecegi iki farkli yol oldugunu
savunur. Ilki, krizlerin tahmin edilenden daha uzun siirmesi sonucu isletme iizerindeki olumsuz
etkilerin artmaya devam etmesi ve bunun yeni krizleri tetiklemesidir. Bu durum isletmenin
kapanmast ya da el degistirmesi durumuna sebep olur. Ikinci yol ise pozitif yénlii olup dogru
kararlar sonucu igletmenin krizden siyrilarak gelecege giivenle bakabildigi siirectir.

Turizm’de Kriz Yonetimi

Turizm endiistrisinin kiiresel 6lgekte hizmet veren genis yapisi ile direkt ve dolayli olarak pek
cok farkli sektdrden hizmet kullaniyor durumda olmasi, endiistrinin yasanan her tiirlii krizden
olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir (Kiigiikaltan ve Ciftci, 2016). Ote yandan giiniimiizde
kiiresel 6lgekli kimi krizler dogrudan iilkelerin turizm endiistrisine zarar verme odakl bir hal
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aldig1 da goriilmektedir. Sonmez ve Graefe (1998) uluslararasi arenada terorizm faaliyetlerinin
ve eylemlerinin 1970’li yillarda baslay1p ilerleyen on yillik siire zarfinda zirveye giktigin bildirir.
Ozellikle 1990l yillar ile birlikte eylemlerin turizm endiistrisine yogunlagtigma da dikkat
cekilmektedir. Literatlirde turizm ve terdrizm iliskisine odaklanmis pek ¢ok yaymn da
bulunmaktadir. Bu yaymlarm 6zellikle turistlerin neden terdristler i¢in bir hedef haline geldigi,
terorist eylemlerin turizm bolgelerindeki talebe etkisi ve turizmde ulasim sekillerine etkisi
konularina odaklandig1 gortinmektedir (Arana ve Leon, 2008; Drakos ve Kutan, 2003; Korstanje
ve Clayton, 2012; Pizam ve Smith, 2000; Richter, 1983; Sonmez vd., 1999; Vivero, 2008). Turistik
bolgelerde yasanan hirsizlik, yaralama, saldiri, tecaviiz gibi pek ¢ok sug¢ unsuru (Lind ve Lind,
1986; Pizam, 1999), siyasal krizler temelli sorunlar, (Fletcher ve Morakabati, 2008; Seddighi vd.,
2002), dogal afetler (Kiiciikaltan, 2012; Ritchie ve Campiranon, 2014) gibi etmenler de ulusal ve
uluslararasi ¢apta krizlere neden oalrak turizm endiistrisine uzun ve kisa vadede ciddi zararlar
vermektedir.

Kriz yonetimi alan yazinmi turizm oOzelinde inceledigimizde pek ¢ok calisma karsimiza
cikmaktadir (Ciftgi, 2015; Kiligdere, 2017; Stafford, 2002; Smeral, 2009; Sahin, 2010). Bu
calismalarda ise konularmn agirlikli olarak turistik hizmet {ireten isletmeler merkezli oldugu ya
da makro 6lgekli politikalar {iretme noktasinda uluslararasi iliskileri gozeten konularin ¢alisildig:
dikkat ¢ekmektedir. Yine bu galismalarin biiylik ¢ogunlugunun ortak bir yonii de isletme
sahipleri ve {ist diizey yoneticiler iizerinden arastirmanin yiiriitiilmesi sayilabilir (Asik, 2016;
Kiligdere, 2017; Sonmez vd., 1999; Sonmez ve Graefe, 1998). Arastirmacilar genelde isletmelerin
bir biitiin olarak krizlere nasil hazirlandig: ve ekiplerini olusturulduguna odaklanmis, bununla
beraber krizlerin yabanci turistleri ugrattig1 zararlar sebebi ile meydana gelen uluslararasi krizleri
ele almiglardir (Akinci, 2010; Arana ve Leon, 2008).

Demografik Faktorler Kriz Yonetimine Etkisi ve Turizm

Kriz yonetimi konusunda yapilmis calismalarda katiimcilarin demografik 6zellikleri ile kriz
yonetim becerilerinin liderlik vasfi kapsaminda degerlendirildigi de goriilmektedir (Maya, 2014;
Ulutas, 2010; Soysal vd., 2011). Bu calismalarda, insan kaynag konumundaki personelin
calismay1 yapan arastirmacilar tarafindan belirlenmis kimi demografik o6zellikleri {izerinden
krizlere verdikleri tepkiler arastirilmistir.

Konuyu turizm agisindan ele aldigimizda, ilgili alan yazininda bu konu iizerine bir ¢alismaya
rastlanmamus olup, turist rehberliginin sadece liderlik kapsaminda degerlendirildigi (Acar, 2014;
Akoglan Kozak, 2017; Giizel ve Koroglu, 2014; Karamustafa ve Cesmeci, 2006; Tiirkmen, 2017;
Wong ve Lee, 2012) liderlik siireci igerisinde kriz yonetiminin nasil gergeklestiginin
incelenmedigi goriilmiistiir. Bu calismalarda rehberlerin liderlik siirecinde yasadiklari sorunlari
nasil ¢ozdiigiine deginilse de bunlar birer kriz diisiincesi ile degerlendirilmemistir.

Krizi yoneten kigilerin demografik 6zellerine gore yapilmus diger alanlardaki aragtirmalar, farkl
alanlarda farkli sonuglar vermistir. Ulutas (2010), egitimcilerin kriz yonetimi ve doniistimcii
liderlik vasiflar1 {izerine yapti§1 calismada cinsiyetler arasinda herhangi bir farklihik
gbzlemlemezken, Soysal vd., (2011) KOBI {ist diizey y®neticileri iizerine yaptiklar1 calismada,
kadinlarin kriz anlarinda erkeklere gore daha az rekabetgi, risklerden ka¢inan daha edilgen bir
rolde oldugunu gozlemlemistir. Aymni calismada egitim - kidem (¢alisma siiresi) faktoriiniin
arttikca kriz yonetimi konusunda daha dogru kararlarin alindig krizlerden kaginmaya yonelik
daha etkili adimlarin atildig1 belirtilmigtir. Ayni1 durum yas konusunda da gozlenmistir. Maya
(2014) kamu ilkokullarindaki yoneticilerin kriz tepkilerini aragtirdigi calismasinda cinsiyet

3329



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 4(4): 3325-3340.

agisindan Ulutas (2010) ile ayru sonuglara ulasirken yas ve deneyim konusunda Soysal vd., (2011)
ile ayni sonuglara ulagmustir.

Demografik faktorlerin kriz yonetim becerileri iizerine yapilan bu yayinlarda 6zellikle; cinsiyet,
egitim seviyesi ve meslekte bulunma siirelerinin etkin sekilde arastirmalara konu oldugu
gozlenmistir.

ARASTIRMANIN AMACI ve YONTEMI

Bu aragtirmanin amaci turist rehberlerinin cinsiyet, egitim durumu ve meslekte fiili olarak
gecirdikleri siirelerin krizleri yonetebilme becerileri iizerine etkisinin olup olmadigmin
Ogrenilmesidir. Belirlenen bu kategoriler ayni1 konuda farkli alanlarda yapilmis ¢alismalarin
kategorik alanlar1 baz alinarak secilmistir. Calisma turist rehberlerinin demografik faktorlerinin
kriz yonetimi {izerindeki etkilerini incelemesi bakimindan tiimden gelimci bir yaklasim
izlemektedir.

Veri toplama teknigi olarak anketlerin kullanildig1 arastirmada, olusturulan anketin ana hatlari,
literatiir taramasi sonucu sekillenmistir. Anket ¢alismasinin ilk kismi olan kriz 6lgegi Aksu ve
Deveci (2009)'nin olusturdugu ve gecgerli sonuglar aldig1 kriz yonetimi becerileri dlgeginden
faydalamilarak turizm ve turist rehberlerine uyarlanmustir.

Inceleme kapsaminda énce rehberlerin kriz yénetimine y&nelik verdikleri cevaplarin normallik
degerleri hesaplanmis ve normal dagihmm goézlenmistir. Devaminda ise belirli demografik
faktorler ile kriz Oncesi, kriz ani, kriz sonrasi etkileri Mann-Whitney U, Kruskal-Wallis ve
Bonneforoni, testleri aracilig ile arastirilmistir.

KAPSAM ve SINIRLILIKLARI

Aragtirmanin evrenini Kiiltiir ve Turizm Bakanlhig tarafindan verilmis rehberlik ruhsatnamesine
sahip, bulundugu bolgedeki turist rehberligi odasina kayitl turist rehberleri olusturmaktadir.
Turist Rehberleri birliginden alinan turist rehberleri istatistikleri dogrultusunda arastirmanin
gerceklestirildigi 2017 yilinda toplam 10283 adet turist rehberi bulunmaktadir. Arastirma evreni
de bu rakam dogrultusunda 10283 olarak belirlenmistir.

Anketler rehber odalar1 araciligi ile rehberlere mail yolu ile gonderilmistir. Bu amagla biitiin turist
rehberleri odalar ile iletisime gegilmistir. Calisma kapsaminda 15.01.2017-30.06.2017 tarihleri
arasinda anket doldurma ¢alismalar1 yapilmis ve toplamda 412 adet doldurulan anket sayisina
ulasilmistir. Anketler incelemelerinde, doldurulan anketlerin 26 tanesi analize uygun olmayacak
sekilde eksik ya da hatal1 dolduruldugu tespit edilerek analiz listesinden ¢ikartilmistir. Cikartilan
anketler sonunda toplamda 386 adet anket analiz i¢in kullanilmistir.

Yazicioglu ve Erdogan, (2004) evren biiyiikliigii ve Ornekleme hatasi orami listesi ne gore
biiytikliigii 10.000 kisi olan bir evrende 0.005 6rnekleme hatasi orani igin en az 370 adet érneklem
gerekmektedir. Arastirma kapsaminda belirlenmis olan evren kiimesinin toplamda 10283 olmasi
ve 386 adet katilimcr ile gerceklesen ¢alisma gerekli veri miktarini ulasmis olarak kabul edilmistir.
Aragtirmanin kisithlif1 anketlerin uygulandigr 6 aylik donem ile simirhi olmakla beraber elde
edilen verilerin giivenilirligi anketi dolduran turist rehberlerinin ankete verdikleri samimi
cevaplar ile sinirli olmasidir.
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BULGULAR

Calisma kapsaminda 386 adet turist rehberine anket calismasi uygulanmistir. Tablo 1'de
calismaya katilan anketlerin demografik bilgileri bulunmaktadir.

Tablo 1. Turist Rehberlerinin Ozelliklerinin Frekans Dagilimi

Degisken  Ozellik N % Degisken Ozellik N %
Cinsiyet Kadin 236 61,1 Ruhsatname  Ulkesel 378 97,9
Erkek 150 38,9 Turta Bolgesel 8 2,1
18-29 40 | 104 2 yildan az 22 5,7
Yas 30-39 122 316 2-4y1l 22 5,7
40-49 106 27,5 Calisma
50-59 84 21,8  KartiSahibi 5-7 yil 63 16,3
60+ 34 8,8 Olunan Siire
Lise 4 1,0 8-10 y1l 55 14,2
Egitim  Onlisans 61 @ 158
Lisans 210 544 11 +yil 224 58,0
Lisan 111 288
ustia
Toplam 386 100 Toplam 386 100

Arastirmada rehberlerin %61,1'i kadin rehberlerden olustugu, %38,9'u ise erkek rehberlerden
olustugu belirlenmistir. Yaglarmin mod sinifi %31,6 ile 30-39 yas aralif1 oldugu ortaya ¢ikmagtir.
Calismaya katilan turist rehberlerinin egitim seviyelerinin mod sinifinin %54,4 ile lisans oldugu
belirlenirken lisanstiistii egitime sahip rehberlerin orani ise %28,8 olarak belirlenmistir.
Arastirmaya katilan rehberlerin neredeyse hepsi (%97,9) iilkesel ¢alisma ruhsatnamesine sahiptir.
Katilimcilarin sadece %2,1’lik kismi bolgesel rehberdir. Kokartli ¢alisma yillarina bakildiginda
%58’inin en az 11 yildir kokartl: ¢alistig1 belirlenmistir.

Calismaya oncelikli olarak kadin turist rehberlerinin daha ¢ok ilgi gosterdigi dikkat cekmektedir.
Bu durum kadin turist rehberlerinin turlar esnasinda kriz olarak nitelendirilebilecek cinsiyetci
sorunlar siklikla yasamalarindan kaynaklanabilir. Nitekim alan yazininda da bu konu 6zellikle
ele alinan bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Arslan ve Simsek 2018; Demirkol vd., 2004;
Yildirim ve Ozbek, 2019). Ankete katilim gosteren turist rehberlerinin biiyiik bir cogunlugunun
lisans ve lisansiistii seviyede egitim diizeyinde olmasi, neredeyse tamamina yakinin iilkesel turist
rehberi olmasi ve biiyiik bir cogunlugunun meslekte bulunma stirelerinin 8 yil ve {istii olmasi
calismanin giivenilirligini destekleyen unsurlar olarak degerlendirilebilir.

Aragtirmada Olgeklerin gilivenirlikleri dogrulayici faktor analizi ile birlikte ele almarak
incelenmistir. Olgeklerde yer alan ve dogrulanmayan maddeler her iki analizi sonucu uyumlu
olacak sekilde 6lcekten ¢ikartilmis ve dlgeklere son halleri verilmistir. Son hali verilen 6lgeklerin
glivenirlikleri incelenmis ve 6lgekler giivenilir bulunmustur. Olceklerde, Olcegi bozan herhangi
bir ifade olup olmadig1 soru biitiin korelasyonlara ve ifade silindiginde 6lgegin giivenilirliginin
arttirip artirmadigina bakilarak belirlenmistir. Soru ortalamalarinin birbirine esit olup olmadig:
Hotelling T kare ile incelenmis, giivenirligin bir dl¢lisii olarak Cronbach’s Alpha istatistigi tercih
edilmistir. En kiigiik Cronbach’s Alpha istatistigi 0,646 ile krizlerin rehberlerin mesleki
yagsamlarina olasi etkileri boyutunda (mesleki yeterlilik), en yiiksek Cronbach’s Alpha istatistigi
ise 0,867 ile kriz sonras1 olgeginde elde edilmistir. Olgek ortalamalarina bakildiginda en ytiksek
Olcek ortalama 4,06 ile kriz sonrasi 6lgeginde, en kiiciik ortalama ise 1,544 krizlerin rehberlerin
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yagsamlarma olan etkisi 6l¢eginde elde edilmistir. Tiim Olgeklerde negatif korelasyona sahip
herhangi bir ifade bulunmamuis ve 6lgekten ¢ikarildiginda giivenirligi anlamh sekilde yiikselten
bir maddeye rastlanmamustir. Tiim faktorler icin Hottelling T Kare degerleri anlamli bulunmus
ve soru ortalamalari birbirinden farkli bulunmustur. Elde edilen sonuglar ve maddelerin
betimleyici istatistikleri Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Giivenilirlik Analizi Sonuglar1 ve Betimleyici Sonuglar

Madde Ortalam = Std.Sapma = Soru Silindigi
a biitiin nde
korelasy = Cronbac
on h’s
Alpha

Kriz Oncesi
Kriz ortaya g¢ikmadan once farkli kaynaklardan gelen kriz = 3,9922 ,93556 ,645 ,808
sinyallerini anlayabilirim

Kriz yasanmadan 6nce kriz senaryolar1 olusturabilirim 3,6658 ,98018 ,583 ,821
Turlar igin tehlike yaratacak durumu 6nceden saptarim 3,9663 ,90391 ,666 ,804
Cevrede meydana gelen krizleri takip ederim 4,2798 ,83399 ,617 ,814
Krizi meydana getirebilecek her tiirlii durumu dikkatle incelerim | 4,1580 ,87291 ,683 ,801
Krizlerin olumsuz etkilerinden korunmaya karsi duyarliyim 3,9275 ,95614 ,520 ,833
Alpha=0,84 Olgek ort.= 3,998 Hottelling T?=147,43

Kriz An1

Kriz anlarinda uygulanacak acil eylem planim hazirdir 3,1373 1,19710 ,525 ,770
Oda veya birligimden kriz yonetimi ile ilgili bilgilendirme | 3,0415 1,42823 ,633 ,739
yapmasi amaci ile egitim talep ederim

Kriz kontrol ve risk denetim amaci ile meslektaglarim ile iletisim | 3,6969 1,09963 ,705 ,714
halinde olurum

Yaganan krizler ile ilgili diger rehber arkadaslarimi haberdar & 4,1321 ,91206 ,545 ,767
ederim

Tiim rehberleri kapsayacak 6nlemlerin alinmas: konusunda etkin | 3,6321 1,12788 ,504 776

gorev alirim (sivil toplum kuruluslarina katilmak vs.)
Alpha=0,793 Olgek ort.= 3,528 Hottelling T?=352,287

Kriz Sonras1 Ani

Kriz yonetimi siirecinde tiim rehberler ile is birligi icerisinde | 3,8695 1,01232 ,486 ,861
olurum

Kriz siirecinde verimli ¢alismami 6nleyen engelleri kriz sonras1 = 4,0261 ,96501 ,562 ,856
ortadan kaldiririm

Oda ve birligimin kriz siireci eylemlerini degerlendiririm 3,9896 1,01036 ,504 ,860
Kriz siireci ile ilgili tiim turizm sektoriinii kapsayan ¢ok yonlii | 4,0653 ,87634 ,483 ,861
degerlendirmeler yaparim

Kriz sonrasi yeni hedefler belirlerim 4,3003 ,81618 ,538 ,858
Gergeklestirdigim kriz yonetimini degerlendirir ve eksikliklerimi = 4,2141 ,78341 ,607 ,854
belirlerim

Kriz sonras: rehberlik kariyerimde yeni bir yapilanma calismas: | 4,0548 ,90062 ,615 ,852
yaparim

Kriz sonrasi sektoriin giiglii ve zayif yonlerini gorebilirim 4,3107 ,82504 ,503 ,860
Krizle miicadelede etkin yontemler gelistiririm 3,7650 ,99060 ,613 ,852
Yaganan krizleri firsata cevirerek mesleki alandaki bosluklar1 = 3,6658 1,06739 ,559 ,856
analiz eder ona gore bir plan gelistiririm

Yaganan krizlere gore egitimime ve kendimi gelistirmeme yon | 4,1854 ,92640 ,566 ,856
veririm

Kriz donemi edindigim yeni beceri ve davramsglar1 kriz | 4,2533 ,83515 ,601 ,854

sonrasinda mesleki hayatima dahil ederim
Alpha=0,867 Olgek ort.=4,06 Hottelling T?>=294,664

3332



Tolga Fahri CAKMAK ve Fiisun Istanbullu DINCER

Kriz yonetiminin turist rehberler boyutunda arastirildig1 bu ¢alismada, turist rehberlerinin kriz
oncesi, kriz an ve kriz sonras1 doneme ait davranislarinin, rehberlerin mesleki yasamlarina olas:
etkilerinin, rehberlerin cesitli kategorik Ozelliklerine gore farklhilik gosterip gostermedigi
arastirilmistir. Farkliliklarin belirlenebilmesi icin her boyut kendi icinde toplanmis ve her
boyuttaki madde sayisina boliinmiistiir. Boylelikle puanlar 1 ile 5 arasinda sikigtirilmig ve
ortalama puanlarin 6lgek yorumlanmasi saglanmistir. Ayrica her bir rehberin her bir boyuttaki
ortalama puani o rehberin dlgege (boyuta) yaklasimini ifade edecektir.

Rehberlerin kriz yonetimine yonelik puanlar arasinda farkliliklar arastirilmadan 6nce puanlarin
normal dagihm gosterip gostermedigi arastirilmistir. Normal dagilim testi Past hazir yazilimda
yaptirilmis olup Shapiro-Wilk, Jarque-Bera, Monte Carlo yaklasimi ve Anderson—Darlik
normallik testlerine gore tiim puanlar normal dagilim gostermemektedir. Normallik testleri
sonuglari Tablo 3’de verilmistir. Rehberlerin cesitli kategorik oOzelliklerine gore farkliliklar
parametrik olmayan istatistiksel yontemlerle incelenecektir.

Tablo 3. Kriz Yonetim Boyutlar1 Normallik Testi Sonuglar1

Kriz Oncesi Kriz Am1 Kriz Sonrasi
N 386 386 386
Shapiro-Wilk W 0,8944 0,9734 0,9348
p (normal) 1,101E-15 1,628E-06 5,816E-12
Jarque — Bera JB 211,8 13,81 96,32
p (normal) 9,998E-47 0,001005 1,213E-21
Anderson-Darling A 9,876 2,503 5,874
p (normal) 6,591E-24 2,482E-06 1,777E-14

Cinsiyete Gore Kriz Yonetimi

Rehberlerin kriz yonetimine yonelik puanlarinn cinsiyete gore farklilik gosterip gostermedigi
Mann-Whitney U testi ile arastirilmis ve kriz ani ile kriz sonrasi puanlarmin cinsiyete gore
istatistiksel acidan anlamli bir farklilik gosterdigi belirlenmistir. Cinsiyete gore kriz yonetimi
boyutlar: farklilik testleri Tablo 4 ‘de verilmistir.

Tablo 4. Cinsiyete Gore Kriz Yonetimi Boyutlar: Farklilik Test

Boyut Cinsiyet N Ortalama Std. sapma z p
Kriz Kadin 236 4,0678 ,62244
. Erkek 150 3,9541 ,71468 -1,760 078
Oncesi
Kriz Kadin 236 3,6547 ,84437

Erkek 150 3,4475 ,86528 2119 034
Ani
Kriz Kadin 236 4,1756 ,50245

Erkek 150 3,9863 ,62310 2827 005
Sonrasi
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Mann-Whitney U testine gore; Rehberlerin cinsiyete gore kriz &ncesini yonetebilme puanlar:
arasinda istatistiksel agidan anlamh bir farklilik bulunmamis (Z=-1,76 P=0,078), cinsiyete gore
kriz anini yonetebilme puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik belirlenmisgtir.
Belirlenen bu farkliliga gore kadin rehberlerin kriz an1 puanlar1 erkek rehberlerden daha yiiksek
oldugu belirlenmistir (Z=-2,119 P=0,034).

Rehberlerin cinsiyete gore kriz sonrasi krizi yonetebilme puanlar1 arasinda istatistiksel agidan
anlaml bir farklilik belirlenmistir. Belirlenen bu farklihga gore kadin rehberlerin kriz sonrasi
krizi yonetebilme puanlari erkek rehberlerden daha yiiksek oldugu belirlenmistir (Z=-2,827
P=0,005).

Egitim Durumuna Goére Kriz Yonetimi

Rehberlerin kriz yonetimine yonelik puanlarmin egitime gore farklihk gosterip gostermedigi
Kruskal-Wallis testi ile arastirilmistir. Ancak lise mezunu 4 rehber bulundugundan 6rneklem
yeterli goriilmemis ve analizden ¢ikarilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 5'de verilmistir.

Tablo 5. Egitim Durumuna Gore Kriz Yonetim Puanlar1 Farklilik Testi

Boyutlar Egitim N Ortalama Std. X2 P
Sapma
Kriz On lisans 61 4,0137 ,60881 3,912 ,141
Oncesi Lisans 210 3,9698 ,63868
Lisanstistii 111 4,0270 ,79726
Toplam 382 3,9935 ,68290
Kriz On lisans 61 3,4492 ,91043 2,380 ,304
An Lisans 210 3,4943 ,85687
Lisanstistii 111 3,6180 ,84834
Toplam 382 3,5230 ,86315
Kriz On lisans 61 4,1039 ,59094 2,012 ,366
Sonrasi Lisans 210 4,0234 ,b8184
Lisanstistii 111 4,0961 ,59591
Toplam 382 4,0574 ,58706

Lise mezunu dort rehber orneklemden cikarildiktan sonra yapilan analize gore rehberlerin
egitim durumuna gore kriz yonetimine yonelik puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlamli bir
farklilik belirlenmemistir (P>0,05).

Calisma Kartina Sahip Olunan Siireye Gore Kriz Yonetimi

Rehberlerin krizi yonetebilme puanlarmin ¢alisma kartina sahip olunan siireye gore farklilik
gosterip gostermedigi Kruskal-Wallis testi ile arastirilmistir. Kruskal-Wallis testine gore
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rehberlerin rehberlik kokartli ¢alisma yilna gore kriz Oncesini yonetebilme boyutunda
istatistiksel agidan anlamli bir farklilik belirlenmistir (x2=11,293 P=0,023). Farklhiligin hangi
icin Bonferroni ¢oklu karsilagtirma testine
basvurulmustur. Elde edilen sonuglar Tablo 6’de verilmistir.

gruplar arasinda oldugunu belirlemek

Tablo 6: Calisma Kartina Sahip Olunan Siireye Gore Krizi Yonetebilme Puanlari Farklilik Testi

Boyutlar Kokartli
Calisma
Siiresi

Ifriz 2 yildan az
Oncesi 2-4yil

5-7 yil

8-10 y1l

11+ y1l

Toplam
Kriz 2 yildan az
A 2-4yil

5-7 yil

8-10 y1l

11+ y1l

Toplam
Kriz 2 yildan az
Sonrasi 24yl

5-7 yil

8-10 y1l

11+ y1l

Toplam

N

22
22
63
55
224
386
22
22
63
55
224
386
22
22
63
55
224
386

Ortalama

3,6136
3,8864
4,1323
3,8848
4,0372
3,9983
3,3545
3,7091
3,6317
3,5200
3,5000
3,5280
3,8485
4,1515
4,1601
4,0622
4,0428
4,0598

Tablo 6’da sonuglar1 verilen Bonferroni testine gore;

Std. Sapma | x2 P

,77218 11,293 ,023
,65139
,48652
,76233
,68862
,68175
,90907 2,672 ,614
,75272
,81850
,88744
,87455
,86207
,71900 4,196 ,380
,60128
,48251
,54034
,60502
,58586

Kokarth ¢alisma yili 2 yildan az olan rehberler ile kokarth ¢alisma yilin 11 yil ve iizeri olan
rehberlerin kriz 6ncesi krizi yonetebilme puanlar1 arasinda istatistiksel agidan anlaml bir farklilik
belirlenmistir. Belirlenen bu farklilifa gore 11 yil ve iizeri kokarth calisma yilina sahip olan
rehberlerin kriz oncesi krizi yonetebilme puanlar1 kokarth calisma yili 2 yildan daha az
olanlardan daha ytiksek bulunmustur (P=0,045).

Kokarth ¢alisma yili 2 yildan az olan rehberler ile kokartli ¢alisma yilin 5-7 yil olan rehberlerin
kriz oncesi krizi yoOnetebilme puanlari arasinda istatistiksel agidan anlamli bir farklilik
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belirlenmistir. Belirlenen bu farkliliga gore 5-7 yil kokarth ¢alisma yilina sahip olan rehberlerin
kriz oncesi krizi yonetebilme puanlar1 kokarth ¢alisma yili 2 yildan daha az olanlardan daha
yliksek bulunmustur (P=0,040).

SONUC ve DEGERLENDIRME

Kiiresel 6lgekte krizlerin her alanda giderek artig gostermesi ve siirekli fakat farkli nitelikteki
krizler ile tilke, Orgiit ve bireylerin makro 6lgekten mikro 6lcege karsi karsiya kalmasi durumu,
krizler ile basarili miicadele etme hususunda alinacak 6nlemleri de etkilemektedir. Insanlar artik
eskiye oranla daha fazla kriz ile miicadele etmekte, sadece kendi yasam cevresinde olan degil
tim diinyada gerceklesen krizler ile gercek zamanl yiizlesmektedir. Bir diger degisle
kiiresellesme insanlarin hayatlar1 boyunca karsilastig1 kriz sayisini da arttirmigtir. Bireyler krizler
ile karsilastikca deneyim kazanmakta, mesleklerini yaptiklar1 siire arttikca yeni krizler ile
tanigmakta, krizler hayatin her alanina girdikge cinsiyet ayrimi gozetmeksizin genis kitleleri
etkilemektedir. Bu ¢alisma da demografik faktorlerin kriz yonetim becerilerine olan etkisi ele
alimmustir.

Caligmanin analiz sonuglarimni incelendiginde, katiimcilarin cinsiyetine gore kriz yonetime beceri
noktasinda kadin turist rehberleri kriz an1 ve kriz sonras siiregleri yonetme noktasinda erkek
turist rehberlerinden daha basarili olarak goriilmiistiir. Bu durum literatiirde farkli ¢calismalarda
farkli sonuglar dogurmus olsa da uygulama ile de turizm alan yazin ile de ortiismektedir.
Uygulamada ¢ikan sonucun dogrulugu, bu arastirma yapilmadan 2 sene 6nce gerceklesmis olan
12 Ocak 2016 tarihli Sultanahmet intihar saldirisinda goriilmiistiir. 10 kisinin 6liip 15 kisinin
yaralandig1 saldirida canli bombay1 patlamadan kisa siire 6nce fark eden kadin turist rehberi
Sibel Satiroglu patlamadan 6nce bolgede olan Alman turist gruplarina “Kagin” diye bagirarak
kisa siirede insanlarin kendilerini olaya hazirlayacak firsati sunmustur (sabah.com.tr). Kadin
turist rehberinin kriz aninda bolgeden kacmaya ¢alismak yerine etraftaki turistleri korumaya
yonelik bu davranigi bu aragtirmada ortaya ¢ikan sonucu da pekistirici niteliktedir. Ote yandan
turist rehberligi ve diger turizm is kollarinda ¢alisan kadinlar1 konu alan kimi ¢alismalar:
inceledigimizde (Arslan ve Simsek 2018; Demirkol vd., 2004; Yildirim ve Ozbek, 2019), taciz,
zorlama gibi kriz durumlari ile kadin ¢alisanlarin siklikla karsi karsiya geldikleri anlasilmaktadir.
Dolayist ile erkek meslektaslarina gore krizler ile daha ¢ok karsilastig1 belirlenen kadin turist
rehberlerinin krizleri yonetme becerilerinin erkeklere oranla daha yiiksek olarak ¢tkmasi turizm
alaninda yapilan ¢alisma sonuglari ile uyum igerisindedir.

Calismada egitim durumuna gore farkl kriz evrelerinde gosterilen davramislarda bir farklilik
belirlenmemistir. Bu durum bakanlik kursu, iki yillik, dort yillik ya da yiiksek lisans seviyesinde
egitim verilen turist rehberligi egitim kurumlarmin hicbir egitim kademesinde kriz yonetimi
konusunda herhangi bir egitim verilmedigi ile aciklanabilir. Turist rehberligi ders programlar:
incelendiginde dolayli olarak kriz ile iliskilendirilebilecek tek dersin bir kriz ani islevini yerine
getiren “ilk yardim” dersi oldugu goriilmektedir (Yenipinar ve Kardas, 2019). Ayrica bu ders
biitiin turizm rehberligi programlarinda da yer almamaktadir.

Demografik degerlendirmelerden sonuncusu olan ¢alisma kartina sahip olunan siire arttikca
krizi yonetebilme becerisinin de artti$1 gozlenmektedir. Bu noktada literatiirdeki diger caligmalar
ile uyum s6z konusudur. Burada 6zellikle kriz 6ncesi siireci yonetebilme yeteneklerinin ¢alisma
stiresi ile baglantili olarak artis icerisinde olmasi 6nemlidir. Daha 6nceden de belirtildigi gibi kriz
yonetiminin en 6nemli kismi kriz oncesi siirecin etkinligidir. Bu doénemde yapilacak dogru
hamleler ve etkin 6nlemler krizlerden kurtulmaya olanak saglamakta veya daha az zarar gormeyi
saglayabilmektedir. Bu 6nlemlerin alinmasi ve hazirliklar ise belirli bir deneyim siirecinden sonra
meydana gelebilmektedir.
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Gerceklegtirilen bu calisma neticesinde turist rehberlerinin krize stireclerine hazirlik asamasinda
egitim seviyesinin herhangi bir fark yaratmamas: 6nemli bir ¢ikt1 olarak goriilebilir. Bu sebeple
turizm rehberligi boliimlerinde farkl kriz tiirlerine karg1 hazirlikli olunabilmesi amaci ile kriz
yonetiminin ders miifredatma eklenmesi onerilmektedir. Ayrica Turist Rehberleri Birligi ve
birlige bagli odalar da her sene olas1 krizler {izerine turist rehberlerinin daha hazirlikli
olabilmeleri adina kurs ve egitim seminerleri diizenlemelidir. Ayrica bu ¢alisma kapsaminda
meslekte gecirilen siirenin krizleri yonetebilme becerisine olumlu yonde etki ettigi de
goriilmiistiir. Buradan hareketle meslek birlikleri ozellikle meslege yeni baslayan turist
rehberlerine yonelik ayrica egitim seminerleri ve bilgilendirme toplantilar: diizenlemelidir.

Bu calismay1 ilerletmek isteyen arastirmacilar, Calismaya dahil edilmemis farkli demografik
faktorleri irdeleyerek bu faktorlerin turist rehberlerinin krizleri yonetme becerileri ile olan
iligkilerini inceleyebilir. Boylece daha genis capli bir kriz yonetim becerisine etki eden demografik
faktor goriintiisii elde edilebilir.
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