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ONSOZz

Kriz meydana gelmeden Once isletme yoneticileri tarafindan kiiciik bir
sorunmus gibi ele alinan veya hi¢ dikkate alinmayan fakat kriz olduktan sonra tiim
islemelerde oldugu gibi turizm isletmelerinin de amaglarini, stratejilerini,
personellerini hatta varliklarin1 dahi tehlikeye sokan karmasik ve acilen cevap
verilmesi gereken bir siiregtir.

Kriz ortaya ¢ikmadan 6nce bir takim sinyaller verir eger bu sinyaller dogru
algilanip diizgiin sekilde degerlendirilirse olusabilecek krizlere karsi gerekli 6nlemler
almabilir. Ya da en azindan krizin etkisi distirulebilir.

Ulkemizde turizm sektdriinde kiiciik capta kriz ydnetimine karsi yapilan
caligmalar yeterli degildir. Bundan dolay1 bu arastirmanin amaci aragtirmacilara ve
yoneticilere kriz yonetimi ile ilgili bir takim 6nemli ve faydali bilgiler sunmaktir.

Oncelikle; yogun bir akademik ¢alismalarin  yaninda arastirmamin
baslangicindan bitimine kadar bilgi ve destegini hi¢ esirgemeyen degerli hocam ve
danismanim Yrd. Dog. Dr. Ibrahim Hakki KAYNAK’ a literatiir taramamda
yardimini esirgemeyen Yrd. Dog. Dr. Hiiseyin CETIN’ e anket calismamda
yonlendirmelerini esirgemeyen Yrd. Dog. Dr. Ozgir OZER’ e yardimlarindan ve
desteklerinden otiirli tesekkiir ve saygilarimi sunarim.

Bununla birlikte; anket ¢alismamda bana ve arkadaslarima yardimlarini
esirgemeyen otel yoneticilerine tesekkiir ederim.

Konya, 2016 Mehmet ASIK
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OZET

Son yillarda yasanan krizler turizm sektoriinli de olumsuz yonde etkilemistir.
Bu baglamda otel yoneticileri de kriz yonetimine bagli olarak yeni stratejiler
gelistirmeli ve krizi yonetme konusunda daha bilgili ve donanimli olmalidirlar.

Mugla ilinin Bodrum ilgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerine
yonelik yapilan bu caligmada anket yontemiyle elde edilen verilerin spss
programinda degerlendirilip sonuglari degerlendirilmistir.

Otel isletmelerin yasamlarini devam ettirmelerin de 6énemli bir faktor haline
gelen kriz. Krizin 6nlenmesi ya da en azindan en az zararla ge¢mesini saglamak
amaciyla yapilan bu uygulama calismasi isletme yoneticilerinin krize yonelik
yaklagimlarmi, krizin etkilerinin degerlendirilmesi, yonetim planinin ve ekibinin
O6nemini anlamalar1 bunun sonucunda isletmelerin uygulayacaklari ¢6ziim
stratejilerini degerlendirip isletmelerine en uygun strateji bulmalarini1 hedefleyen bu
caligma ti¢ ana boliimden olusmaktadir.

Ik béliimde kriz kavrami ve yapis1 hakkindaki kavramsal agiklamalara yer
verilmistir. Ikinci boliimde ise turizm sektdriinde kriz yonetimi ve otel isletmelerinin
krize kars1 uyguladiklar stratejilere ve turizm de meydana gelen krizlerin sebeplerine
yer verilmistir. Uglincti ve son bélimde ise Mugla ilinin Bodrum ilgesinde faaliyet
gosteren bes yildizli otel isletmelerine yonelik anket yontemiyle elde edilen verilerin
degerlerine ve yorumlarina yer verilmistir.

Bunun sonucunda c¢ikan sonuglara goére bazi demografik o6zellikler otelin
genel diislincesini etkiledigini diger yandan bazi demografik 6zelliklerin ise sadece
bazi alanlarda olumlu yonde etkiledigi anlagilmistir.

Bu uygulama calismasinda otel isletme yoneticilerinin kriz dncesi, aninda ve
sonrasin da uyguladiklar1 kriz stratejileri incelenip krizlerin konaklama sektorii
tizerine etkileri degerlendirilmistir.

Anahtar kelimeler: Turizm isletmeleri, kriz, stratejiler ve otel isletmeleri



ABSTRACT

Crises experienced in the recent years influenced tourism sector negatively. In
this context, hotel managers should also develop new strategies depending on crisis
management and be more knowledgeable and equipped about crises management.

In this study that was performed for managements of five star hotels displaying
activity in Bodrum County, Mugla City, data obtained by the means of survey
method were assessed in SPSS program and results were evaluated.

Crisis that became an important factor to survive for hotel managements. This
application study which was done to prevent crisis or at least to provide it to be
overcome with minimum damage consists of three main parts that aimed at
evaluating approaches of hotel managers towards crises, assessment of effects of
crisis, understanding the importance of management plan and team and as a
consequence solution strategies which the managements shall apply and at finding
optimum strategies.

In the first part, the conceptual explanation about the concept and nature of crisis are
included In the second part, crisis management and strategies applied by hotel
managers towards crisis and reasons of crisis in tourism are included. In the third and
last part, data values and comments obtained by the means of survey method for the
managements of five star hotels displaying activity in Bodrum County, Mugla City
are included.

According to the consequences as a result of that, it is understood that some
demographical features influence the concept of hotel, on the one hand, and that
demographical features influence only in some areas positively, on the other hand.

In this application study, strategies applied by hotel managers pre-crisis, in the time
of crisis or post-crisis were examined and effects of crises on hospitality industry
were evaluated .

Key words: Tourism managements, crisis, strategies and hotel managements



GIRIS

Krizler, ¢ok cesitli nedenlere bagl olarak meydana ¢ikarlar ve isletmeleri
olumsuz yonde etkilemektedir. Kriz aninda isletmeyi yonetmek diger durumlara gore
daha zor hale sokmaktadir. Dolayisiyla buda krizlere 6zel muamele yapmay1 zorunlu
kiliyor.

Krizler, tehdit edici faktorlerden olusur fakat aynmi zamanda firsata
doniistiiriilebilen zamanlardir. Krizden etkilenme duzeyleri, sektorler arasinda
degisiklikler gostermektedir. Ozellikle sosyal, Kiiltirel ve ekonomik alanlariyla
gelismis ve gelismekte olan tlkelerin kalkinmasina giiglii katkilar sunan turizm
sektori, krize karst en duyarh sektér konumundadir. Krizlere yiksek seviyede
bagimlilik gdsteren konaklama isletmeleri iirettikleri ve sunduklari hizmetlerden
dolayr ¢ok yoOnli etkilenmektedir. Dogru zamanda ve dogru stratejilerin

uygulanmasiyla krizlerin etkileri minimum seviyeye indirilebilir.

Kriz aninda zaman faktoriiniin etkisi, belirsizligi ve hizli karar almanin
verdigi stres ve bunalim hissi ¢alisanlarda tedirginlige ve motivasyon diismesine

neden olmaktadir.

Degisim ve gelismelere yatkinlik géstermeyen isletmelerin krize yakalanma
olasiliklar1 daha yiiksektir. Turizm sektériinde 1985 yillarindan sonra meydana gelen
biiyiik gelismeler 15181nda ayn1 alanda faaliyet gosteren isletmelerin gelisiminde de
etkili olmustur. Fakat ayn1 zamanda bu biiyiimeler peslerinden biiylik sorunlar1 da
getirmislerdir. Ama bilinmesi gerekir ki turizm alaninda olusabilecek biitiin krizlere
hazirlikli olmak turizmin yapisindan dolay1 imkansizdir. Ancak turizm isletmelerinin
olas1 herhangi bir kriz tiirii i¢in hazirlanmis kriz yonetim plani diger bir kriz tiiriinii

atlatma konusunda yardimci olacaktir.

Sonug olarak ele alirsak krizler isletme yonetimini tehlikeli ve sinirli zaman
stresi altinda Onemli bir sinav siirecine sokar. Dolayisiyla isletmeler agisindan
degerlendirildigi zaman krizlerin sinyalleri dogru analiz edilirse isletmelerin devami
icin bir firsat olarak degerlendirilir. Fakat s6z konusu sinyaller dogru zaman da ve

dogru kisiler tarafindan analizleri yapilmazsa isletmeler i¢in kaginilmaz son olur.



S6z konusu nedenlere bagli olarak bu ¢alismada krizler, konaklama
isletmeleri cergevesinde tabi tutulmustur, konaklama isletmelerinde yasanmasi olasi
ya da yasanan krizlerin sonuglari, nedenleri ve tiirleri, isletmeleri etkileme diizeyleri,
isletme yoneticilerinin  kriz kavramina karsi tutumlari ve ¢Oziim stratejileri

incelenmistir. Bu ¢alisma {i¢ ana boliimden olusmaktadir.

Ik boéliimde kriz kavrami ve yapisi hakkinda kavramsal agiklamalara yer
verilmistir. Ikinci boliimde turizmde sektoriinde Kriz ydnetimi ve otel isletmelerinin
krizlere kars1 uyguladiklar stratejilere yer verilmistir. Uglincli ve son béliimde ise
Bodrum boélgesinde faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerine yonelik elde

edilen veri istatistiklerine yani arastirmanin uygulama boliimiine yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

1. KRIZIN TANIMI, KAPSAMI VE KAYNAKLARI
1.1. Kriz Kavram ve Ozellikleri

Kriz kavramimi tamimlayabilmek icgin ifade edilmis pek ¢ok tanim
bulunmaktadir. Sosyal bilimler kapsami igerisinde bulunan alanlarda da “kriz” ve
“kriz  yOnetimi” kavramlar1 {izerinde ortak bir kani birligine varilamadigi
gorilmektedir. Bunun en O6nemli sebeplerinden biri, kriz kavraminin biinyesinde
belirsizlik 6zelligini barindirmasidir. Kriz, yonetim hatalarinin neden oldugu gibi,
yonetimin dogrudan bir hatas1 olmadan hatta ¢ogu zaman higbir uyarida bulunmadan
ya da sinsi bir sekilde geliserek ortaya g¢ikabilir. Cesitli sekillerde beliren kriz, bir
taraf icin tehdit edici olurken, diger bir taraf i¢in firsat yaratabilir. Bazen de kriz, her

iki taraf icin tehdit veya firsat unsuru olarak ortaya ¢ikmaktadir (Akinct, 2010: 57).

Antik Yunanca ’da “karar” anlamina gelen “kriz” olgusu “bir kurulusun
biitiiniinli/biitiinliigiinii etkileme potansiyeli olan herhangi bir olay” diye tanimlana
bilir. Kriz, Yunanca “karar” anlamina gelen “krisis” kavramindan gelmektedir. Bu
karar an1 degil, bir durumdan digerine gecis baslarken ortaya ¢ikan bir “kararsizlik”

anini ifade ediyor (Tutar, 2007: 14).

Kriz, ¢agimiz da oldukca fazla kullanilir ve etimolojik kokeni Yunancada
“krisis” kelimesine dayanan bir kavramdir. Kriz sosyal bilimlerde daha ¢ok buhran
ya da bunalim durumlarin1 gostermektedir. Kriz genel tanimda; diizgiin olmayan,

miidahale gerektiren istikrar1 olmayan bir durumdur (Demir, 2010: 12).

Cince ’de kriz (wei-ji)  tehlike ve firsat kelimelerin birlesiminden
olusmaktadir (Steven, 1986: 1).

Kriz ifadesi ilk kullanim alanlar1 tip ve edebiyattir. Tipta kriz ani Kritik,
hastaligin durumu ve de hastaligin yer degistirmesi an1 olarak ifade edilmektedir.
Ikinci alam olarak edebiyat ve tiyatroda ise ilk olarak trajik konular {izerine olmustur
(Patan, 2009: 4).



Kriz, arzu edilmeyen bir sonucu olan, planlanmamis, beklenmedik olaylar
dizisi olarak karsimiza c¢ikar. Kriz, isletmenin {ist diizey yoneticilerin amaglarini ve
varliklarin1 tehlikeye sokan ve acil midahale edilmesi gereken hizli gelismelerin

oldugu siirectir (Sezgin, 183).

Krizler smirli degildirler zamanin her diliminde, herhangi bir bdlgede,
herhangi bir isletmede ortaya ¢ikabilir. Aniden ortaya cikmalari ve yarattiklari
domino etkisi sebebiyle kriz durumlarinin, herhangi bir isletmede yasanmamasi
muhtemel degildir (Aksu, 2009: 2).

Kriz ifadesi literatiirde stres, felaket, endise gibi ¢esitli kavramlarin yerine de
kullanildig1 icin kriz ifadesini agiklamak giiglesmektedir. Kriz, bir isletmenin {ist
seviyedeki amaclarmi ve isleyis seklini tehdit eden ya da varligini tehlikeye atan,
erken kararlar alinmasi gereken o anki uyum ve Onleme sistemini degersizlestiren

gerilim durumudur (Percin, Ozgil, 2013: 431).

Genel anlamiyla reform ve yenilik gerektiren, bir diizen i¢inde olmayip yeni
bir diizen gerektiren sabit bir durum olarak gosterilir. Kriz, tehdit edici kosula
miidahale durumunda yetersiz olma durumudur. Baska bir ger¢ceveden bakildiginda
kriz beklenmeyen anlarin iistesinden gelip, sorunlari giderme becerisi olarak da

tanimlanabilir (Mestgi, 2013: 59).

29 (13

Kriz ifadesi, “olagandist ve olumsuz gelisme”, “arzu edilmeyen ve ig¢inden
kurtulmast zor durum”, “bir isin, bir olgunun gectigi satha”, aniden meydana gelen
kotuye yonelen ve tehlikeli an ifade edilmektedir (Tutar, 2007: 13).

Krizler, isletmelerin Oncelikli hedeflerini tehdit edebilen, 6nlemek igin
zamanin kisitlt oldugu, meydana geldigi zaman karar verenleri sagkinliga diistiren ve

bu sebepten dolay1 yiiksek oranlarda stresi artiran durumlardir (Tekin, Zerenler,

2012: 7).

Kriz genel olarak diizgiin olmayan, reform gerektiren istikrarsiz bir
durumdur, bir isletmenin rutin sistemini bozan ve birden bire ortaya ¢ikan herhangi

bir acil durum olarak tanimlanabilir (Ttiz, 2008: 3).

Kriz, genel ifadesinde dizgiin olmayan reform gerektiren istikrari olmayan

durumdur. Siibjektif ve objektif olmak {izere iki yaklagimi vardir. Siibjektif; sezgilere



yoneliktir. Isletme {ist yonetiminin algilamasmna dayali ortaya ¢iktif1 savunulur.
Objektif; isletmeyi sistem olarak goriir isletme sistemlerinin herhangi birinin

bozulmasiyla ortaya ¢iktigini savunur (Ersoéz, 2010: 13).

Krizleri, diger durumlardan ayiran ii¢ temel 6zellik bulunmaktadir (Yavas,
2014: 13).

. Krize neden olan olaya cevap vermek i¢in sinirli bir zamanin olmasi,

o Kriz sebebi olan eldeki bilgilerin giivenemeyecek kadar belirsiz ve

karmasik olmasi,

. Mevcut kaynaklara hatta insan kaynaklarina dolayli veya dogrudan

yonelttigi tehdittir.

Kriz, krizin etkilerini yasayan isletmelerde ya da bireylerde tedirginlik, korku
ya da panik hislerini cagristirmaktadir. Bu deneyimi yeteri kadar yasamayan diger
sanslilar i¢in kriz donemi bir muammadir. Kriz, herhangi bir zamanda herhangi bir
yerde ve herhangi bir isletmede meydana gelebilmektedir. Giiniimiiz diinyas1 gittikce
daha karmasik bir hale gelmeye devam ederken krizin meydana gelme potansiyeli de
artmaktadir (Sahin, 2005: 2).

Kriz, en anlasilir sekilde ifade etmek gerekirse isletme Orgiitiiniin normal
rutin islerine zarar veren 6nemli 6lciide bir dengesizlik durumudur. Isletmenin uzun
veya kisa vadeli amaclarimi tehdit eden, acil midahaleler gerektiren ve bununla
birlikte acil yanit verme siiresini kisitlayan ve en can alict noktast varligi ile karar

verme birimlerini sagirtan ve kararsizliga iten bir surectir (Topuz, 2009: 14).

ABD’deki Kriz Yonetimi Enstitist (ICM) krizleri dort kategoride tanitiyor
(Kadibesegil, 2002: 38):

1. Dogal afetler (Acts of God)
2. Teknolojik problemler
3. Calisan hatalari

4. Yonetim kararlari\kararsizliklar



“ICM tarafindan 6nemli derecede arastirilan kriz konular1 genellikle son
gruba dahildir. 11k ii¢ grupta ifade edilen krizler genellikle istem dis1 gerceklesen
kontrol dis1 Kriz tirleridir.” Tktisatcilar, krizlerin ii¢ énemli 6zelligini belirlemislerdir
(Demir, 2010: 13):

1. Kriz “fazla Gretim” olgusudur,
2. Kriz “genel” dir veya genellestirilebilir,
3. Kriz donemseldir veya en azindan geri doniistiiriilebilir.

Tanim ve Ozelliklerini yukarida kisaca vermeye calistigimiz kriz durumu,
bazen Orgiit yonetiminin iradi kararlarindan, bazen de yonetimin iradesi digindaki
cesitli gevresel etmenlerden kaynaklanabilir (Simsek, 2001: 326). Isletmelerde ¢ok
cesitli nedenlere bagli yasanan krizlerin 6zellikleri su sekilde siralanabilir (Akgemci,
2008: 430):

o Krizlerin sebebi, isletmelerin degisik alanlarda farkli zamanlarda
olgunlasan birbirine bagh c¢esitli olaylara dayanir. Bu sebeple ortaya ¢ikan olaylar,
birbirine bagli bir reaksiyon olarak birbirlerine etki edebilmekte ve krizlerin glicin
arttirabilmektedir.

o Orgiitlerin karsilasabilecekleri her kriz tiirii icin onerilebilecekleri
ortak bir ¢cozimleri yoktur.

o Kriz zamanlarinda en ¢ok bosluk yaratan, 6rgiitiin st yonetimi ekibini
gerilim icine sokan konu, karsilagilan veya karsilasmasi olagan olan olaylarin
belirsizligi ve bu belirsizlige ¢ok ge¢ kalmadan herhangi bir sey yapma ihtiyacini
dogurmasidir. Krizler belirsizliklerle dogru oranda olarak etkisini artirmaktadir.

o Orgiitler agisindan krizler, fazla kritik durumlar olup, yanls kararlar
isletmeyi yok olma durumu ile karsi karsiya birakabilmektedir. Bu anlamda krize
verilen cevap guclu ve dlgiitii ayn1 zamanda etkili ve hizli olmalidir.

o Kriz, dnceden hissedilemeyen ani bir karar almay: ifade ettiginden
meydana gelebilecek degismeler orgiitiin devamliligini ciddi sekilde etki edebilir.

o Krizin ¢oOzllebilmesi ve kriz aninda izlenmesi gereken yollarin
kararlastirilmas1 i¢in gerekli zamanin ve bilginin bulunmasi giigtiir. Bu baglamda

kriz, karar veren ekipte gerilim yaratir.



o Krizler, Orgutlerin bolgesel degisimleri algilama becerilerini
bozdugundan, ortaya ¢ikan problemler karsisinda 6rgtleri ya higbir sey yapmamaya

veya uygun olmayan davranislar sergilemeye suriiklemektedir.

Bir takim tamimlarin analizlerin sonucunda krizlerin ortak 6zellikleri su
sekilde siralanabilir (Demir, 2010: 15):

o Birden bire meydana gelmesi

o Ani tepki ve cevap verilmesi

o Orgit performansini kotii etkilemesi

o Stres ve belirsizlik yaratmasi

o Y onetilebilir olmasi

J Orgiitiin imajin1, karliligim ve hayati devamliligini tehdit etmesi

Herhangi bir olayin isletme i¢in kriz olarak kabul edilmesi i¢in asagida ifade

edilen bazi1 ozellikleri tagimas1 gerekmektedir (Brewton, 1987: 11):

. Isletmenin toplum iizerinde olumsuz imaj yaratmasi

o Zamanin verimsiz kullanilmasi

. Isletmede ciddi is aksamalari

. Isletme calisanlarinin moral ve motivasyonunun diismesi.

Bagka deyisle her olay kriz degildir. Krizin belli bagh ozelliklere ve
niteliklere sahiptir. Isletmenin devamliligini tehdit etmeyen veya diizenini bozmayan
her problem ya da ¢atigmaya kriz adin1 vermemiz dogru olmayabilir. Bu durumda yer
bulan, karsilasma ihtimali olan ya da olagan durumda olan problemleri kriz olarak
ifade etmek dogru degildir (Demir, 2010: 16).

Krizin bugiinii; glinlimiizde krizin herkes tarafindan kabul gérmiis iki anlami

vardir (Baltas, 2002: 6):

. Yikimla sonuglanabilen bir durum,

. [leri, gelismis bir evreye gegis.



Biiytlik ve iyi ¢alisan isletmelerde bile krizlerin bir 6grenme firsat1 oldugunu
ve krizleri dogal olarak algilayip bu baglamda hareket etmeleri kabul edilir (Mitroff,
Anagnos, 2000: 20).

1.2. Krizin Nedenleri

Krizler birden bire ya da kendini hissettirerek meydana ¢ikar. Nasil olursa
olsun, orgltlerin krizle karsilasmalarinin temel sebebi, rekabetin acimasiz

kosullarinda kendilerini gelistirememeleridir (Ttiz, 2001: 4).

Nedenler Kriz Tepkiler
Dis cevre _— —_—> Bireysel
I¢ cevre AN SN Orgutsel

Sekil 1.1: Krizin Olusumu
Kaynak: Akgemci, 2008: 432

1.2.1. Orgut Dis1 Nedenler

Krizlerin ortaya ¢ikmasina neden olan isletme dis1 ¢evreden kaynaklanan

kontrol edilmesi gugclik cekilen makro faktorlerdir.

Dis cevrede belirsizlik ve karmasa arttikga, kriz ihtimali de artar (Aba, 2011:
5).

Cevrenin, stirekli degisikler karsisinda giderek daha fazla belirsizlesmesi ve
karmagiklasmasi, dolayisiyla olaylari dnceden tahmin etmenin imkansiz hale gelmesi

orgiitlerde krize zemin hazirlamaktadir (Sumer, Pernsteiner, 2009: 37).

Orgiitlerde krize sebep olabilecek isletme dis1 faktdrler soyle siralamak
mumkdinduar (Demir, 2010: 17).



J Dogal faktorler; dogal cevreyle ilgili beklenmedik olaylardir. Su,
toprak, iklim, kasirga gibi ani felaketler (Ttiz, 2008: 5).

o Ekonomik nedenler; 6rglt drlnlerinin arz talep dengesi, pazar
faktorleri, lkenin parasal ve mali yonden etkilesimi (Demir, 2010: 17).

o Teknolojik yenilikler; gelisen teknolojiler, isletmenin iirettigi mal ve
hizmetlerin yerine rakip, ikame edilebilir yeni mal ve hizmetler meydana getiriyorsa
0rglt icin kriz ka¢inilmaz hale doniisebilir (Simsek, 2001: 331).

o Toplumsal yapi; toplumsal degerler, beklentiler ve yasam
tarzlarindaki degigsmeler ve nihayetinde krize sebep olabilir (Celik, 2010: 51).

. Yasal ve politik dizenlemeler; kamu otoritesinin aldigi kararlar,
uygulanan plan ve programlar isletmeleri yakindan etkilemektedir (Akgemci, 2008:
434).

) Diger faktorler; endiistriyel kazalar, mamuldeki basarisizliklar,
halkin algilamalari, diisman ve sug¢ olaylar1 (Ttiz, 2001: 7). Bunlara 6rnek olarak;
petrol kazalar1 ve piyasaya gonderilen iiriinde toksit maddelerin bulunmas: (Akyurt,

2015: 9).

Isletme dis1 faktorlerden kaynaklanan krizlerin 6zellikleri sdyle siralanabilir
(Demir, 2010: 18-19):

. Orgitiin éngérme ekibinin eksik kalmasi

J Ani midahale gerektirmesi ve zaman azlig1

o Beklenmedik degisiklerle siirprizler yaratmasi
o Karar veren ekipte gerilime neden olmasi

o Kontrol edilebilme gii¢liigiiniin olmasi

o Hayati bir doniim noktasi olasi

1.2.2. Orgiit i¢i Nedenler

Isletmelerin yap1 ve isleyislerinden kaynakli yetersizlikler ve cevresel
sartlarin isletmelerin krize girmelerini kolaylagtirmaktadir (Tekin, Zerenler, 2012:

59).



Orgiitlerde krize neden olan i¢ cevre faktdrler arasinda; oOrgiitiin yapi
oOzellikleri, st yonetimin eksikligi, yoneticilerin deger ve inanglari, bilgi toplamada
ve islemede yetersizligi 6rgitun hayat sathasi sayilabilir (Sumer, pernsteiner, 2009:
38).

Isletme dis1 cevre nedenler, kontrol edilemez unsurlar olmakla birlikte,
dikkatli cevre incelemesi sonucunda biiyiik dlgiide tahmin edilebilir. Isletmelerin
cokmelerinde makro faktorlerden cok isletme i¢i faktorlerin daha etkili oldugu 6ne
atilmaktadir. Orgiit ici krizler ti¢c ana grupta toplanabilir (Ttz, 2001: 7).

1. Tepe yoneticiler ile ilgili sorunlar; tepe yoneticilerin krizi gérememeleri

ve ya orgiitii krizden kurtarma yoniinden yetersiz olmalar1 (Tliz, 2001: 8):

o Yoneticilerin sezilerinin zayif kalmasi
o Problemlerin gesitliligini anlayamama
. Hizli ¢evre degisimlerine yetisememe
o Cevredeki degismeler hakkinda bilgi toplamada yetersiz kalma

Bunlara ek olarak soylene bilecek bir diger husus, yoneticinin geleceginin,
organizasyon icindeki basarisina ve organizasyonu ulastirdigi basar1 oldugu

hususudur (Kocel, 2014: 11).

2. Isletmenin hayat safhasi; bir Orgitiin hayat safhasi dogus, gelisme,
olgunlagma, gerileme ve ¢Okiis olarak siralanir. Greiner tarafindan 1972’de ileri
stiriilen goriise gore, isletmeler yasam siireleri boyunca, her gelisme evresi sonunda
cesitli kriz durumlariyla karsilasmaktadirlar. Bu goriise gore, isletmenin ilk kurulus
asamasinda liderlik krizleri, gelisme asamasinda yetki devri krizleri, olgunlasma
asamasinda biirokrasi krizleri, gerileme asamasinda ise yeniden canlanma

ihtiyacindan dogan krizler yasanmaktadir (Topuz, 2009: 21).

3. Orgutsel sorunlar; isletme Kkiiltiiriiniin ve &rgiit iklimi kavramlarmin
yonetim safhasina girmesinin nedeni, 6zellikle son yillarda teknolojik alanda hizla

ortaya ¢ikan verimlilik (Mestgi, 2013: 64).

Amerika Birlesik Devletleri’ndeki konaklama isletmeleri iizerine calisma

yapan Drabek isletme i¢sel nedenler bagli olarak olusan krizlerin biiyiik bir boliimii



kriz yonetimi tarafindan yapilmasi gerekenlerin bir¢ok uygulamay1 yapmadiklar1 ve

kriz agamalarinin belgelendirilmediklerini belirtmektedir (Drabek, 1995: 20).

Konaklama igletmeleri icinde meydana gelen krizler, isletmenin biiyiikliigiine,

imajina hatta ¢alistig1 doneme bagl olarak degismektedir (Pizam, 1999: 10).
1.2.3. i¢ ve D1s Faktorlerin Etkilesimi

Krizin ortaya ¢ikmasinda veya siddetinde isletmenin i¢ ve dis cevre
faktorlerinin etkilesimi Onemli rol oynar. Bu etkilesimin ii¢ ana boyutu

bulunmaktadir (Tutar, 2007: 42):

. Orgiit ile gevre arasindaki bagimlilik,
o Kriz aninin olumlu ya da olumsuz algilanmasi,
o Orgutiin degisimlere karsi duyarlilig

Bu faktorler, krizi tanimada kullanilabilir buna ek olarak krizle ilgili hipotez

ve senaryo gelistirme imkani verir.
1.3. Kriz Turleri
Ana hatlartyla bes kriz tiirti vardir (Tiiz, 2001: 9):

1. Digsal ekonomik saldirilar; dogrudan orgiitiin ekonomik ve finansal

tehdit eden unsurlar. Ornegin; boykotlar, riisvet ve diismanca saldirilar

2. Dissal bilgiye dayah saldirilar; Orgitin guvenli bilgilerini ele almaya

calisan biitiin saldirilar.

3. Isin durma noktasi; fabrikada, énemli ekipman ve alanlarda, stres

sebebiyle insanlarin kendisinde isin yavaslamasi.
4. Psikopatoloji; yonetici kagirma, sabotaj gibi suga dayali islemleri kapsar.

5. Insan kaynaklar1 faktérleri; calisanlarda moral diisiikliigii, yonetici

degisikligi ve mesleki yanligliklarla ilgilidir.

1.4. Kriz Siireci ve Sonuglari
Kriz siireci tibb1 terimlerle ifade edildigi gibi bazi uzmanlar tarafindan

ekonomik kavramlarla da ifade ediliyor. Bunlar kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi
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makro asamalaridir. Bu asamalar temel asamalar olmakla birlikte mikro asamalar1 da

alt bilesenlere ayrilmaktadir (Coomsbs, 1999: 13).

Kriz siireci; kriz Oncesi, kriz am1 ve kriz sonrasi olmak ilizere ii¢ kisimda
incelenebilir. Kriz Oncesi ortamda, muhtemel bir kriz 6nceden hissedilebilmeli,
Onleyici ¢aligmalar yapilabilmeli ve krizden koruna bilmelidir. Kriz aninda, kriz
ortaminin yarattigi sartlara uyum saglayabilmek ve belirlenen oOrgiitsel hedeflere
ulagmak i¢in hizl bir sekilde olumsuzlugu giderici kararlarin alinmasi, bunlarin krizi
ortadan kaldirict yonde uygulamaya konulmasi ve krizin asilabilmesi Onem
kazanmaktadir. Kriz sonras1 slregte ise olasi gelismelere karsit uyum saglayabilecek
etkin bir isletme yapisinin olusturulmasini hedefleyen ve 6rgiit kiiltiiriinde

yapilabilecek kimi degisiklikleri igeren ¢alismalar s6z konusudur. (Topuz, 2009: 12).

Potansiyel kriz Gizli kriz Kontrol altina Kontrol dist Kriz ortami
asamast asamast aliabilen kriz krizler ¢oziim veya
cokiis

Sekil 1.2: Kriz Siireci

Kaynak: Tutar, 2007: 52

1.4.1. Potansiyel Kriz

Stratejik aciklik s6z konusu olup, ortaya ¢ikmaktadir. Isletmelerin genel ve
0zel amaglarin1 bagarabilme yolunda stratejik planlamanin onemli bir yeri vardir

(Celik, 2010: 65-66).
1.4.2. Gizli Kriz

Gizli kriz asamasinda isletmeler, dis ¢evrelerinde meydana gelen degismeler
ve gelismeleri izleme konusuna sahip oldugu ozellikleri kaybetmeye baslamistir

(Tekin, Zerenler, 2012: 76).

Orgiitsel korelme ve gizli kriz asamasinda isletmeler, dis g¢evrelerinde
meydana gelen degisim ve gelismeleri takip etme konusunda sahip oldugu 6zellikleri

ve ya yetenekleri kaybetmeye baslamistir (Akgemci, 2008: 441).
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1.4.3. Kontrol Altina Alinabilen Kriz

Orgiitlerin kriz durumunda krize dair sorunlar1 énemseyerek herhangi bir

faaliyette bulunmamalar1 yani géz ard1 edile bilinmektedir (Demir, 2010: 23):

o Bekle ve gorin cazip durmasi,

o Degisiklerin olas1 diizeni sarsacak olmasi ve maliyetli olacagi ya da
yeni problemler ortaya gelecegi endisesi,

. Gec¢mis basarilariin var olan politika ile kazanilmis olmasi sebebiyle

var olan faaliyetlere sadik kalmalart.

1.4.4. Kontrol Dis1 Krizler

Erken uyari sistemi ile elde edilen veriler dogru analiz edilemez ise kriz,
kontrol edilemeyen krize doniisiir. Bu asamadan sonra kriz 6nleme mekanizmalarinin
harekete gecirilmesi miimkiin olmaz ve orgiit, hizla krize dogru siiriikklenir (Tutar,

2007: 52).
1.4.5. Kriz Ortamm Coziim veya Cokiis

Orgitun icinde bulundugu krize cevap verebilmesi igin son bir hakkidur.
Yonetim ekibi uygun stratejilere yonelmeli, amaglar1 belirlenmeli ve degisikligi
onaylamalidir. Krize uygun adimlar atilmazsa Orgiit i¢in ¢6ziim imkan1 kalmaz ve

zaman i¢inde ¢okiis meydana gelir (Tutar, 2007: 52).
1.5. Krize Hazir Olma Duzeyi

Orgiitlerin  olas1  krizlere hazirlikli  olma becerileri bes konumda
siniflandirilmaktadir (Tiiz, 2001: 19):

o Krize yatkin olmak; krize yatkin olan drgutler 6nemli krizleri anlama
konusunda eksik krizlere sebep olusturulabilecek cevresel unsurlari ve degismeleri
takip edemeyen ve krizi iyilestirme sistemleri kurulu degildir.

o Krize duyarh olmak; birinci dizeydeki isletmelere gore daha ileri
seviyede durum sz konusudur. Krize duyarh olan isletmelerin dogal ve insanlarin

neden olabilecegi bltun ¢okimler icin bir programa sahiptirler.
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° Krize kismen hazir olmak; bu seviyedeki isletmeler kisith sayida
isin durmasina yénelik ayrintili plan ve izlek vardir. Onemli sekilde kullanici hatasi
ve guvenlik aksamasi gibi

. Krize dayamikh olmak; krize dayanikli isletmeler, olas1 krizlere kars1
tam bir gelisme kaydetmemislerdir. Fakat kriz asamasi yonetimleriyle ilgili
duzeltmeler gosteren bir durum séz konusudur.

° Krize hazir olmak; bu konumdaki orgdtler, ciddi krizleri etkileye
bilen etkin bir plan ve prosedir gelistirmislerdir. Krizleri teknik olarak diisliniilmez

insanlara duyarhdirlar.
1.6. Krizlerin Sonuclari

Kriz ortaminda yoneticiler ciddi bir gerilim altinda, zaman baskisin
hissederek ve eksik bilgi kaynaklari icerisinde isletme islemlerini surdirebilmek igin
calismaktadir. Kriz siirecinde ve kriz sonug¢lanmasindan sonra orgiit iginde bireysel

ve kurumsal stres 6nemli 6l¢giide artmaktadir (Tekin, Zerenler, 2012: 90).

Isletmeler agisindan krizler birgok olumsuz sonuglar ortaya cikarir olumsuz
sonuclarin yaninda kimi olumlu sonuglarda olabilecegi unutulmamalidir. Bu
baglamda krizlerin isletmeler agisindan ortaya cikarabilecegi olasi olumsuz sonuglar
su sekilde belirtilebilir (Akgemci, 2008: 445):

. Isletmeler ciddi nakit sikintisina girebilir; olasi bir kriz durumunda
kredi olanaklarinin kisitlanmasi, gelirlerin tahsilatinda azalma, satis kayiplar1 gibi
konular nakit sikintisina diisiirmektedir.

. Isletme ici iletisim bozulabilir veya kesintiye ugrayabilir; isletme
yapisinda olusan bozulma oOrgiit i¢i ¢atismalar ve diizensiz ve eksik bilgi iletisimi
temel etmenlerdir.

. Organizasyonu olusturan gruplar ve iiyeler arasinda korku ve
panik olusumu; krizlerin calisanlar iizerinde yarattig1 geleceklerini belirleyememe,
pozisyonlarin1 koruyamama ya da islerini kaybetme gibi konular c¢alisanlar igin

belirsiz ve korku havasi hakim olmasini neden olmaktadir.
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. Karar siirecinde aksakhklarin olusmasi; zamaninda ve dogru
olarak tespit edilemeyen bilgi aym1 zamanda isletme karar siireglerini de
etkilemektedir.

o Calisanlarda motivasyon eksikliginin olmasi; kriz surecinin
calisanlar tlizerinde ki olumsuz etkisi hem kriz siiresince hem de krizden sonra etkili
olabilmektedir. Bu da bireysel performans agisindan énemlidir.

° Hedeflere ulasma giiclesir; onceden belirlenen hedeflere ulagsmak
zorlasir hatta bu hedeflerin tamamen ortadan kalkmasina neden olabilir.

° Isletmelerde kiiciilme egilimi ortaya ¢ikabilir; kriz nedeniyle ortaya
¢ikan tasarruf nedeniyle isletmelerde liretim kapasitesini diisiiriilmesi ya da ¢alisan
sayisinda bir azalma gibi sonuglar olabilir.

. Orgiitsel imajin zayiflamasi; kriz nedeniyle isletmede hakim olan
stres ve gerginlik is kalitesini etkileyerek verimliligin azalmasma ve Orgiitiin
imajinda gerileme olmasina neden olur.

o Hata yapma egiliminin artmasi; krizler isletme yoneticiler tizerinde
baskiya ve strese neden olduklar i¢in buda calisanlara yansiyacak ve hata yapma
oranini artiracaktir.

J Karsihkh giivenin kaybolmasi; bazi is gorenler kendilerinin veya
gruplarinin bagkalar tarafindan hayal kirikligina ugratilip ortada birakildigini diisiine
bilirler (Celik, 2010: 89).

Buraya kadar yapilan agiklamalar krizlerin isletmeler iizerindeki olumsuz
yanlarindan bahsettik. Ancak krizlerin isletmeler tizerinde olumlu etkileri de vardir
(Celik, 2010: 93).

o Orgiitsel sorunlarin tespit edilmesi; kriz siireci onceden tespit
edilemeyen ya da ortaya ¢ikmayan orgiitsel sorunlarin tespit edilmesinde yardimci
olabilmektedir (Celik, 2010: 93).

o Degisimlere karsi uyum kazanmilmasi; eski yonetim tekniklerinde,
hizli bir gelisim saglanmasi s6z konusu olabilir (Cetinalp, 2014: 94).

o Yonetim tekniklerinde degisim saglanmasi; Kriz, isletmenin gucli
ve zayif yonlerini ve orgiit icerisinde olusan sorunlar1 ortaya cikarir. Isletmede etkin

bir erken uyar1 sistemi kurulmasi, dis ¢evrede meydana ¢ikan degisimlerden dogan
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tehdit ve firsatlarin farkina varilmasin1 ve bu tehdit ve firsatlara uygun yeni
tekniklerin gelistirilmesini saglar. (Sen, 2011: 47).

o Yeni liderlerin ortaya ¢ikmasi; bazi orta ve st diizey yoneticilerin
normal zaman da 6n plana ¢ikmasa da kriz donemlerinde sergiledikleri iist diizey
yetenekleri sayesinde yeni liderler olabilirler (Akgemci, 2008: 447).

J Yeni rekabet gugcleri ve ekonomik avantajlar elde edilmesi; kriz
ortamlarina neden olan olumsuzluklar etkili bir sekilde analiz edilerek
(hazirlanabilecek kriz portfoytliniin de yardimiyla) bir takim yararliklarina ulasilabilir
(Celik, 2010: 95)

° Krizler isletmelere degisme firsatlar1 sunar; kriz zamanlarinda

isletmelerde is giiglerini degisme olanagi meydana gelir (Atagiin, 2010: 81).
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1.7. Kriz Senaryolarinin Hazirlanmasi

Uriin kalitesi

Alicr sikayetleri

Isci-isveren ¢atismalari
serisveren Gatls Toplumsal

Is gilvenligi

i
Yonetimsel yanlisliklar ¢ .
tehditler

Cevre problemleri

degerler

Yerel problemler

Deprem
Yangin
Kriz Kriz

Sel Dozal

oga senaryo yonetimi
2 afetler lari * eylem
Diger plani plani
Santaj
Yalan iddia

Sabotaj Sanayi
terori
Korsan eylem

Rakip tehditleri

Kurumsal

degerler

Hukuksal engeller

Sekil 1.3: Kriz Senaryolari
Kaynak: Kadibesegil, 2002: 63

Krizler bir¢ok faktdre bagli olarak ortaya ¢iktigi gibi kriz senaryolari da
bircok olaylara dayali olarak ¢ikabilir. Bu varsayimlar1 soyle belirleyebiliriz (Tutar,
2007: 70):

o Dogal afetler; yangin, sel, deprem gibi dogal afetlere ne kadar
hazirsiniz? Depremler krizin en 6énemli dogal kaynagidir. Etkisi uzun ve genistir. Bu
tiir krizlerin diger krizlerden ayiran en temel fark, bu tir problemlerin belirtilerinin

olmamasi ve bu sebeple isletmenin erken uyar1 sistemi ¢ok fazla ise yaramamasidir.
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o Bolgesel felaketler; gevrenizde issizlik seviyesi %25°¢e ¢iksa ne olur?
Bunu onlemek icin gerekli dnlem alinmis mi1? Bdlgenin giiglii ve zayif yonlerini
analiz yapin ve daha sonra acil tedbirler almak i¢in senaryolar olusturun.

o Endiistri bunalimi; muhtemel bir ekonomik kriz, isletmenizi siddetli
bir sekilde etkileyebilir. Bu durumda yalniz yapilan isten elde edilen paraya bagl

kalmamak i¢in, diger is gugclerinin de degerlendirmek gerekir.

J Ekonomik durgunluk, bunalim ve enflasyon; bu durumlarin tamami
onemli kriz nedenidir. Bu durumlarin olmasi durumunda ne gibi tedbirler alinur,
yonetsel ve orgltsel fonksiyonlarda ne gibi tedbirlerin alinacagina, kriz senaryolarina

dayali olarak degerlendirilir.
1.8. Kriz Yonetimi ve Ozellikleri

Kriz yoOnetimi; krizi tahmin etme, hazirlanma, Onleme, o6nceliklerini
belirleme, iyilestirme ve 6grenme mekanizmalarinin planlamasi ve uygulamasi gibi

iliskili faaliyetleri kapsayan bir slrectir (Sen, 2011: 38).

Kriz yonetimi, krizlerin sebep olacagi zararlar1 minimum seviyeye indirme
amaciyla plan olusturma, olas1 krizlere karsi sinyallerin 6nceden alinmasi ve Krizi
miimkiin olan en az kayipla ge¢mesi igin 0n gorulerin belirlenmesi ve uygulanma
strecidir (Akgemci, 2008: 448).

Kriz yonetimi, olast kriz durumuna Kkarsilik, kriz sinyallerinin alinmasi,
degerlendirilmesi ve isletmenin Kriz durumunu minimum kayipla gegebilmesi igin
muhtemel &nlemlerin alinmasi ve degerlendirme surecidir. Kriz yonetiminin asil

amaci orgitii kriz durumuna kars1 hazirlamaktir (Cetinalp, 2014: 32).

Kriz yonetim ekibi, kriz olarak belirlenen olayin ortadan g¢ikarmak igin
sistematik, planli bir sekilde uygulanabilen faaliyetler toplulugudur. Sistematik
olarak seviye seviye verilecek kararlari ve bu kararlart uygulayabilecek ekibi

olusturmayi, strateji sonuglarin1 hizla alarak, yeni kararlar vermeyi kapsar (Oztiirk,

2010: 24).
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1.8.1. Kriz Yonetim Faaliyetlerinin Ozellikleri

Orgutlerde kriz yonetim faaliyetlerinin genel olarak o&zellikleri soyle
siralanabilir (Eryildiz, 2010: 34):

o Kriz yonetimi, orgutlerin olast kriz durumlarina Kkarsi her zaman
hazirlikli olmasini saglar.

o Kriz yonetimi, farkli alanlardan olusan karmasik suregtir.

o Kriz y0Onetimi, orgutlerin hayatlariin devam etmesini tehlikeye

atabilecek veya devre dis1 birakacak nitelikteki durumlarla ilgilidir.

o Kriz yonetimi, isletmelerin Ozelliklerine gore birtakim farklilik
gosterir.
. Kriz yonetimi, isletmeye birtakim ek maliyetler yiikler.

1.8.2. Kriz Yo6netim Sireci

Krizle alakali olabilecek biitiin varsayimlarin meydana ¢ikmasiyla birlikte
krizin nedeni olabilecek faaliyetlerin kriz etkilerinin ve boyutunun dénceden bilinerek
kolaylagtirilmali veya ortadan kaldirilmahdir. Krizin baglangicinda uygulanacak
tekniklerin etkilerinin artirilmasi ya da olaylarin etkilerinin daha detaylandirilarak
gelistirilmesi. Kriz yonetimi, Orgutlerde ger¢eklesme olasiligi olan ya da baslamis
olan bir kriz surecinin incelenerek krizlerin meydana gelmesine neden olan
sebeplerin ¢ozebilme ve kriz surecinin minimum kayipla atlatabilme faaliyetidir
(Tekin, Zerenler, 2012: 109).
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Boyutlar Krize kars1 hazirhiksiz isletmeler | Krize karsi hazirhkh
isletmeler
Geleneksel yonetim anlayist Isabetli tahminler
Strateji Sinirlt hedefler Gelisme ve 6grenme odakli
Higbir kriz yonetim stratejisi yok | Krizin ~ kademelerine  gore
Hayatta kalma ve blylme stratejiler
odaklilik
Kriz yonetimi igin ayr1 bir yap1 | Etkili kriz yonetim takimlari
yok Gérev ve egitimler, 6zel odiiller
Yapi Ozel mekanizmalar yok .
Etkin zaman ve alan kavrami
Planlamanin klasik tanimlanmast
Kiiltiirel baglardan haberdar degil | Kiiltiirel = baglarin  6nemini
Kiltiir L ofunigaggingsiz ka.w.ran?w . .
Ortak bir isletme kiltira ve Blll?gli.f?rtak isletme kiltiirld
kimligi ortaya koymamis ve Kimnigl
Stres ve gerilim Sorunlarin  ¢dziimlenecegine
Sorunlarin giderek artacagi ve | inang
Felsefe . g .,
sorunlarin  ¢6ziilme olasiliginin | Stres  ve  gerilimi  azaltici
diisiik gérme yontemler

Tablo 1.1: Krize Kars1 Hazirlikli ve Hazirliksiz Isletmelerin Karsilastiriimasi

Kaynak: Tekin, Zerenler, 2012: 112

Kriz yonetim siireci sadece krizin ortaya cikmasindan sonra yapilmasi
gereken iglerle ilgili degil ayn1 zamanda hem kriz 6ncesi hem kriz ortaya ¢iktiktan
sonra yapilmasi gereken iglerin tamamini kapsar. Bu anlamda kriz yonetim siirecini
olusturan faaliyetleri sdyle ifade edilebilir (Akgemci, 2008: 449):

o Krize sebep olabilecek faaliyetlerin, kriz boyutunun ve etkilerinin
onceden tahmin edilerek azaltilmasi ya da ortadan kaldirilmasi(Reduction
management-Azaltma ydnetim).

o Krizin basinda yararlanilacak planlarin ve tekniklerin etkinliginin
arttirilmasi(Onset management-Onleyici yonetim).

o Krize sebep olan faktorlerin olasi etkilerine karsi uygulanacak

tekniklerin gelistirilmesi(Response management-Tepki yonetim).
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o Krizin etkilerini azaltilmast miimkiinse yok olmasi igin zarar goren
maddi manevi kaynaklarin hizli ve etkili sekilde yediden yapilmasi(Recovery

management-lyilestirme yonetimi).

ﬂJyarl Hazirlik ve Denetim Altina Eski Durum)
Sinyallerinin Korunma Alma veya Kayiplari [>| Donus
Alinmasi Sinirlandirma
Ogrenme

o /

Sekil 1.4: Kriz Yodnetim Sireci

Kaynak: Simsek, 2001: 333

1.8.2.1. Kriz Isaretlerinin Almmasi

Krizin meydana ¢ikmasiyla alakali ilk seviye, gostergelerin ortaya geldigi
seviyedir. “erken uyari sistemi” beklenen isaretlere tepki gosterilmesini gerekli kilar.
Krizler meydana gelmeden 6nce, erken uyari sistemlerinden gelen isaretler, 1srarli bir

bicimde meydana gelir. Bunlarin algilandig1 seviyede, krizi dnleme de ve yonetmede
basarili olunur (Tutar, 2007: 71).

1.8.2.2. Krize Kars1 Hazir Olma ve Krizden Korunma

Isletmenin erken uyar sistemleri yardimi ile yakaladig: isaretleri ve bunlarin
ortaya c¢ikardig1 verileri kullanarak krize kars1 hazirlik yapma ve krizden korunmasi

miimkiin kilan mekanizmalar1 olusturmak gereklidir (Simsek, 2001: 334).
1.8.2.3. Krizin Kontrol Durumuna Gelmesi

Kriz yonetiminin iki kademesinde yapilmasi gereken faaliyetlerin
onemsenmemesi ya da etkin sekilde yapilmamasi durumunda, Kriz tim gucu ile

meydana gelmektedir. Bu seviyede, artik olasi bir krizden degil muhtemel bir krizin
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varlig1 s6z konusudur. Kriz yénetimi, bu kez gerekli dnlemleri alarak krizin ortadan
kaldirilmas1  veya zararin ve kaybm minimuma indirgenmesi (zerinde
yogunlagmaktadir (Sahin, 2005: 71).

1.8.2.4. Olagan Duruma Doniis

Krizin kontrol altina alinmasi ve ge¢mesinden sonra, isletmenin istikrarl
durumuna getirilmesi gerekmektedir. Kriz asamasinda, isletme igindeki baglar
zayiflamig, isletme iklimi ve diizeni zarar gormiis olabilir. Kriz meydana geldikten
sonra ¢Oziime yonelik teknik ve planlar hazirlanmahidir. Planda su tespitler ve
faaliyetler yapilmadir (Kalkan, 2010: 61):

. Personel moralini maksimumda tutmak

o Stres aninda karar vermeye hazirlikli olmak

. Medya ile ilgili iliskilerini giincellestirilmesi

o Isletme calisanlar ile gelismeler hakkinda diizenli olarak haberlesme
kurulmali.

1.8.2.5. Ogrenme ve Yorumlama

Kriz sonrasi, isletmeye yonelik olumsuz etkileri giderilmesiyle kriz yonetim
slirecinin son asamasina ulasilir. Bu siiregte, yasanmus kriz tekrardan incelenir ve iler
ki zamanlarda hazirlanacak olan kriz yonetim plani yardimci olmasi igin gerekli
dersler alinir. Bilinmesi gereken, ozellikle dis kaynakli krizleri higbir isletme
Onleyemez, ama her isletme, krizin ¢ikma ihtimalini azaltabilir belirtildigi gibi

krizden gerekli dersleri ¢ikarmakla ve énlem almakla olur (Koéroglu, 2004: 43).
1.8.3. Krizden Once Isletme Yonetimi

Yoneticinin olasi tehlike aninda kendi hedeflerini kabul edilebilir bir maliyet

duzeyi ile karsilamaya yonelik ¢alisma asamasi (Aksu, 2010: 55).

Prodramal evre adini alan kriz 6ncesi donem, oOrgiitler agisindan gercek bir
doniim noktas1 olarak adlandirilir. Bu donemde ortaya ¢ikan kriz sinyalleri dogru
analiz edilmez ise krizin tiim siddetiyle devam edecegi ve isletmelere ¢ok biiyiik

kayiplar verecegini belirtmektedir. Kriz gelisim evresinde belirtilerinin kisa siireli
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cOziimlerle atlatilmayacagini iistelik boyle bir tutum belirtilerin gizlenmesine neden

olacagini belirtmektedir (Kash, Darling, 1998:181).

Orgtler icin 6nemli olan kriz aminda krizi atlatmak ya da gegmesinin
yollarin1 bulmak degildir. Kriz anina gelmeden o6nce krizi hissedebilmek ve kriz
sartlarin1 1yi yonde kullanabilen ve yonetim yapisinin krize hazirlanmis olmasi

onemlidir. Bu baglamda bes kriz 6nleme unsuru incelene bilir (Tlz, 2001: 226):

o Stratejik kademedeki aktiviteler

o Teknik ve yapisal etkinlikler

. Yorumlama ve inceleme aktiviteleri
o Haberlesme aktiviteleri
. Psikolojik ve kaltirel etkinlikler

1.8.3.1. Krize Karsi Planlamanin Onemi

Orgiitler planlamalar1 hazirlarken olas1 krizden cok etkilenmemeleri veya
birden bire krizin i¢inde bulundugu durumunda kolaylikla ¢ikabilecekleri bigimde
hareket etmeleri gerekmektedir. Ister firsat krizi olsun isterse korku krizi olsun,
icinde bulunan durumun faaliyetleri degismez; muhtemel cevaplar eksik kalir (Aksu,
2010: 64).

"Yonetim gelecege bakmaktir" sozii, is hayatinda plana gosterilen énemin
seviyesini belirtmektedir. Gergekten, planlama yénetimin tamami degilse de onun en
6nemli yonunid olusturmaktadir. Kriz daha fazla planlama eksikliginden meydana
gelir. Alinan kararlarin kriz doniisme derecesi planlamanin basarisi ile alakalidir

(Topuz, 2009: 37).

Diger taraftan orgiitler kriz aninda avantajli olabilmek igin amag belirlenirken

su kriterleri 6Gnemsemeliler (Ttz, 2001: 28):

J En 6nemlisi tuketici beklentilerinin agmak ihtiyag¢ yaratmak olmalidir.
o Fiyat belirlerken maliyet + kar gibi eski yaklagim terk edilmelidir.
o Yatirimlarda miimkiin oldugunca en iyi ¢esitlendirme yapilmalidir.

Krize karsi planlamanin en Onemli o6zelligi belirsiz  kosullarda

olusturulmasidir. Bu sartlarin olusturulmasi isletmeye avantaj saglar ve bu
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avantajlarda isletmenin hedeflerini belirlerken yararli olabilir. Bunun sonuncunda
ileride karsimiza cikacak olan belirsizlikleri de belirli duruma getirebilir buda

isletmeye tecriibe kazandirir.

Tutar bir kriz planin1 asagidaki kademelerden olusmasi gerektigini ifade

etmektedir:

o Sorunu belirleyin, sorunu 06ngorilen sekilde inceleyin Yyeniden
belirleyin,

o Sorular sorun, verileri toplayin ve elde edilen verileri analiz edin,

o Uygulanabilir degerleri belirleyin,

J COzUmun yararmi belirleyin ve son ¢ozimu bigimlendirin,

o Cozliimii uygulayn.

Kriz yonetim planinda sorunlar ve ¢ézumler incelenmeden once, kriz ekibi
tim Qyeleri icin listelenmelidir. Bu asama ¢ok 6nemlidir; ¢linkii baz1 krizler ¢6ziime
ulagsmadan once ¢ok iyi bir iletisime ihtiya¢ duyar. Kriz yonetim planinda, basin

goriismesinde igletme ile ilgili yazili belgelerin gosterilecegi belirlenmelidir.
Sen kriz planlamasinda olmasi gerekli 6zellikleri su sekilde siralamaktadir:

o Birden bire meydana gelecek acil durumun daha da ciddilesmeden
Onleyebilme yeteneginde olmalidir.

o Krize sebep olan bir veya daha fazla olas1 nedenlerin neler olabilecegi
hakkinda bilgi vermelidir.

o Icinde olunan durumun daha fazla ciddi olabilecek durumlari

karsilayabilme becerisinde olunmalidir.
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Hedef ve stratejiler

L

Mevcut durum

Rekabet analizi Karar suregleri
Kriz yonetimi surecleri
Senaryolarm incelenmesi Teknik yonetim
Ani plan 1 Iletisim siiregleri
Kriz yonetimi plan: alant Performans kriterleri Krizin kapsama alam

Caligan stratejileri

1 Uygulama plani

Normal yasama doniis

Teknik ekip performansi

Kurumsal haberlesme

performansi 1

Liderlik gabalari

Arsiv ve

Hedef ve teknikler performansi dokiimantasyon

Sekil 1.5: Kriz Plani

Kaynak: Tutar, 2007: 100
1.8.3.2. Kriz Oncesi Organizasyonel Degisim

Kriz 6ncesi isletmelerin 6rgiit yapisini1 degistirerek, krizden ¢ikisa iyi bir yap1
olusturmus olmalar1 iyi bir avantaj olur. Yeni organizasyon modellerine kademeli
olarak geg¢mek, Orgiit yapisin1 hazirlamak organizasyonu sistem haline getirmek

onerilmektedir (Tlz, 2001: 44).
1.8.3.2.1. Degisim Miihendisligi

Gliniimiizde, 0Ozellikle globallesmenin yarattig1 etkiler sonucunda, tim
orgiitler hizla degisen ¢evre kosullarinin ve siddetle artan rekabetin baskisi altinda
kalmislardir. Orgiitlerin etkisi altinda kaldiklar1 bu gevresel degisimler ve siddetli
rekabet Orgiit biinyelerinde koklii degisimleri zorunlu kilmaktadir. S6z konusu koklii
degisimler Orgiitiin bilgi-islem, orgiit yapist ve kiiltiiriiniin degisimini kapsamaktadir.
Orgitlerin giiniimiiziin ¢ikarlar1 paralelinde ve yeniden olusan kosullara uyum
saglayacak bicimde yeniden yapilandirilmas: islemi degisim miihendisligi olarak

adlandirilmaktadir. Degisim miihendisligi, yillardir var olan drgut siireclerinin ve bu
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strecleri isleyen is ve tekniklerin radikal diisiinceler ile tekrardan yapilanmasi ve

uygulama saglanmasidir (Turan, 2005: 29).
1.8.3.2.2. Yeni Organizasyon Modellerine Asamah Gecis Saglamak

Yeni organizasyon cesitleri, bir 6ncekinin ana hattin1 olusturan kademeli bir

zaman seklindedir. Bu modeller soyle siralanir (Tlz, 2001: 45):

o Toplam kalite organizasyonu; kalite kelimesi kullanim yerine goére
degisik anlamlara gelebilir. Bazi kisilere gore kalite *“ pahal1”, “liiks”, “az bulunur”,
“Ustln nitelikte” kavramlarla ayni anlamlidir. Teknik kisi ve kurumlara gore kalite
ise “standartlara uygunluk” ile aynidir. Tek bir ciimle ile agiklamak gerekirse kalite,
istenilen 6zelliklere uygunluktur (Turan, 2005: 31).

o Ogrenen organizasyonlar; kendi gelecegini gelistirmek kapasitesini
surekli artiran organizasyon olarak tanimlanabilir. Ogrenen organizasyonlar ve
arasinda temel bir fark zararin olmadig ileri siiriilmektedir. Orgiitin &grenen
organizasyon olabilmesi i¢in asagidaki Ozellikleri tasimasi gerekmektedir (Tiiz,
2001: 48):

> Orgiit dis cevreye acik olmalidir.

» Her organizasyon departman, boliim ve yonetim kademeleri gesitli alt
kultarleri bir arada bulundurur.

» Ortak vizyon ve sistem diisiincesi benimseyerek, isletme ¢alisanlarinin
takim seklinde birbirlerini tamamlayarak sinerji etkisi yaratmalar1 s6z
konusudur.

> Ogrenen organizasyonlar isi hem hizli hem de dogru yonde, siirece
gore yapilanirlar.

J Devamh gelisen organizasyonlar; devamli gelisen organizasyonlar,
hem toplam Kkalite organizasyonunu, hem de Ogrenen organizasyonu iginde
bulunduran ve onlarin geleceginde olan organizasyonlardir. Devamli gelisme, her
kademede is gorenin katilimi ile olusan devamli iyilestirme siirecidir. Devamli
uygulanmasi gereken, en saglikli diistinmeyi hedefleyen bu sistem iiretimden satin
alamaya, kaliteden satisa biitiin departmanlara uygulanir (Turan, 2005: 39).
Ozellikleri su sekilde gosterilmistir (Tiiz, 2001: 50):

» CoOzlimleri ve problemleri paylasir.
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Girisimeilik ruhu vardir.
Devamli egitim anlayis1 vardir.
Yaparak deneyim kazanmak esastir.

Cok fonksiyonlu ¢alisma s6z konusudur.

YV V. V V V

Kazang ekip olarak paylagilir.

1.8.3.3. Kriz Yonetim Takimi Olusturulmasi

Kriz esnasinda isletme igin en esas kaynak, insan kaynagi olacaktir. Insan
faktorti dikkatli secilip kullanilabildigi kademede kriz siireci basariyla sonuglana
bilecektir. Aksi taktirde orgiitiin ¢okiisii hazirlanacaktir. Bu yiizden isletmelerde
kadro yapist 6nemlidir (Tiiz, 2001: 72).

Kriz takimlari, gorevlerini etkin bir bi¢imde gergeklestirebilmesi igin

asagidaki faaliyetleri yerine getirmelidir (Tekin, Zerenler, 2012:141):

° Kriz durumlarini sezmek,
. Krizleri asabilmek i¢in stratejileri gozden gecirmek ve gelistirmek,
J Kriz aninda yonlendirmeyi ve danismay1 saglamak.

Orgiitlerin i¢ ve dis cevresinde olusan degismeleri daha hizli gorerek, Kriz
ihtimaline doniisebilecek degismeleri zamaninda gorebilmeleri. Eger isletme kati ve
geleneksel bir isletme yapisina sahipse muhtemel krizlerin zamaninda saptanmasi
zorlasacaktir. Isletmelerin krize hazir olmalarinda yumusak bir orgiit yapisina sahip
olmas1 6nemli bir 0zellik olarak karsimiza gelmektedir. Krize hazir esnek bir isletme
yapisinda bulunmasi lazim bazi faktorler sunlardir (Akinci, 2010: 144):

. Resmi yetkiden ¢ok uzmanliga 6nem verilmelidir.

. Isletme ile alakali sorunlarin ¢dziimiinde Orgiitin her departman

personelinden faydalanilmalidur.

o Personele kars1 giiven ve agiklik saglanmalidir.

. [letisim kanallar1 siirekli agik tutulmalidir.

J Isletme personeli arasinda destek ve giiven artirilmalidir.
o Yonetim, yeni goriisleri tesvik ederek desteklemelidir.
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Topuz’a gore; Krize yonelik olusturulacak kriz yonetim takimi Krizin
yonetimini ve kontrolinii saglayabilecek kisilerden olusur. Kriz ekibi olusturulurken,
risk ile bas edebilecek bilgili ve yetenekli calisanlardan olusturulmasina 6zen
gosterilmelidir. Kriz ekibinin bagkani orgiitiin en {ist isletmenin yoneticisidir. Diger
elemanlar ise bolum yoneticileridir. Ekip yoneticisi gerek goriirse orgiit disindan
kisiler de yer alabilir. Buna ek olarak her bir ekip elemani i¢in bir yedek bulunmasi
kriz esnasinda olusabilecek terslik ve siirprizlere hazirlikli olmak bakimindan
onemlidir. Kriz ekibinde olacak kisilerin farkli alanlarda bilgi toplayabilme

kapasitesine sahip olmalari istenir. Bu alanlar asagidaki sekilde siralanabilir:

o Teknik bakimdan uzmanlik, ekipmanlar tizerinde tam bilgi.
. Satis ve miisteri iliskileri.
o Orgiitsel yonetim, ¢esitli takimlar ve islemlerin etkilesimleri.

1.8.3.4. Kriz Oncesi Tedbirler

Demir’e gore; Her kriz 6ncesinde krizin ortaya ¢ikacagiyla ilgili bir takim
sinyaller vardir. Bu bakimdan krizlerin dncesinde bir takim dnleme faaliyetleri adi

altinda bir grup islemler yapabilir:

o Stratejik olgtdeki faaliyetler; kriz yonetim ekibi bir maliyet faktoru
olarak gorulebilir.

o Teknik ve olusumsal faaliyetler; kriz yonetiminde etkinligi olan
kisilerin farkli alanlarda s6z sahibi olan kisilerden olugsmasi gerekmektedir.

o Yorumlama ve inceleme faaliyetleri; kriz ana hatlarinin finansal ve
yasal denetimi alir.

o Haberlesme faaliyetleri; kriz ekibini olusturacagi isletme sistemini,

ne tur bilgilerin alinacagi ve bu bilgilerin nasil isleme alinacagiyla ile ilgilidir.
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1.8.3.5. Devamh I¢ ve Dis Cevre Analizi

Isletmelerin krize cevap verebilme ya da degismelere uyum saglamada
kullandiklar1 stratejilerin bir digeri de devamli i¢ ve dis ¢evre analizidir. Cagimizda
cevrenin devamli degismesi, hem kaynak ve enerji bagimliligi hem de ¢evrenin
isteklerine cevap verme zorunlulugu nedeniyle, isletmeleri degisime zorlamaktadir.
Cevredeki degismeler ve gelismeler, orgiitlere bazi firsat ve imkanlar sundugu gibi,
tehlike ve giic sebebi de olabilmektedir. Gelecekte nelerin olabilecegini tahmin
etmelidir. Bunun i¢in ise dis ¢evrenin siirekli ve sistematik bir bicimde incelenmesi
gerekmektedir (Sen, 2011: 45).

Topuz’a gore; isletmenin siirekli incelenmesi gereken bir de uluslararasi
boyutu vardir. Uluslararast ¢evre incelemesinde diinyada isletmeyi ilgilendiren
iilkelerdeki gelismeler yakin takibe almur. ilgili iilkelerdeki kritik olaylar ve bu
olaylarin tarihi gecmisi inceleme yaparak, bu verilere gore gelecege yonelik

tahminler yapilir.

Isletmeler yapmalar1 gereken isleri dis kaynaga bagli olmadan yapmalari
imkansizdir. Buda isletmelerin kaynak ihtiyacit nedeninle dis ¢evreye bagli hale
getirir. Cevredeki degismeler ¢ok hizli oldugu icin yoneticiler sistematik bir ¢evre
analizine ihtiya¢ duyar ciinkii bu degismeler isletmeye firsat verdigi gibi isletmenin

sonunu da getirebilirler.

Isletmelerin yapmalar1 gereken dis cevre analizleri; ekonomik g¢evre
faktorlerinin analizi, hukuki ve politik cevre faktdrlerinin analizi ve teknolojik cevre

faktorlerinin analizi olmak lizere ii¢ baslik altinda ele alinabilir (Topuz, 2009: 43):

o Ekonomik cevre faktorlerinin analizi; isletmenin ekonomik
faaliyetlerinin oldugu dogal kaynaklarin analizi, bu kaynaklardan yararlanma
seviyesi, ¢aligilan sektor durumu gibi faktorler olusturur.

J Hukuki ve politik cevre faktorlerinin analizi; Devletin ekonomik
isleri igerisinde yer alip almamasi ya da ekonomik sorunlara mudahale bigimi veya
yogunlugu, isletmenin faaliyetlerini direkt etkileyen unsurlardir. Daha diisiik bir
politik riskin oldugu ortamlar, yatirimcinin s6z konusu ortamlarda yatirim yapmasina

ilave bir katki saglar. Bu nedenle, is ve vergi maddeleri sendikalasma ve toplu
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pazarlik, devletin tesvik ve destekleme politikalari, devletin ekonomik ve mali
politikalar1 diizenleme sekli, politik ve hukuki ¢evre faktorlerinde yapilmasi gereken
inceleme alanlaridur.

J Teknolojik gevre faktorlerinin analizi; Teknolojik alanda yasanan
hizli gelisme ve degismeler, isletmeler iizerinde Orgiitsel degisim icin giiclii baski
yapan ve analiz edilmesi gereken bir ¢evresel faktdrdiir. isletmelerin etkin ve verimli
calismalar1 kullandiklar1 teknoloji ile yakindan ilgilidir. Isletmelerin kullandiklar1 ya
da kullanacaklar1 teknolojilerin, organizasyon yapilarini nasil etkileyecegi, belirli
teknoloji tiirleri i¢in ne tiir organizasyon yapi ve siireglerinin daha uygun olacagi,
hizl1 degisim siirecinde 6zellikle {ist kademe yoneticilerin géz 6niinde bulundurmasi

gereken konulardir.
1.8.4. Kriz Esnasinda Isletme Yonetimi

Kriz yonetimi, dizenli olarak soylenecek kararlar, kararlar1 yuritebilecek
ekibi olusturmak ve uygulama verilerini hizli alarak yeniden karar vermeyi kapsar.
Olagan sartlarda uygulanan politikalariin kriz esnalarinda da uygulanabilmesi
zordur ve rasyonel olmaz. Kriz anindaki uygulamanin degisik olmasi gerekmektedir.
Krizi normal sartlarin is yapma ve karar verme aliskanliklari ile ¢6zmeye calisanlar

basarisizliga mecburdur (Tiiz, 2001: 90).

Genel olarak kriz kavramai:

. Isletmenin imajimin sarsiimasi
o Isletme tarafindan beklenilmeyen bir donemde ortaya ¢ikmasi
o Sorunun ¢ézimd icin kisa bir siirenin oldugunu ifade etmektedir.

Bu o6zelliklerden dolayr kriz donemlerinde krize karsi diizglin bir tepkinin
zamaninda gosterilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in erken uyari sistemleri araciligiyla
gelen kriz isaretlerinin, kriz 6nleme ve krizden korunma mekanizmalarin harekete
gecirir ve st yonetim gelen bilgiler 1518in da krizi engellemeye yonelik harekete
gecer (Karlik, 2007: 93).

Kriz aninda disaridan yardim talebi geldiginde zamanlama Onemlidir.
Ozellikle finansal kriz ortamlarinda, dengelemenin saglanabilmesi igin, ge¢ karar

verilerek istenen yardim talebi, dengelemeyi olumsuz etkileyecektir. Bu sebepten
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dolay1 ekonomide gergeklestirilmesi Ongdriilen reform hareketlerini ertelenmek
zorunda kalacaktir. Bununla birlikte, hiikiimetler, mali politikalariyla yapilacak faiz
oranlarinda diisiis ya da sabit oran anlayisini terk edip degisiklikler yardimiyla kriz
ortamini yok edebileceklerdir (Dallaryan, 2006: 16).

Isletmenin miicadele yontemi Basarih (%) Basarisiz (%)
Varliklar1 kisitlamak 93 50
Ydnetimi g6zden gecgirmek 87 60
Mali kontroli surekli yapmak 70 50
Maliyeti azaltmak 63 90
Borglar1 tekrardan diizenlemek 53 20
Pazan genisletmek 50 50
Orgiitsel farkliliga gitmek 47 20
Uriin gelistirmek 40 30
Basgka sirketler almak 30 10
Yeni projelere girmek 30 10

Tablo 1.2: Kriz Dénemi Onlemler
Kaynak: Tz, 2001: 90

Tablodaki sonuglara dikkat ettigimiz zaman varliklarini azaltma ya giden
isletmelerin %93 oraninda basarili oldugu goriiliirken, maliyeti diislirme islemlerinde
%90 basarisizlikla sonuglandigr goriilmekle birlikte baska sirket almak ve yeni
yatirimlara girmenin oraninin ayni oldugunu gérmek miimkiin. Krizin orgiite etkileri
olumlu yonde olup, orgiite yarar saglayabilecegi gibi, olumsuz yonde olup isletmenin

hayatina noktay1 da koyabilir.

Orgutler, kriz aninda avantajli duruma gegebilmek icin bazi kriterleri analiz
etmek zorundadir (Akinci, 2010: 148):

. Isletme ici tasarruflara 6nem verilmelidir.

30



Krizde rekabet stratejileri iyi belirlenmelidir.

Kisa zamanda geri doniisiimii yiiksek bolgelere dncelik verilmelidir.
Teknik rekabette gucli bulunan alanlar iyi sekilde analiz edilmelidir.
Uzun vadeli yatirimlardan kaginilmalidir.

Savunma teknikleri iyi olusturulmalidir.

Satis oncelikli degil nakit 6ncelikli ¢alismalar yapilmalidir.

Kriz zamaninda bilisim teknolojileri kullaniminin orgiitlere sagladiklari

avantajlar s6yle gruplandirmak miimkiindir (Tekin, Zerenler, 2012: 179):

Stratejik planlama icin destek
Kriz yonetimi icin destek
Zaman yonetimi icin destek
Iletisim igin destek

Dogru bilgilendirme igin destek

[1k ticii igsel yararlar son ikisi digsal yararlar

1.8.4.1. Krizin Boyutlarim Tanimlamak

Acil bir vaka ortaya ¢iktigin da ilk is, durumun boyutlarin1 ve niteliklerini

belirlemek gerekmektedir. Sorunun sorumlusunu aramaya calismak vakit kaybidir.

Buna ek olarak huzursuzluklara sebep olabilir. Krizin boyutlarinin belirlenmesi iki

asamada belirlenir. Krizin etki maliyetini hesaplamak ve kriz barometresi
belirlemektir (Tlz, 2001: 92-94).

Sonuca gitmede yararli olacak sorulardan bazilar1 sunlardir (Topuz, 2009:

49):

Durum kot mu?

Olusabilecek en kotii sey ne?

Bu karisikligin ana faktorl nedir?
Secenekler var mi1?

Hangi secenekler ayni anda gegerlidir?
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1.8.4.1.1. Krizin Etki Degerini Bulmak

Krizin etki degeri bulunurken yasanabilecek 6n kotii olay hesaplanir. Bu
bakimdan “0-10” degerler kullanilarak (Criss Impack Value=CIV) bulunur. “0”
maksimum deger olarak kabul gorur. Bu degerin hesaplanmasinda bes temel soru
vardir (TUz, 2008: 90):

. Krizin siddeti artarak devam ediyorsa buna ne kadar dayana bilirsiniz?
J Medyanin ya da devletin, ilgili kurumlarinin krizinizle ilgilenme

boyutu ne olacaktir?

o Krizin meydana gelmesiyle olagan faaliyetlerin diisiise ugrama boyutu
nedir?

o Kriz isletmenin imajin1 ne derecede tehlikeye atmaktadir?

o Kriz, isletmede hangi boyutta zarar yaratir? Yatirimlar, kredi, kar
marj1 gibi.

Bu bes soruya 0-10 arasi deger verilir toplayarak bese boliiniir ve isletme

Uzerindeki etkisi goraldr.
1.8.4.1.2. Krizin Barometresini Hazirlamak

Yoneticiler veya kriz yonetim takimi gucli g¢evre kosullarimi anlayarak
muhtemel krizleri 6nceden sezmeye ¢alismalidir. Kriz barometresi, agik verme
olasiligina sahip her krizin inceleme yapilarak taninmasini saglar. Kriz barometresi
sayesinde, yonetim ekibi sayisal degerlerden yararlanarak; muhtemel krizler iginde
en 6nemlilerini, ilk olarak dikkate alabilir ve karsilastirma yapabilirler (Akinci, 2010:
149).
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Sekil 1.6: Kriz Barometresi

Kaynak: Tiiz, 2001: 94

1.8.4.2. Kriz Yonetim Plam1 Hazirlamak

Her isletmenin bir kriz plan1 olmaldir. Igerigi, sekli, imaj1 nasil olursa olsun,
bir kriz planinin olmasi, o Orglt yonetiminin “krizi yonetmeye” kararli oldugunu
kanitidir. Ancak her kurum kendi pazarlama, iiretim, yonetim sekliyle 6zeldir ve
baskasina benzemez. Kendine ait kurum ve Kkiiltiiri olusturan degerleri vardir. Bu
sebeple, kriz plani icin belli bir sablonla hareket etmek pekte dogru degildir
(Kadibesegil, 2002: 72).

Orgitler planlama ve yénetme alaninda tecriibeleri olmalarmma ragmen,
planlar yerle bir oldugunda meydana gelecek kargasaya alisik degillerdir. Amerika'da
cagin 500 buyik kurulusun yonetim ekibi arasinda yapilan bir arastirmaya gore,
yoneticilerin  %89'u  krizin Olim gibi ka¢imilmaz bir olgu oldugunu kabul
edilmektedir. Ancak %50'si hazirlanmis bir kriz plant olmadigini belirtmektedir. Kriz
plan1 olan igletmelerin kriz siirecinin, kriz planm1 olmayan isletmelerden daha kisa
stirdiigli ortaya ¢ikmustir. Kriz plan1 olmayan kuruluslardaki siire, kriz planina sahip
olan isletmelerden 2—3kat daha uzundur (Topuz, 2009: 49).

Kriz plani hazirlanirken su kosullar analiz yapilmalidir (Tiiz, 2001: 95-96):

J Krizler isletmenin stratejik hedeflerini tehdit ettiginden dolay1 kriz

yonetimi stratejik yonetimin ongoriileri 1s1g1inda ¢aligmalidir.
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o Kriz yonetimi hem fiziksel hem de zihinsel olarak kriz kontrol
ekibinin iizerinde agirlastig1 i¢in ekip elemanlarinin fiziksel ve zihinsel uygunlugu 6n
kosuldur.

. Krizin erken uyarilarma aldirmama egilimi, “kriz bize dokunmaz”
diisiincesi kotii bir son verecektir.

) Krizle kargilagmak bollicli olabilecegi gibi birlestirici de olabilir.

o Genel disiince olarak, basarinin  krizi  gii¢lendirdigi ileri
strtlmektedir.

. Krize kars1 bilingli ve uygun bir hazirlik yapilmalidir.

o Kriz isletmenin timiinde ya da bir boliimiinde olabilir, ilk tehdit

atlatildiginda yeniden yapilanma baslatilmalidir.

Kriz yonetim programinin 6zelliklerini soyle siralayabiliriz (Cetinalp, 2014:
84):

J Kriz yonetimi programi, orgiitiin muhtemel krizlere karst her zaman
tedbirli olmasini saglar.

° Kriz yonetimi, birden fazla alanda olusan karmasik bir siiregtir.

o Kriz yonetimi programi, Orgiitiin devamliligini tehlikeye atabilecek
faktorlerin ortadan kaldirilmasinin yollarini ve yontemlerini gosterir.

o Etkili bir kriz yonetim programi, krizin kisa zamanda kontrol altina
alip, kayiplar1 ve zararlar1 en aza indirmek ve krizi avantaja doniistiirebilme

yeteneginde olmasi gerekir.
1.8.4.3. Kriz Komitesi ve Gorevleri

Yonetim tarafindan kriz plan1 uygulanmasi i¢in kurulmustur ve kriz yonetimi
konusunda uzman kisilerden olusur. Kriz komitesi, ummadik durumu yonetmek igin
birlikte calisacak olan kisilerden olusan takimdir. Kimlerden ve kag kisiden olusursa

olussun, komitenin asil gérevi krizin iistesinden gelmektir (Cetinalp, 2014: 86).

Komite iiyeleri arasinda iletisim 7/24 esasina gore diizenlenir. Mutlaka bir

sekretarya bu komitenin ¢aligmalarini desteklemelidir. Her tiirlii teknik donanim ve
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olanak komite Uyelerine tahsis edilmelidir. Kriz komitesinin temel isi vardir
(Kadibesegil, 2002: 78):

. Mevcut durumu analiz etmek,

. Mevcut durum ve isletmenin gelecegine uygun stratejik kararlar
almak,

o Krize sebep olan olay1 yonetmek, teknik uyumu saglamak,

. Alinan kararlan tiim sosyal ortaklari ile paylagsmak algilama yonetimi
yapmak.

1.8.4.4. Kriz Dénemi Personel Politikasim Tyilestirmek

Kriz déneminde personel stratejisinde ilk akla gelen yontem kisi sayisini
azaltmak baska deyisle calisanlarin bazilarinin islerine son verilmesi. Bu uygulama
yapisi, yaraticiligt ve calisan motivasyonunu Yok edici niteliktedir ve en son
denenmesi gereken bir yol olmalidir. Ucuz tabir edilen bir yol olup, isletmenin
intiharinda etkin bir yontemdir. Krizi atlatmanin en verimli yolu, isverenin
calisanlarinin hatta miisterinin tam bir ekip gibi ¢6ziim yollarmi hep beraber
aramalaridir (Oztirk, 2010: 57).

Kriz aninda isten ¢ikarma yoluna gitmek, olabilecek en son ¢6zim yolu

olmalidir. Mecburi olarak isten c¢ikarma yapilacaksa eger sunlara Onem
gosterilmelidir (Ttz, 2001: 99):

o Oncelik olarak yillik izinler, askerlik, tcretli ve (cretsiz izin gibi

yollar denenmelidir.

. Emeklilik yas1 gegmis olanlarda veya emeklilik yasi gelmis olanlarda

isten ¢ikarmada oncelik verilmelidir

o Eskiden yapilmis olan performans degerlendirme sonuglarindan
yararlanarak isten ¢ikacak Kkisiler belirlenmelidir. Performans: diisiik olan kisiler
isten cikarilmalidir. Performansi yiiksek elemanlarin igletmede kalmalarina 6zen

gosterilmelidir
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Kriz zamanlarinda personel stratejilerinin en 6nemli faktori kriz yoneticisi,
kriz analizi ve kadro yapisi Uzerindeki oynamalardir. Kriz yoneticisinin, kriz aninda
bir drgutte isbirligini ve motivasyonunu yeniden yakalamak gibi 6nemli ve zor bir
gorevi vardir. Kriz sartlarinda bilgili ve deneyimli olmalidir. Normal sartlarin disinda
ayr diistinebilecek, esnek davranmasi gerekir, o anki yonetici igsiz kalma korkusuyla
panige kapilarak yanlis diisiinebilir ve kararlar verebilir. Kriz ciddi boyutta ise
elinizdeki yonetici ile basar1 yakalamak zor olabilir. Yeni kriz yoneticisi ya da
danismani atamak daha dogrudur (Topuz, 2009: 53).

Ister olagan isterse kriz aninda olsun, isletmenin ihtiya¢ duydugu en gerekli
sermaye, insan kaynagidir. Calisanlarina motive verememis bir Orgitiin krizden
kurtulmasi1 biryana, krizin daha kotlye gitmesini onlemek bile daha zor hale
doniisebilir. Bu nedenden dolayi ¢alisanlara kriz hakkinda bilgi vermek gerekir.

1.8.4.5. Kriz Yonetim Stratejileri

Isletmeler olas1 krize ne tir dnlemler almalidir? Yonetim anlayisi nasil
bicimlendirilmeli? Teknikleri nasil gelistirilmeli? Bir isletmenin kriz donemini
gecebilmesi icin bu sorularin tamamina 6nceden diisiinmesi ve Onlemler almasi,
isletmenin devamlilig1 icin hayati 6nem tasimaktadir. Bir isletmenin krizin i¢inde
olmasi i¢in dogrudan yonetimsel hatalarin olmasi gereckmiyor. Piyasa i¢inde
olusturulan dalgalanmalar da isletmenin birdenbire kendini krizin iginde bulmasina

yol acabilir (Tutar, 2007: 89).

Krizi yonetebilmek ve anlaya bilmek i¢in yapilmasi gerekenleri bes kademeli
yaklagimla ifade edebiliriz (Baltas, 2002: 26):

o Krizi yonetmeye hazir olmak: En blyiuk 500 sirketle yapilan bir
arastirmaya gore; Ust kademedeki yoneticilerin krizlerle basa ¢ikma konusunda
giivenlerinin olduguna fakat olas1 krizlere karsi hazirlikli olmadiklarin1 ortaya
cikmistir. Ust diizey yoneticilerden %98’i is hayatinda krizin kagimilmaz olduguna
faka %50’ sinin hicbir plant olmadig1 goriilmiistiir.

o Krizi tammmlamak: Cogu zaman kabullenmesi zor olan krizle karsi
karsiya gelebilmektir. Bazen Ust yonetim ekibi bazen de elemanlar krizin kendilerini

etkilemeyecegi anlayis1 mevcuttur. Ozellikle karamsar yanlar1 fazla olan gruplarda
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krizin boyutlarin1 objektif 6l¢iilerde belirleyemezler. Oysa boyutlar1 ve etkileri tam
olarak ifade edilmemis durum da kars: bir 6nlem almak imkasizdir.

) Krizi dondurmak: Sorunlarla karsilasan ¢ogu insan bilingli olmasa
da ilk olarak problemi gérmezden gelip daha sonra da bildigi ¢oziimlerle o problemi
¢ozme girisimine yatkindir. Gelistirilecek stratejide onceliklerin belirlenmesiyle ilgili
dort konuya dikkat edilmelidir:

» Genel mudur ekibinde st kademeli yoneticileriyle bir kriz yonetim
ekibi olusturulmalidir.

» Kiriz yonetim ekiplerinde, seytanin avukatligini yapan ve gerektiginde
“kralin ¢iplak oldugunu” sdyleyecek biri olmalidir.

» Stratejik iletisimden sorumlu bir ekibe ihtiyag vardir.

» Biitiin zamanini krizi dondurmaya adayan kararli bir ekip sayesinde
calisanlarin giinliik islerini devam ettirebilirler.

J Krizi ¢ozmek: Bu kademede yonetim, Kkrizin yansimalarini
degerlendirmeli, stratejiler gelistirmeli ve siirekli olarak yapilanlari incelemeden
gecirmelidir. Krizi ¢6zme bazi siirecleri kapsar:

» Uzun sireli ¢cozlmler igin ihtiyag analizi yapmak,

» Yonetim uygulamalari ve stratejik planlamalar yapmak,

» Kriz zamanlarn icin bilgi yOnetim sistemini genisletmek ve
gelistirmek,

> lletisim planlar gelistirmek,

» Heyecanlandirict bir {irlin i¢in is yapis plan1 gelistirmek.

o Krizden yarar saglamak: Kriz zamaninda yeni bir katma deger
yaratma zamani olabilir. Birden fazla kurulus normal durumlarda yeni pazarlar ya da
isi degistirmeye zaman bulamaz. Kriz donemleri rekabete guc getirecek yenilikler
yapmak, sirketin yap1 bakimindan yeniliklere gitmek ve ¢alisanlarin yetkinliklerini

gelistirmek igin firsat olarak sonuglandirilabilir.
1.8.5. Kriz Sonrasi isletme Yonetimi

Krizden sonraki donem, isletme yonetimleri bir yandan krizin kotu etkilerini
ortadan kaldirmaya caligirken, diger yandan da krizin tekrarlamamasina yonelik

yonetim yapisini hazirlamaya calisir. Ancak bilinmesi gereken bir husus vardir ki
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oda yeni bir krizin tamamiyla Onlenmesi imkansizdir sadece gereken Onlemi

zamaninda almaya yonelik 6n hazirliklar yapilabilir (Karlik, 2007: 101).

Kriz sonrasi yapilacak ilk i, durum analizi yaparak, kriz oncesi ve kriz
sonras1 durumlar1 karsilagtirilmasi i¢in tiim Orgiit birimlerinin katildig1 bir toplanti
duzenlemektir. Bunun nedeni calisan herkesin krizin nedenlerini ve sonuglarini
O0grenmek ve isletmenin yeni faaliyetlerine gecmesini saglamasidir (Yilmaz, 2004:

51).

Kriz dncesi yapinin kriz sonrasinda da saglayabilmektir. Kriz donemi merkezi
yapilanmay1 degistirmesi denetim sikliginin azaltilmasi isletme planlarina esneklik
getirilmesiyle saglaya bilmektedir. Olagan yapiya donerken saglanmasi gereken bazi

faaliyetleri su sekilde soylenebilir (Penrose, 2000: 158):

J Kriz Oncesinden hazirlanan kriz ekibinden yaratict bir ekip
olusturmak,

J Degisim c¢ok hizli ve planl bir sekilde yapilmalidir.

. Bir sonraki krizin ne zaman gelinecegi bilinmediginden kriz

egitimlerine dnem verilmesi gerekmektedir.

Kriz sonrasi donemlerde isletmelerde olumsuz etkilerin  oldugu
goriilmektedir. Uygulamada isletmelerde calisanlarin iizerinde olumsuz sonug¢ ve

etkilerini bazilar1 sunlardir (Tekin, Zerenler, 2012: 247):

J Korku

o Bitkinlik

. Asirt tepki

. Guvensizlik

. Ust yénetimden asir1 baski

. Liderlik boslugu

. Ekipte disiplin azalmasi

Kriz sonras1 dénem orgiit yonetimi yapisi, kriz aninin sona erdikten sonra,

gecilmesi gereken yonetim yapisini kapsar. Bir taraftan krizin tekrardan olmamasina
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yonelik yonetim yapist hazirlanirken, diger yandan tekrar kriz olustugunda alinacak
acil kararlar belirlenir (Tlz, 2001: 121).

1.8.5.1. Kriz Sonrasi Durum incelemesi Yapmak

Kriz sonrasinda yapilmasi gereken ilk is durum analizi yapmak ve kriz

sonras1 durum faaliyetlerin amacini belirlemek olacaktir.

. Kriz sonrasi faaliyet oOlcegini tamimlamak; kriz sonrasi faaliyet
Olgegini belirleye bilmek icin, ilk orgutun icinde oldugu durum incelenmelidir.
Maliyet muhasebesine goére maliyetler duzeltilerek finansal islemler ve karlilik
diizeyi ortaya konulmalidir (Tiiz, 2008: 143).

o Kriz sonras1 durum analizinde yeni amag belirlemek; amag, genel
hatlartyla sonuglara dogru olmalidir. Ilk kademede fazla ayritiya giderek zaman
kaybetmeye lizumu yoktur. Belirlenen hedefler diizenli sekilde kontrol edilip g6zden

gecirerek uygulanacaktir (Tiiz, 2001: 122).
1.8.5.2. Kriz Oncesi Yénetim Yapisim Yakalamak

Kriz aninda uygulanan yapilanma degistirilerek, yerinden yoOnetime
saglanmali ve Kkararin dogrulugu saglanmalidir. Ekip calisma sistemi yeniden
olusturulmali. Denetimin yogunlugu gevsetilerek, ¢alisanlara esneklik getirilmelidir.
Yaraticiliga donik yeni bir motivasyon teknigi olusturulmali. Normal yapiya

donerken hemen olmasi gereken Ozellikler sunlardir (Sen, 2011: 60-61):

o Kriz ekibi olusturmak

J Erken uyar1 sistemi hazirlamak

o Planli programli degisimler yapmak
. Egitime yatirimi arttirmak.

Yilmaz’a gore; olagan yapiya donerken, ayrica hemen saglanmasi gereken

faaliyetleri soyle siralanmaktadir:

. Kriz doneminden 6nce hazirlanan kriz ekibinden segilen yaratici
kisilere yeni bir kriz ekibi hazirlanmalidir.

J Degisim, hizli bir sekilde yapilmamalidir planli diizgiin bir sekilde
yapilmalidir.
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J Kriz oncesi kurulan erken uyari sistemi yeniden yapilandirilmalidir.
Endiistri kolundaki ve yan sanayilerdeki gelismeleri izlemek.

J Isletme ¢alisanlarmin kriz hakkinda sahip olduklar1 bilgi diizeylerini
arttirmaya yonelik kriz egitimine yatirim yapilmalidir.

Buraya kadar yapilan degerlendirmeler c¢ercevesinde yoneticilere su
Onerilerde bulunmak mimkindur (Tekin, Zerenler, 2012: 265):

o Kriz donemleri iyi yoOnetilirse ve yorumlanabilirse sirketlerin giiven
tazeledikleri ve itibarlarini is hayatinin biitiin kesimlerine etkin bir sekilde gostermis
olurlar.

. Karsilagabilecekleri kriz aninda, her biri kendi alaninda uzmanlagmis
elemanlarindan bir kriz ekibi kurmali ve yonetim faaliyetlerini hep birlikte
yurttmelidir.

o Krizlerle micadelede etkin bir strateji gelistirmeli ve c¢alislarin da
dahil etmelidir.

° Isletme y®éneticileri calisanlarma siirekli olarak kriz ydnetim
konusunda egitim vermelidirler.

° Karsilasabilecekleri muhtemel kriz durumunun olumsuz taraflarini
yok edebilmesi icin orglitte esnek ve ogrenen bir galisma yapisi olusturulmasina
6nem vermelidirler.

J Isletmenin varligin1 gelecege tasimasini isletme yoneticilerinin temel

amaglarindan biri olmasi gerekir.

Sonug olarak orgilitlerin ya da isletmelerin birden bire ortaya ¢ikan olaylar
karsisinda ne yapacaklarini bilemedikleri durumdur. isletmelerin krizlerin sebeplerini
dogru analiz ederek kriz donemini degerlendirerek avantaja donistiiriilebilir. Bunlar1
yaparken isletmenin imajin1 bozmamaya veya imajint diizeltilmelidir. Kriz sonrasi
analizleri erken yapip isletmenin bu dogrultuda hizlica uyum saglanmasi yapilmasi
ve en Onemlisi c¢alisanlarin motivasyonunu yiiksek seviyede tutulmalidir

unutulmamalidir ki isletmenin kaderi ¢alisanlarina baglidir.
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IKiNCi BOLUM
2. TURIZM SEKTORUNDE KRiZ YONETIMi VE OTEL
ISLETMELERININ KRiZLERE KARSI UYGULADIKLARI STRATEJILER

Bu boéliimde turizm sektdriiniin yapisini 6zelliklerini, turizm isletmelerinde
krizlerin 6zelliklerini, turizm sektoriinde krize neden olan faktorler, kriz yonetim
uygulamalari, konaklama isletmeleri acisindan kriz kavrami ve kriz yonetiminin

yapist gibi konular tizerinde durulacaktir.
2.1. Turizm Sektdriiniin Tanim Yapisi ve Ozellikleri

Guyer-Feuler’in 1905 yilinda yaptig1 tanima gore turizm, gittikce fazlalasan
hava degisimi ve dinlenme istekleri, doga ve sanatla bulusan goz alici noktalari bilme
istegi ve doganin insanlara huzur verdigi inanci, 6zellikle sanayinin, teknolojinin ve
ticaretin gelismesi, milletlerin ve toplumlarin birbirlerine daha c¢ok yaklasmasini

saglayan modern ¢aga ait bir olgudur (Garda, 2014: 24).

Turizm, kelimesinin koku latince “tornus” ifadesinden alintidir. Anlami
donme, hareket etme demektedir. Bati lisaninda “Tour” dairevi doniis, eglence
adrenalin amaciyla geziye ¢ikma gérmedigi yerleri kesfetme hareketini ifade eder
(Sapolyo, 1971: 11).

Turizm, ililkede doviz geliri saglayan yatirnmlarin gelismesinde rol oynayan
yeni olanaklar saglayan 6demeler dengesi acigin1 gidermeye calisan “bacasiz sanayi”

olarak adlandirilir (Ongan, Meng, 2010: 18).
Turizm yerlesme niyeti olmadan kisilerin hava degisimi, spor, ziyaret, egitim
ve dinlenmek icin tek olarak ve ya toplu olarak yapilan seyahatler olarak da

tanimlanir (Serin, 2008: 2).

Turizm olay1 son derece karigik bir olgudur. Kisilerin turizm aktivitelerine
katilma olayinda olmasi i¢in ¢ok ¢esitlilik vardir. Turizm olgusunun var olmasi insan

hayatinin tiim evrelerine etkisi vardir (Uniisan, Sezgin, 2007: 17).

Turisttik mal ve hizmetlerin iiretimi, finansmanm1 ve yonetimiyle ilgili

faaliyetleri koordine ederek orgiitleyen kuruluslardir (Olali, 1973: 13).
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Insanlarin  devamli yasadiklar1 calistiklar1  ve normal ihtiyaglarim
karsiladiklar1 alanlarin disindaki seyahatleri ve buralardaki turizm isletmelerinin
urettikleri mal ve hizmetlerden yararlanan; kisa siireli konaklamalardan olusan
faaliyetler bitintdur (Oztas, Karabulut, 2006: 16).

Kozak’a gore; her insanin degisik seviyelerde bulunan kagma ve uzaklasma
arzular1 ortaya c¢ikan psikolojik ve ruhsal nedenli yer degistirme olay1 olarak

tanimlamaktadir.

Sezgin’e gore; turizm kaynaklar1 dogal kaynaklar ve insan kaynaklari olmak

tizere ikiye ayrilmistir ve buda turizm sektoriiniin 6gelerindendir.

Turizmin yalnizca ekonomik agidan tartismalari agan kisi 1910 yilinda

Avusturyali ekonomist Hermann Von Schullar olmustur (Kozak, 2008: 1).

Turizm kurumsal taraftan sdyle tanimlanabilir: Para kazanma hedefi olmak
sizin, bir yerde strekli kalmamak sartiyla, yabancilarin siirekli oturduklari yerlerin
disinda gergeklestirdikleri seyahat ve konaklamalardan meydana gelen faaliyetlerin
batinudir (Akat, 1997: 4).

Turizm, bos vakitleri degerlendirmek, is iliskilerini gelistirmek tizere ve diger
amaclara yonelik olarak her zamanki c¢evrelerin digsinda bir yerlere giden kesintisiz
bir yil1 agsmayan bir siire boyunca kalan insanlarin faaliyetleri seklinde tanimlanmistir
(Karaman, 2004: 11).

Gunimuzde buyuk kitleleri alakalandiran bir olay haline gelen turizm
sektoriinin gerceklestirdigi ekonomik, kiltirel, toplumsal ve politik etkiler; ister
ulkelerin kendi iglerinde gerekirse uluslararast doviz ve politik iligkiler agisindan
ciddi sonuglar dogurmaktadir. Uluslararasi turizm sektoriiniin farkli kesimleri
birbirleriyle iliskilendirilmektedir, sektoriin sahiplik yapist degismekte, ¢ok uluslu
mega turizm sirketlerinin pazara hakim oldugu bir sektdr yapisi olusturulmaktadir

(Topuz, 2009: 73).

Turizmin bu agiklamalar dogrultusunda ¢ok yonlii 6zellikleri vardir. Turizmin
belirgin 6zellikleri sunlardir (Serin, 2008: 29):

° Turizm insanlarin siirekli kaldiklar1 ve c¢alistiklar1 yerlerin disinda

yaptiklar1 seyahatlerdir.
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J Turizm amacl yapilan konaklamalar gecicidir.

J Turizm isletmelerinin iirettigi mal ve hizmetleri tiiketirler.

. Turistler ziyaret ettikleri yerlerde calismayi ve gelir elde etmeyi
amaclamazlar.

J Turizm aslinda gergeklestirilen hareket boyutu bakimindan dinamik
konaklama boyutu ile statik bir siire¢ olarak degerlendirilmelidir.

o Normal yasamin disinda faaliyetler gerceklesir.

Turizm sektorii biiyiikk Ol¢iide insana dayanmaktadir. Turizm sektoriinde
hizmet {iretilmektedir. Tiiketicilerin satin alacaklari iirin ya da hizmeti daha 6énceden

gbérme olasiliklarinin olmamasidir tiretildigi anda tiiketilme 6zelligine sahiptir.

Seyahat Bilgi Seyahat Alternatifinin Seyahat Etme
Motivasyonu | Elde Degerlendirilmesi —>| Kararini
Etme Verme
T Seyahat Tecriibesi <

Sekil 2.1: Seyahat Se¢im Sureci
Kaynak: Akat, 1997: 5

2.2. Turizm Alaninda Krizin Anlami ve Kriz Sartlarinin Olusumu

Kriz kelimesinin tanimi, turizm sektoriinde kapladigi alan ve vermis oldugu
etkiler sebebi ile yapilan ana tanimlarda farklilik gorilmektedir. Turizm alaninda
krizler en fazla Grtne olan talebi kotl bir sekilde etkilemektedir. Bu bakimdan ele
alindiginda, turizm sektdrinde olusan krizlerin siddetini kavrayabilmek igin gesitli
acilardan incelemek gerekmektedir. Bunlar, krizin turizm talebi tizerindeki etkisinin
siddetini, cografi konum Uzerine dagilma ve etki siiresi seklinde ifade edilebilir
(Pizzam, 1999: 34).
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Turizmde kriz yonetimi degisik makalelerde incelenmektedir. Genel kan,
politik tehdidin destinasyon goriintimune zarar verdigi 6n gérulmektedir. Bu sebeple
turistin guvenlik hissini kazanmak igin g¢aba harcanmalidir. Olumsuz reklami yok
edecek etkili reklam faaliyetlerine énem vermek i¢in, Sonmez ve arkadaslarinin
1999°da surekli Gzerinde yogunlastiklar1 gibi, ‘telafi edici pazarlama’; en fazla
etkilenmekte olan ekonomik alan1 hedefleyen ve gerekli her gesit 6zel aksiyonu

kapsayan pazarlama yapilmalidir (Kesimli, 2011: 3).

Savas ve teror catismalar %7,0
Ekonomi %7,0
Insan haklar1 ve demokrasi 26,9
Felaketler kazalar %6,0
Turizm %2,0
Kaltar %1,2

Tablo 2.1: Ulusal Yayin Yapan Iki Alman Gazetesinde Tiirkiye Haber Dagilimi
Kaynak: Kesimli, 2011: 3

Turkiye’yi ilgilendiren haberlerin ¢ogunlugunun olumsuz yonli oldugu,
turizm ve kiltlir haberlerine ayrilan oran sirasiyla %2 ve %1,2 oraninda oldugu
gorulmektedir.

Turizm sektorinde kriz, turizmle alakali isletmelerin olagan faaliyetlerini
tehdit eden, bolgenin guvenli olmadigi izlenimi veren ve bu bakimdan turistleri
yorenin giizelligi ve rahatligi bakimindan olumsuz yonde etkileyen bir durumdur.
Dolayisiyla bolgeye yonelik turizm talebinin ve tiketiminin azalmasi nedeni ile
yoresel turizm isletmelerinin faaliyetlerini yerine getirememeleri veya varliklarini
devam ettiremedikleri, bolgesel ekonomik ve turizm talebinin azalmasina sebep olan

olaylar seklinde ifade edilmektedir (Durgun, Goévdere, 2011: 143).
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Bilindigi {izere turizm talebi, tiiketicinin mal ve can giivenligini tehdit eden
(savas, teror, silahli saldirilar, salgin hastaliklar, dogal afetler) ummadik bir anda
ortaya ¢ikan olaylar. Seyahatlere ayrilan ekonomik geliri diigiiren ekonomik krizlere
ve turist ¢ceken noktalarin imajin1 zedeleyen siyasi degismelere ve gelismelere son

derece duyarlidir (T.C. Turizm Bakanligi, 2005: 1).

Diinya Turizm Orgiiti (WTO) turizm sektorindeki krizi; beklenmedik
zamanlarda meydana gelen, turistlerin bdlgeye olan givenini disiiren ve turizm

isletmelerinin rutin faaliyetlerini engel olan olaylarin tumi olarak tanimlanmistir.

Turizm krizlerinin farklilik géstermesine ragmen en belirgin farklilig1 turizm
talebi tlizerindeki etkisidir. Bu sebepten dolayr turizm deki krizin siddetini
anlayabilmek icin krizin turizm talebi tzerindeki etkisini ve etkisinin siire¢ agisindan

degerlendirilmesi gerekmektedir.

Kriz ifadesinin tanimi, turizm alaninda kapsadigi alan ve yarattigi etkiler
nedeniyle yapilan ana tanimlarda farklilik gostermektedir. Turizm sektoriinde krizler
en fazla Urine olan talebi kot sekilde etkilemektedir. Bu taraftan incelendiginde,
turizm sektoriinde olusan krizlerin siddetini yorumlayabilmek igin ¢esitli noktalardan
incelenmesi gerekmektedir. Bunlar; krizin turizm iizerindeki etkisini, cografi alan
lizerine yayilmasi Ve tiim bunlarin etkisinin siiresi seklinde sdylenebilir (Gogen,
Yirik, Yilmaz, 2011: 498).

Etkinin siddeti bakimindan turistik destinasyonlar da olusan kriz ortamlar
talep Uzerinde c¢esitli etkiler olusturabilir. Az gorlnen ve 0Onemsiz seviyede
say1labilecek suclar talep tizerinde gegici diisiislerin olmasina sebep olabilmektedir.
Fakat olay devamli bir hal aldiginda (ter6r ya da savas gibi) talep tamamen piyasadan
cekilebilir (Dallaryan, 2006: 25).

Turizm Krizi, rutin faaliyetlerin ve turizmle alakali islerin yiiriitiilmesini tehdit
edebilecek, ziyaretcilerin bir turist noktalarina olan diisiincelerini olumsuz yonde
etkilemesi. Bunun sonucunda olusan turist sayisinda ve gelirlerinde diisiise sebep
olarak yerel seyahat ve turizm alaninda bir ¢okiise neden olabilecek bir olaydir
(Kugukaltan, Tukelturk, Ciftci, 2015: 42).
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Cografi alan iizerinde yayilma agisindan kriz durumlarmin etkisi sadece
bilinen dar alanda olabilecegi gibi icinde bulundugu boélge, iilke ve ya ¢evre iilkeleri
de etkileyebilir. Ornegin 11 Eyliil 2001 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde ikiz
kulelere yapilan terorist saldirist sadece Kuzey Amerika da degil Avrupa, Asya hatta
Pasifiklerde ki havayolu ile seyahat etmenin yarattig1 huzursuzluktan dolay turisttik

taleplerde gozle goriiliir diisiis olmustur (Koroglu, 2004: 6).

Turizm sektoriiniin, krize karsi yiiksek diizeyde duyarli olmasina karsin,
krizlere yonelik olmasi gereken tlim ¢abalar1 disiplin altina toplayan kriz yonetiminin
turizm isletmelerinde genis bir sekilde ele alinmadigi gorilmektedir (Yilmaz, 2004:
71).

Turizmle alakali krizlerinin 6zellikleri s6yle siralanabilir (Topuz, 2009: 66):

o Birincil ve ikincil sebeplere sahiptirler,

. Ekonomik sebeplere dayanmasalar da sonuglari ekonomik olur,

o Belirli birikimler neticesinde meydana gelirler,

o Zaman icerisinde tekrar yasanabilirler,

° Yapinin tamami Uzerinde, etkili olurlar,

. I¢ ve dis nedenli olusabilirler,

J Belirtilerin 6ngorildiigii stirece (kriz 6ncesi), belirtilerin etkili oldugu

strece (kriz siras1) ve sonuclarin giderek azaldig: siirece (kriz sonrasi) sahiptirler,
o Cozumleri ve etkileri bakimindan kisa, orta ve uzun zamanl

olabilirler.

Turizmde olusan krizlerin daha sonra yasanmasi miimkiindiir gerek ayni
bolgede olsun gerekirse diger bolgelerde yasandigi goriilmektedir. Savas durumu

olsun, terdrizm olsun ve dogal afetler tekrarlanan turizm krizine 6rnek verilebilir.
2.2.1. Deprem ve Diger Dogal Afetlerin Turizm Sektorine Etkileri

Volkanik patlamalar, sel, hortum gibi dogal afetlere insanlarin yapabilecekleri
stnirhidir. Dogal afetlerin yaratigi etkiler farkli bolgelerde etkisini siddetli sekilde
gosterebilir.
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Dogal felaketler turisttik destinasyonlarimin imajini  olumsuz ydnde
etkilemektedir. Bolgedeki isletmelerin dogal felaket dncesi duruma gegmesi icin

birkag yil gecebilir (Koéroglu, 2004: 18).

Dogal felaketlerin en genis boyutlu olani depremlerdir. Depremler krizlerin
en 6nemli dogal kaynagidir. Etkisi diger dogal felaketlerden daha kapsamli ve uzun
stirelidir. Dogal afetlerin sebep oldugu krizi diger krizlerden ayiran en énemli fark bu
tir krizlerin belirtilerinin ¢ok az olmasi ve dogal olarak Orgiitlerin erken uyari

sistemlerinin ¢ok etkin bir sekilde ise yaramamasidir (Tutar, 2007: 28).

Dogal afete dayali krizler kisa donemde ekonomik sorunlari beraberinde
getirebildigi gibi, orta donemde basta insaat olmak {izere baz1 sektorlerde
canlanmaya neden olmustur. Ancak turizm sektorinin bolgede tekrar canlanma
stireci, ingaat sektorline oranla daha uzundur (Kiiciikaltan, Tiikeltiirk, Ciftci, 2015:

27).

Demir’e gore turistin ziyaret esnasinda deprem olayina maruz kalmasi, silahl
saldir1 veya diger dogal afetlere maruz kalmasina nazaran daha diisiik bir olasiliktir.
Bir turizm noktasimin turistin glivenligini saglamasi i¢in yapacaklarini soyle siralaya
biliriz:

. Deprem gercegini kabullenip, alinan 6nlemleri ortaya koymalk,

J Turistlerin bir konaklama tesisine girmeleriyle birlikte olast deprem
olayr ile karsilasmalari durumunda yapmasi gerekenleri yazili bir sekilde
verilmelidir,

. Su kesintisi nedeni ile olusabilecek salgin hastaliklar acisindan
turistleri bolgeden uzaklastirilmali,

o Turizm faaliyetinde siireklilik esastir. Bu nedenden dolay1

rezervasyonu olan turistleri ikna edici bir ¢alismalar gereklidir.
2.2.2. Terorizm ve Savasin Turizm Sektoriine EtKileri

Genellikle politik amagli olup masum vatandaslar1 hedef alan siddet i¢eren bu

tiir olaylara terdrizm diye adlandirilir.

47



Ter6r kavrami; genel olarak, “insanlar1 yildirma, korkutma yoluyla, onlara
belli diisiince ve davranis sekillerini benimsetmek igin zor kullanma etkeni” olarak
aciklamaktadir (Y1lmaz, Yilmaz, 2005: 41).

Turizm ve turistik faaliyetlerin terérizm amaglarma yonelik olarak
secilmelerinin farkli sebepleri vardir. Turistler kolay hedeftir, politiktir ve muhtemel
saldirilarin sonuglart teroristler igin memnun edicidir. Ekonomisi turizme dayal
ulkeler bu eylemlerden ciddi sekilde zararlar goreceklerdir. Terdrizm eylemlerinin
ayrica, gergeklestirildikleri iilkelerin siyasi ve politik kararlarina kars tepki olarak da
yapilabilir. Olusan terérizm eylemlerinin fikri ve ideolojisi, medyanin da araciligi ile
diinya ¢apinda bilinmis olur (Topuz, 2009: 70).

Turistik tiiketiciler ve bdlgelerin hedef alindig1 terér eylemleri sonucunda
tilketiciler acisindan verilen ilk tepkinin bolgeye yonelik seyahat kararinin
ertelenmesi ya da iptal edilmesi oldugu kabul edilmektedir. Bunun sonucunda,
turizm gelirlerinin diismesi basta lilke ekonomisi olmak tizere turizm sektorii iginde
yer alan turizm isletmelerini de olumsuz yonde etkilemektedir (Feichtinger, 2001:
284).

Terorizm, kendi politik amacglarina ulasmak icin sistematik olarak siddet
icermektedir ve terorizmin amaci, gii¢ elde etmek, toplumu korkutmak ve normal
isleyen bir politik, ekonomik siireci kendi politikalar1 lehine gii¢siizlestirmek ve

avantajsizmis gibi algilanmasim saglamaktir (Yesiltas, Oztiirk, Tiirkmen, 2008: 3).

Ter6r kaynakli krizler diinya turizm sektorl Gzerinde oldukca etkili olmakla
birlikte tehdit altinda olan iilkeler ekonomik krize siiriiklenmektedir. Ayn1 zaman da

terorizm riski turizm isletmelerinin varligini sonlandirabilir (Yilmaz, 2004: 76).

Terérizmin turizm tzerindeki etkisini {i¢ ana baslhk altinda sdylemek

mUumkunddr:

° Turizm gelirindeki diismeler,

o Gidilmesi planlanan destinasyonlarda guvenlik nedeni ile yapilan
degisiklik,

o Ulke ¢apinda yatirimlarda gerileme yasanmasi.
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Terorist bir faaliyet sonrasi1 ilk yapilacak olan rezervasyon iptalleri olur.
Terorist eylemlerinin oldugu Ulke, transit tlke konumunda olsa bile, gidecekleri
noktaya ulagim igin belirlenen guzergahlarda degismeler meydana gelir. Terorist
eylemlerinin gerceklestigi iilke sayet belirlenen noktaysa, turistler, olusan faaliyetin
etkilerinin durmasini beklemeden, daha glivenli gérdikleri bir noktaya ziyaret etmeyi
tercih ederler (Dallaryan, 2006: 31).

Ter6r saldirilart planlanirken terdrist gruplarinin hedef aldiklar1 bolge ya da
tilkeye yonelik olarak tic amaci vardir. Bunlar amacin tanitilmasi, siyasi istikrarsizlik

ve ekonomiye verilecek zarar (Serin, 2008: 42).

Giiniimiizde Tirkiye’nin de aralarinda bulundugu birgok iilke terdrle ic ice
yasamaktadir. Teror olaylar1 yiiziinden, turizm sektorii de olmak iizere {ilke
ekonomileri agir darbe gormektedir. Tirkiye de turizm sektoriini olumsuz yonde
etkileyen olaylarin baginda gelen terérizm hareketleri gectigimiz yillarda da sektor

tizerindeki etkisini gostermistir.
2.2.3. Salgin Hastaliklarin Turizm Sektorii Olumsuz Etkileri

Herhangi bir (lkede yasanan salgin hastaliklar uluslararasi seyahatin akis
acisin1 kolaylikla etkileyebilir. 2003 yilinda SARS virlisii sebebiyle, uluslararasi
seyahatler olumsuz sekilde etkilenmis, Hong Kong, Singapur gibi uzak dogu tlkelere
olan turlar iptal edilmistir. Yalnizca Endonezya’da SARS viriisii sebebiyle bir ay gibi

kisa siirede hava yolu tasimaciliginda %20 diismeler olmustur (Dallaryan, 2006: 33).

Yine uzak dogu basta olmak iizere, degisik beslenme aliskanliklar1 veya
teknolojik hatalar ekseninde besin zehirlenmelerinden meydana gelen hastaliklar,
turizmde krizin yasanmasina sebep olmaktadir. Haberlesmenin iyi saglanmasi besin
zehirlenmelerinde, baska beklenmedik olaylarla karsilastirildiginda iletisim olanagi

hayat kurtaran bir ara¢ haline donmektedir (Topuz, 2009: 76).
2.2.4. Ekonomik ve Finansal Krizlerin Turizm Sektorine Etkileri

Krizin ekonomiye dolayli etkisi, ihracat fiyatlarinin azalmasi, krizin oldugu
tilkelerle diinya pazarlarinda fiyat ¢atigsmasi giicliniin azalmasi, kriz sebebi ile diinya
ekonomilerinde talep azalmasi, uluslararasi finans kurumlarinin guvensizlikleri

sebebiyle kaynak bulunamamasi veya fazla maliyetlerle az miktarlarda kaynak
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bulunabilmesi nedeniyle tiretimin tesvik edilememesi veya Uretim maliyetlerinin

artmasi olarak sdylenebilir (Dallaryan, 2009: 33).

Kiresel, ulke veya bolgesel seviyedeki farkli buyik ekonomik tablolarda
olusan milli gelir, kisi basina diisen harcanabilir gelir, gelir dagilimi, enflasyon
durumunu, faiz oranlarini, istihdam seviyesi gibi degisiklikler ve belirsizlikler diger
sektorlerde oldugu gibi turizm alanimi etkileyen kriz sebeplerindendir. 2000 yilinda
meydana gelen ulusal ekonomik kriz ve 2008 yilinin son zamanlarinda meydana
gelen ve 2010 yili itibariyla etkisini hala siirdiiren kiiresel ekonomik kriz, bitin
sektorlerde oldugu gibi turizmi de kotii sekilde etki gostermistir (Akinci, 2010: 225).

Isletmede arz ve talebin azalis1 veya artis1, kaynak bulmada yasanan sorunlar,
giicli. rekabet, hukuki ve is sartlarinda meydana gelen degismeler konaklama

isletmelerinin krize girmelerine neden olmaktadir (Aydin, 2010: 67).
2.3. Turizm Alaminda Kriz Yonetimi Uygulamalari

Dinya nifusunda meydana gelen artis, insan konaklamalarinda ve
sehirlesmede meydana gelen kontrol disi artis ve teknolojiye yiksek seviyede
bagimlilik, bu sebepten Oturi kriz ortamlarini olusturacak faktorleri de pesinden
getirmektedir. Politik, siyasi, ekonomik, sosyal ve teknoloji alanlarinda olusan blylk
gelismeler ve degismeler yasayan iilkelerde, turizm isletme yonetici ekibinin krizle
nasil bas etmesi gerektigini 6grenmesini zorunlu hale getirmistir. Dlnya gittikce
birbirine daha ¢ok bagimli iilkelerden olusan bir biitiin olma yolunda hizli bir sekilde
ilerlemektedir. Bunun yaninda, piyasa degeri turizm sektoriinden elde edecegi gelire
bagh iilkeler, yasanacak krizin gerek turizm sektoriinii gerckse sosyal hayati
bitiinuyle korumakla yukumludur. Kriz ortami veya ortamlarinin olusabilecegi kesin
g0zuyle bakilirken, 6zellikle turizm alaninda, krizin zamanini, nasil gelecegi ve ne
Olctde gergeklesecegini bilmek yiksek derecede 6nem tasimaktadir (Dallaryan,
2006: 34-35).

Kriz yonetimi; birden bire meydana gelen, bir kurulusun, alanin ya da iilkenin
imajin1 olumsuz yonde etkileyen ve sonucunda ekonomik ve sosyal ¢okiislere yol

acan olaylar dizisinin sonuglarini ortadan yok etmek i¢in yapilan bilgi toplama,
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yorumlama ve eylem planlamasi gibi eylemleri kapsamaktadir (Pergin, Ozgiil,
2013:435).

2.3.1. Turizmde Seyahat Acentesi ve Kriz Yénetimi

Turizm sektorinl harekete geciren gic olarak kabul edilen seyahat acenteleri

da krizlerden etkilenen isletmeler arasinda bulunur.

Seyahat acentelerinin krize neden olan en 6nemlisi olarak ekonomik faktorler
gbze carpmaktadir. Bunun yani sira, dogal afetler, yasal ve politik kurallar krize
neden olan diger 6nemli faktorlerdir (TUfekci, 2010: 90).

1991 yili Korfez Savasi, 1993—-1999 yillar arasinda Tiirkiye’de yasanan teror
eylemleri, 1994 yilinda olusan ekonomik kriz, 1997-1998 yillarinda Asya iilkeleri ve
Rusya’da beliren ekonomik krizler, 1999 yilinda terdr elebasinin yakalanmasinin
pesinden gelen kriz, 1999 yilinda yasanan iki biiyiik deprem ve Kasim 2000 / Subat
2001 tarihlerinde meydana gelen ekonomik krizler 11 Eyliil saldirilar1 ve 2008 yilin
da Amerika’da baglayarak tiim Diinya’y1 etkileyen finans krizi, Ayrica Meksika’da
ortaya ¢ikan HINT viriisii 2000°1i yillardan itibaren Tiirk turizm sektdriiniin yasadigi

krizlerin en 6nemlileri arasinda yer bulmaktadir (Topuz, 2009: 81).

Seyahat acentelerin de krize sebep olan digsal ve igsel sebeplerden dolay1
firsatlarin ve tehlikelerin ortaya c¢ikmasi. Bu sebepten dolayi seyahat acenteleri
bulunduklari iilkeye uyum saglamalar1 gerekir. Krizlerin yok edici etkileri dikkate
alindiginda seyahat acenteleri yoneticileri krize yonelik yaptirimlar1 yasamsal bir

6neme sahiptir.

Krizlere neden olan etkenler seyahat acentelerinin mevcut risklerinin bir
uzantist olarak bu risklere yonelik Onlemlerin zamaninda alinmamasi seyahat
acentelerinin krizlerle karsi karsiya kalma olasiliklarini yiikseltmektedir. Ancak
digsal etkenler agisindan bakildiginda seyahat acenteleri yonetimlerinin bu riskleri
krize doniismesini engellemesi her zaman miimkiin degildir. Bu bakimdan dissal
krizlerin seyahat acenteleri {izerindeki etkileri dolayl etkiler olmaktadir. Turistik
bolgeye olan turistin sayisinin azalmasi turizm gelirlerinin azalmasi turistik bolge

imajinin bozulmasi gibi etkiler dolayl: etkiler olarak yasanir (Y1lmaz, 2004: 90).
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Seyahat acenteleri, hava yolu sirketleri kadar seyahat etmek isteyen kisilerin
verecegi kararlar iizerinde de etkilidir. Sonucta, seyahat etmek isteyen kisiler i¢in en
onemli bilgi kaynagi, internetin hizli gelisimine ragmen, halen seyahat acenteleridir.
Seyahat acentelerinin sagladigi bilgi ve goriis, seyahat edeceklerin karar verme
asamasinda 6n planda tutulmaktadir. Buna ragmen, 6zellikle saglikla ilgili konularda
seyahat acenteleri ziyaret edilecek bolgeler ile ilgili eksik bilgiler verebilmektedir.
Bu durumun en 6nemli nedeni deneyimsiz personel c¢alistirilmasidir (Dallaryan,
2006: 44).

2.3.2. Turizmde Konaklama Isletmeleri ve Kriz Yonetimi

14/10/1993 tarih ve 21728 sayili Resmi Gazete de yaymlanan “Turizm
Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeliginin” 60. maddesinde otel tan1 sdyle
yapilmustir: Oteller, asli faktorleri miisterilerin geceleme ihtiyaglarini saglamak olan,
bu hizmetin yani sira, yeme-igme, eglence gibi ihtiyaglarini karsilama igin yardimci
ve tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir (Oztas,
Karabulut, 2006: 79).

Gecmisten gilinlimiize insanlar tarihin her asamasinda c¢esitli amaclarla
seyahat etmeleri ve bu nedenden dolay1 konaklama ihtiyaclar1 dogmustur ve bu

gereksinime cevap verecek isletmelerin ortaya ¢iktigi bilinir.

Konaklama; insanlarin kendi konaklama ihtiyaglarini karsiladiklar1 alan
disinda degisik sebeplerle yaptiklar1 seyahatlerde, birincil olarak gegici konaklama,
ikinci planda ise yeme-igme gibi zorunlu ihtiyaglarin karsilanmasi i¢in mal ve hizmet

Ureten, ticari nitelikteki isletmeler olarak ifade etmektedir (Topuz, 2009: 83).

Olali ’ya goOre; otel, yolcularin iicret karsiliginda konakladiklar1 ve

ihtiyaclarini giderdikleri isletmelerdir.

Otel isletmelerinin ilk amaci gelen misafirlerin konaklama ihtiyaglarim
gidermektir. Fakat bunun yani sira otelin siiflandirilmasina bagli olarak verdikleri

hizmetler farklilik gostermektedir (Kiigiikaltan, Tiikeltiirk, Ciftci, 2015: 43).

Otel, yapisi, teknik donanimi ve bakim kosullar1 gibi sosyal degeri,

personelin hizmet kalitesi gibi uygar bir insanin gegici konaklama ve kismen zorunlu

52



ihtiyaglarii bir fiyat karsiliginda sosyal ve disiplin altina alinmis, bir isletmedir

(Olal, 1973: 24).

Otel igletmelerinin yonetim yapist ve modeli, isletmedeki faaliyet birimleri
gibi orgiitsel 6zellikler yenilik ¢aligmalariyla yakindan ilgilidir. Bu baglamda insan
kaynaginin etkin kullanila bilmesi i¢in dort temel unsur tanimlanmistir (Demir,

Demir, 2015: 45):

. Biitiinlesme

. Calisan baglilig
. Esneklik

. Kalite

Konaklama igletmeleri turizm isletmeleri i¢inde var olan, turisttik mal ve
hizmetlerin tiretimini saglaya bilen varliklar1 turizm olgusuna bagli olarak ortaya

¢ikan ve bicimlenen isletmeler olarak kabul edilir (Yilmaz, 2004: 92).

Kriz yonetim kavrami bir¢ok yazar tarafindan tanimlanmaktadir. Genel
olarak; orgiitiin isletmecilik faaliyetlerini olumsuz yonde etkileyen isletmenin mal
varlifina ve imajina zarar veren ve giivenligi tehdit eden eylemleri azaltma yolunda
giden aniden ortaya ¢ikan olaylara karsi plan yapabilme organizasyonu (Pheng, Ho
and Ann, 1999: 231).

Konaklama isletmelerinin yagadiklari ekonomik krizlerden ¢ikarabilecekleri
sonuglarin 1ilki, yasanilan krizlerin konaklama isletmelerine uzun vadede bazi
firsatlar sunabilecegidir. Fakat bu firsatlar ayn1 zamanda isletme etrafindan gelen ve
yaptirim giicli olan birer zorlayict etken olarak da bilinmelidir. Bir diger sonug ise,
ekonomik krizin uzun vadede konaklama isletmelerine 6nemli derce de baz
olumsuzluklar ve tehditleri beraberinde getireceginden, gerekli 6nlem ve tedbirlerin
alinmasi zorunlulugudur. Aksi takdir de, uzun vadeli olumsuz etkiler zamanla kriz

ortaminin neden oldugu olumlu gelismeleri geride birakacaktir (Dallaryan, 2006: 45).
Wilks ve Moore turizmde kriz yonetimi tanimini dort “R” ile yapmaktadir:
Reduction: Erken uyari sisteminin gelistirilmesi

Readiness: Planlarin hazirlanmasi ve denenmesi
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Reponse: Operasyon ve iletisim planlarinin olugturulmasi ve yonetilmesi

Recovey: Kriz sonrasinda isletmenin normal isleyisine donmesi

Reduction (Daraltma)

Kriz farkindalig
Politik farkindalik

Standart operasyon prosedirleri

Readiness (Hazirlik)

Kriz yonetim plani
Turizm plam

Saglik ve giivenlik 6nlemleri

Response (Midahale)

Acil durum prosediirleri
Arastirma ve gozlem
Aile destegi

fletisim

Recovery (lyilesme)

Is devamlilik plani
Insan kaynaklari

Gorev raporu

Tablo 2.2: Kriz Ydnetiminin Dort “R” si

Kaynak: Kuglkaltan, Tukeltirk, Ciftci, 2015: 47

Konaklama sektorliniin krizlere hazirlikli olabilmeleri ve basa ¢ikabilmeleri

icin Ozellikle kriz 6ncesinde yapmalar1 gereken faaliyetler su sekilde ifade edilebilir

(Dallaryan, 2006: 46):

o Devamli i¢ ve dis ¢evre incelemesi yaparak, ¢evredeki degisimlere

ayak uydurabilmek

J Erken uyar1 sistemlerini genigletmek ve gelistirmek,

J Kriz yonetim plani hazirlamak ve en iyi sekilde gelistirmek,

J Olmas1 miimkiin kriz senaryolar1 hazirlamak,

o Isletme elemanlarna kriz y&netimi konusunda egitimlere onem
vermek.

Konaklama isletmeleri bakimdan kriz yonetimi konaklama isletmelerinde
bulunan turistik tiiketicilerin can ve mal giivenliginin saglanmasi, konaklama
isletmesi varliklarinin devami ve isletmeye c¢evreden meydana gelecek zararlarin

engellenmesi, konaklama sektdriinde kriz yonetimi kavramini olusturmaktadir. Otel
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isletmelerinde kriz yonetimini li¢ béliimde incelemek miimkiindiir (Cift¢i, Tiikeltlrk

ve Kigukaltan, 2015: 48):

o Krize hazirlik donemi yontemi
o Kriz dénemi yonetimi
. Kriz sonras1 yonetim

2.4. Konaklama Sektorinde Kriz Cesitleri ve Sonuglar:

Konaklama, isletme yapilari, birincil ve ikincil ihtiyaglar, drettikleri ve
sunduklart trtiinler nedeni ile hem i¢ kaynakli hem de dis kaynakli krizlere agik
isletmeler arasinda bulunmaktadir. Konaklama sektOriiniin karsi karsiya kalabilecegi
krizler konusunda yapilan incelemelerde, o6zellikle isletmenin krizin icinde

bulundugu olaylar 6n plana gelmektedir (Akinci, 2010: 221).

Corparate Travel Dergisi’nin konaklama igletmelerindeki krizlere dair yaptig
bir arastirmanin sonuglarina gore, konaklama isletmelerinin sik¢a karsilastiklari

krizler agsagidaki gibi ifade edilmektedir (Barton, 1994: 61):

. Deprem, sel, firtina gibi dogal felaketler,
o Zararl1 gaz veya kimyasal maddeler,
. Konaklama sektorii ¢alisanlarina veya tiiketicilerine karsi yapilan

cinayet, tecaviiz ve benzeri olaylar,

. Isletmede c¢alisan elemanlarmn, uyusturucu kullammmi gibi yasal
olmayan koti faaliyetler yapmasi sonucu tutuklanmast,

o Konaklama sektorunt hedef alan terdrist faaliyetleri,

° Isletme bakimindan 6zel verilerin ikincil kisilere verilmesi,

) Telif hakk: ve patent ihlali,

o Isletmede bilgisayar sistemlerinin zarar gérme sonucu bilgi kaybs,

o Ana noktalardaki gorevliler veya isletme bakimindan degerli

personelin hastalanmasi, yillik izine ayrilmasi, isten ayrilmasi ya da 6lmesi,

o Isletme icerisinde hirsizlik olaylari,

o Isletme hakkinda medyada yer bulan olumsuz dedikodular,
o Isletme hakkinda ummadik bir anda agilan davalar,

o Tazminat dilekgeleri.
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Degisik uzmanlarca, yukarida belirtilen kriz turlerine daha fazla eklemeler
yapilmaktadir.  Fakat  belirtilen  kriz ~ tlrleri, konaklama isletmelerinin
karsilagabilecekleri krizler hakkinda genel bir kan1 vermektedir. Kriz uzmanlari,
konaklama isletmelerinde krizlere sebep olan faktorleri; terdr saldirilari, iilkenin
politik ve ekonomik durumu, dogal afetler ve benzeri dissal etkenler ve isletme
iginde yasanan krizler, hizmette ortaya ¢ikan sorunlar ve orgiitsel yap1 gibi icsel
faktorler olarak iki grupta ele almaktadir (Lee ve Harrald, 1999: 184).

Konaklama isletmelerinde krize neden olan igsel ve dissal faktorleri asagida

ayrintili sekilde incelenecektir.
2.4.1. Krize Neden Olan Dissal Nedenler

Konaklama isletmelerinde digsal kaynakli krizlere neden olan faktorler;
uluslararas1 ¢evre, ekonomik kosullar, teknolojik kosullar, yasal ve hukuki
diizenlemeler, aracilardan kaynaklanan sorunlar olarak karsimiza geliyor. Krizlerin

yaganmasina sebep olan bu krizlere “makro krizler” olarak da bilinir.
2.4.1.1. Uluslararasi Cevre

Uluslararas1 platformda meydana gelebilecek savas, uluslararasi sorunlar
veya catismalar, konaklama alanini yakindan ilgilendiriyor. Ornek verecek olursak;
konaklama tesislerinin bulundugu alanda savas tehdidinin olmasi; tiketiciler ve
isletmeler agisindan risk faktoriidiir. Boyle zamanlarda turistler o boélgelerdeki
konaklama tesislerini tercih etmemektedir. Bunun sonucunda da, konaklama
isletmeleri; gerek turistik tliketici talebi, gerekse isletmede c¢alisan personel

temininde sikintiya diismektedir (Topuz, 2009: 89-90).

Son yillarda diinyada meydana gelen kiiresellesme egilimleri, orgiitsel
faaliyetlerde yeni yaklasimlar1 bulmayi1 gerekli kiliyor. Bu zamanlarda iilkeler
arasinda ekonomik, kiiltiirel ve politik sorunlar ticaret ve sermaye konusunda uluslar

aras1 sorunlar1 teskil etmektedir (Drucker, 1999: 63).

Uluslararas1 ¢evre kosullar1 6zellikle biiyiik sirketlerde dnem tagimaktadir.
Uluslararas1 pazarlarda meydana gelen degismeler, arz talep degisikleri bunlar

analiz etmekte ge¢ kalan isletmeler kriz ortamim olusturur. Isletmeler artik kendi
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faaliyet alanlarmi ulusal c¢evre alaninda degil diinya capinda tanimlamak

zorundadirlar (Akgol, 2010: 11).
2.4.1.2. Ekonomik Sebepler

Isletme iiriinlerinin arz talep durumu pazar durumu, iilkenin parasal yonden

degisimi, issizlik oram gibi benzeri degisiklikler (Percin, Ozgiil, 2013: 433).

Ekonomik alanda meydana gelen degisiklerin ve kargasanin turizm sektoriinii
de yakindan etkilemektedir. Turizm sektori bakimindan dogrudan bir kriz nedeni
olabilmektedir. Turizm stratejisinde ekonomik gevre, turizm arzlar1 ve talepleri,
gelirleri ve giderleri, rakiplerin isletmelerin elinde bulundurduklari olanaklar,
yatirimlarin kigik ve blyuk dizeyde sonuglari ve finansal olanaklar1 igermektedir
(Demir, 2010: 39).

Ekonomik kaynakli krizler turizmin temel Kkarakteristiklerindendir.
Ulkelerdeki ekonomik uygulamalar kararli bir ¢izgiyi izledigi siirece destinasyon
tilkelerin yapacagi sey yalniz potansiyel talepten giderek artan oranlarda pay almayi

kolaylastiracak kosullar1 yaratmak olacaktir (Topuz, 2009: 90).
2.4.1.3. Teknolojik Yenilikler

Teknoloji alaninda ki degismeler, konaklama sektoriinde birden fazla sorunu
¢ozmesinde yardimci olabildigi gibi bagka degisik sorunlar1 da yasatmaktadir. Baska
bir deyisle, getirilen yeni teknoloji onu ilk uygulamaya koyan isletmelere daha
verimli bir rekabet avantaji saglamaktadir diger agidan bakildigi zaman beraberinde
farkl1 yonlerdeki degismelerden dolayr pek sorunu pesinden getirmektedir.
Teknolojik alandaki gelismeler, ister kullanilsin isterse kullanilmasin, her daim

konaklama tesislerinde krize sebep olacak bir olgudur (Akinci, 2010: 227).

Kaynak nedenli krizleri iki kategoride ele almak mumkindir. Bunlar enerji
krizi ve surdarulebilir kaynak krizidir. Enerji krizleri gelisen teknoloji ile birlikte
hem Uretim hem de kullanim asamasinda enerji tiiketimini arttirmustir. Turizmde
gerek duydugu ileri teknoloji kullanimi nedeniyle bu gelisimden payini almstir.
Enerji fiyatlarinin yiikselmesi turistik tirlinii olusturan mal ve hizmet fiyatlarin1 da bu
gelismeye bagli olarak arttirmakta, boylece turizm giderek pahali bir etkinlige
doniiserek, turistik talep miktarinda azalisa neden olmaktadir (Topuz, 2009: 90).
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2.4.1.4. Yasal ve Hukuki Degisimler

Bir Ulkedeki mevcut politik kosullar turistlerin seyahat etmelerini etkileyen
onemli bir faktordir. Ulkeler arasinda politik tartismalar, belirli bir alanda savas
¢ikmasi bloklar arasi gatigmalar turizm talebini etkileyen ana faktorlerdir. Bu tarz
olanlarin veya politik sorunlarin oldugu bolgeler icin turizm talebinde hizh
gerilemeler goriiliir (Kéroglu, 2004: 15).

Dissal etkenlerden bir digeri olan hukuki etkenler de bazi zamanlarda da
konaklama sektoruni krizlere goturmektedir. Buna ekstra olarak, gida drinlerinin
iiretimi ve satilmasina dair yonetmelikler de konaklama isletmelerini ilgilendiren
hukuki kurallar i¢inde yer almaktadir. Ornegin; gegtigimiz yillarda gerceklesen
kumarhaneler yasasi, yasal diizenlemelerin konaklama isletmeleri {izerindeki

etkilerine verilebilecek drnekler arasinda yer almaktadir (Topuz, 2009: 91).

Yasal etkenler nedeniyle olusan krizler, genellikle devlet tarafindan belirlenen
iiriin standartlarina uymama, calisanlara 6denecek {icretlerin yaslara uymamasi
isletme faaliyetlerinin s6z konusu hukuk diizenlemelerine uymamasi durumlarinin

ortaya ¢cikmasi (Y1lmaz, 2004: 19).

Turizm sektéri hiikiimetin yaptigi yasal ve politik kisitlamalara karsi
hassastir. Turizm isletmelerinin faaliyet gosterdigi iilkelerde turisttik c¢ekim
merkezlerine yonelik diizenlemeler turistik isletmelerinin varhigini tehdit edebilir

(Kalkan, 2010: 27).

Turizmi etkileyen politik ve yasal risk olaylar1 soyle simiflandirabiliriz

(Demir, 2010: 42):

. Sivil karisikliklar,

o Yerli fiyat kontrolleri,
o Ambargo ve boykotlar,
° D1s savas,

. Ideolojik degisim,
o Hulkimetler arasi satis politikasi,

. Doviz degisimi kontrolleri.
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2.4.1.5. Aracilarin Sebep Oldugu Sorunlar

Konaklama sektoriinde krize sebep olan faktorlerin sonuncusu, aracilarin
neden oldugu sorunlar olarak soylenmektedir. Konaklama tesisleri, misafirlerinin
blylk bir bolimiinii seyahat acenteleri ve tur operatorlerinden saglamaktadir.
Aracilarin  konaklama sektorleri {izerinde Ozellikle iicret konusunda baski
yapabilmekte ve fiyat stratejileri tizerinde etkili olmaktadirlar. Konaklama sektord,
bu durumlarda, tur operatdrleri ve seyahat acentesiyle anlagsma saglamak istemezse
otelin doluluk oran1 ve kar oran1 diisebilmektedir buda isletmeleri krize

sokabilmektedir (Akinci, 2010: 228).
2.4.2. Krize Sebep Olan i¢sel Nedenler

Icsel etmenli krizler konaklama kurumlarinin Karsilastiklar isletmeden
kaynaklanan krizler olarak bilinir. Hizmette ortaya ¢ikan sorunlar ve oOrgiitsel

sorunlar olarak ele alabiliriz.
2.4.2.1. Hizmet Sirasinda Ortaya Cikan Sorunlar

Konaklama isletmelerinin gereken uygulamalar1 dikkate alinmamasi sonucu
isletme caligan1 ve ya miisterilerden kaynaklanan birden fazla sorunla karsilasabilir.
Isletme icerisinde meydana gelen gida zehirlenmesi, hirsizlik gibi isletme iginde
ortaya cikabilecek O6lim olaylar1 ve ya personel-miisteri catigmalar1 isletmelerde
yoneticiler tarafindan istenilmeyen olaylar olarak goriiliir. Bu tarz olaylarin hizmet
kalitesini etkilemektedir bunun sonucu bu tiir olaylar isletmeyi krize itebilir (Y1lmaz,

2004: 100).

Groenenboom ve Jones’a gore 1997 tarihinde Amerika Birlesik Devletleri
(ABD) icinde seyahat eden turistlerin karsilastiklar1 ve gordiikleri kriz durumlarina
yonelik yapilan bir uygulamada; uygulamaya katilan turistlerin % 50’den fazlasinin
yaptiklar1 Seyahatlerinde konaklama sektorii igerinde hirsizlik, Oliim, saldiri ve
benzeri bir olayla karsilastiklar1 zaman bir sonra ki seferlerinde konaklama
tesislerinde yer degistirme yoniinde harekete gecmislerdir. Ayni arastirmada,
konaklama tesislerinde meydana gelen igsel nedenli olaylarda konaklamanin tiiriine

bagli olup olmadigi da arastirilmis bunun sonucunda isletmenin imaj degerinin
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ylksek oldugu tesislerde digerlerine oranla daha diisiik oldugu tespit edilmis (Akinci,
2010: 229).

Cagimizda turizm sektorii iginde yer bulan isletmelerin devamliligini saglaya
bilmek icin blylk oranda yonetici ekibinin isletme disindaki ve isletme igindeki
olaylari, gelismeleri yakindan takip ederek icinde olduklar1 duruma paralel

calismalar yapmasi gerekmektedir (Demir, 2010: 56).
2.4.2.2. Orgiitsel Yap

Hizmette gorilen sorunlardan kaynaklanan krizler yaninda konaklama

isletmelerinin krizlere yakalanmasinda rol oynayan baska bir unsur orgiitsel yapidir.

Konaklama tesisleri gucli bir cevrede faaliyeti gosterin bu sebepten 6tlri
cevredeki degisimlere karsi onemli derecede duyarlidir. Konaklama sektorunde
krizlere neden olan orgiit yapisi icerisinde; iletisim ve liderlik gibi faktorleri igine
alir. Iletisim eksikliginin sebep oldugu gibi var olan krizin daha etkin bir sekilde
derinlesmesine de biiyiikk oranda sebep olur. Bu bakimdan, konaklama tesislerinin
krize yakalanmalarinda veya krizlerden kurtulmalarinda orgiitsel yapinin blyuk
oranda etkisi vardir (Akinct, 2010: 229).

Isletme icinde mutlu ve huzurlu olunmamasi tartismalarin, gerilimin ve
anlagsmazliklarin artmasi yiikselen is giicli sebebiyle halsizlik ve hastaliklarin olmasi
karar vermede ve uygulamada meydana gelen yavaslamalar koordinasyon yasanan

sorunlar gibi birgok alani igerir (Aksoy, 2004: 22).

Sonug olarak, konaklama isletmelerinde ki krizlerin, c¢esitli sebeplerle ve
cesitli sekillerde ortaya ¢ikmasi ve bu genis kriz ¢evresi icerisinde, konaklama
isletmeleri yoneticilerinin hem karlilik diizeylerini hem de miisterilerinin can ve mal
giivenligini korumak zorunda kalmalari; kriz yonetimin gereklerini kapsamli bir

bi¢imde uygulamalarini gerektirmektedir (Topuz, 2009: 93).

Emek yogun olmasi sebebiyle turizm sektriinde insan daha fazla 6n plana

cikmali, krize neden olacak veya krizin ¢ikmasini engelleyecek yonetici ve calisanlar

olmalidir (Pergin, Ozgiil, 2013: 435).
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2.5. Otel isletmelerinde Kriz Yonetim Siireci

Diger isletmelerde oldugu gibi, konaklama isletmelerinde de kriz yonetimi
stireci planlama ile baglamaktadir. Konaklama isletmelerinde kriz yonetimi siireci;
icsel ve ya digsal etkenlerden herhangi biri sebebiyle ortaya cikabilecek kriz
durumunu, Onceden etkili bir bi¢imde Onlemeye ¢alismak, krizin isletme
faaliyetlerini aksatmasina engel olmak, isletmenin imajina, finansal durumuna, pazar
payma zarar verebilecek krizleri dnceden tahmin edebilmek ve bunlara yonelik
planlarin hazirlanmasi ve uygulanmasini kapsamaktadir. Bu hazirlik ve uygulama
asamalarinin yani sira; konaklama isletmelerinde kriz y6netimi siirecinin etkin bir
bicimde uygulanmasi i¢in, isletme yoOnetimince, asagida belirtilen dnlemlerin de

alimmas1 gerekmektedir (Y1lmaz, 2004: 104):

. Krizin tehlikelerine karsi, konaklama isletme yoOnetiminin isletme

calisanlarina 6zel egitimlerin verilmesi,

. Isletme ici iletisim sistemlerinin, kriz dénemlerine yonelik olarak
gelistirilmesi,
. Isletmede, kriz donemlerinde belirli sorumluluklar: alacak calisanlara,

dogru bilgilerin dogru zamanda ulasmasini saglama olarak {ic maddede

toplanmaktadir.
2.5.1. Otel isletmelerinde Kriz Oncesi Cahsmalar

Krizlerin turizm sektoriine etkileri ve ¢ozim teknikleri, kagit izerinde daha
cok makro olglde cekim merkezlerine, turist sayist ve turizm karlilig1 agisindan ele
alinmis, ancak mikro boyutta tek tek tirlinler ya da isletmeler bakimindan etkileri ve

cozlimler Uzerinde pek gidilmemistir (Topuz, 2009: 95).

Konaklama isletmelerinde krize hazirlik donemi kriz sinyallerinin gesitli
yollarla alinmasi sonra bu bilgini {ist yonetimlere ulastirilmasiyla baslamaktadir.
Ozellikle igsel kaynakli krizlerin sinyallerinin alinmasi ve krize hazirlikli olama
acisindan 6nemli bir kriz yonetimi unsuru olarak kabul edilir. Konaklama isletme
yonetiminin krize hazirlik donemlerinde 6nem vermesi gereken belli bash unsurlar;

kriz yOnetim birimlerinin olusturulmasi, kriz planmnin hazirlanmasi1 ve kriz
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sinyallerinin arastirilmasi gibi unsurlarin yani sira kriz aninda hareket planinin

belirlenmesi ve iletisim planinin da hazirlanmasi gerekmektedir (Y1lmaz, 2004: 105).

Kriz déneminde igletme yonetim ekibinin hizli karar alabilmesi ve krizin
etkilerini azalta edebilmesi igin, olusabilecek krizlere karsi hazirlik yapmis
olmalidirlar. Bu ¢alismalar, oncelikle krize hazirlikli 6rgiit yapisi olusturmak icin
erken uyar1 sistemlerinin genisletilmesi ve gelistirilmesi, devamli olarak i¢ ve dis
cevre incelemesi olasit bir krizde hizli harekete gecgebilmek icin, kriz yOnetim
planlarinin olusturulmasi, stratejik yonetimden yararlanma ve personelin egitimi adi

altinda incelenecektir (Koroglu, 2004: 62).
2.5.1.1. Erken Uyar Sistemi

Konaklama sektoriinde olusan krizler 6zellikleri sebebiyle meydana gelmeden
once igletmelere ¢ok Onemli sinyaller gondermektedirler. Bu isaretlerin bir kismi
islemenin disindan gelirken diger kismu isletme igerisinden alinir. Ornek verecek
olursak yilin belli donemlerinde gegen yila oranla isletmelerde rezervasyonlarin
gerilemesi veya olan rezervasyonlarin iptalleri sz konusu ise isletme igin bu tlr
sinyaller gortlmelidir. Her iki ¢evreden gelen isaretler 6nemsenmedigi durumlarda
bu tiir sinyallerin kriz yaratma oramm yiikselttigi bilinir. Isletmelerin bu plan disi
gelismeler ya da degisimler karsisinda, olasi performansini ve durumunu 6nceden
tahmin etmek ve degerlendirmek igin kullandiklar1 inceleme teknigine erken uyart
sistemi denir (Topuz, 2009: 96).

Krizleri anlamada veya onlemede etkin bir ara¢ teknik olan erken uyari

sisteminin amaglari su sekilde siralanabilir (Koroglu, 2004: 62):

o Cevredeki olaylari iyice netlesmeden saptanmast,

o Degisimlerin ve gelisimlerin 6nem derecesinin saptanmasit,

o Degisimlerin hizi, stresi ve yonu belirlenerek, iler ki zamana
uygulanmasi,

o Degisime surlkleyen faktorlerin sebeplerinin incelenmesi,

o Sapmalar1 inceleyerek sinyallerin alinmasi,

62



Erken uyan sistemleri araciligiyla krize iliskin erken uyar1 sinyalleri alan otel

isletmeleri yonetimleri asagidaki eylemleri sergileyebilmelidirler:

° Isletmede bir kriz yonetim ekibi olusturulmalidir,

. Isletme igerisinde kabul edilebilecek mantikli, yaratici ve kapsamli
hazirliklar yapilmalidir,

J Gelecege dair agik ve detayli isletme stratejileri belirlenmeli,

o Gerekli gorilurse karizmatik liderlik gosterebilecek bir profesyonel
yoneticinin kabuliine gidilmelidir,

o Yonetsel eylemlerin bittiniinin tekrardan 6rgiitlenmesi saglanmalidir,
2.5.1.2. i¢ ve D1s Cevrenin Incelenmesi

Kriz yonetim siiresince kabul edilen diger yontem i¢ ve dis ¢evre analizi
olarak kabul edilmektedir. Konaklama igsletmelerinin, dinamik yapiya sahip bir
cevrede faaliyet gostermeleri, bu i¢ ve dis ¢evrede meydana gelebilecek ani
degismeler isletmelerde bilyiik olciide etkilenmesine neden olacaktir. Isletme
tizerinde kriz etkeni yaratabilecek igsel ve ya digsal ¢evrenin etkilerinin isletmelerin
yoneticileri tarafindan yakindan izlenmesi gerekmektedir ve isletme iizerindeki olasi

etkilerini belirlenmesi gerekmektedir (Yilmaz, 2004: 129).

Otel ve seyahat igletmelerini  bulunduklart ¢evre kosullarinin
degerlendirilmesi i¢in kullanilan en yaygin ve en etkin yontem SWOT analizidir.
SWOT kelimesi dért Ingilizce kelime Strenghts (Avantajlar-Gucli Yonler),
Weaknesses (Dezavantajlar-Zayif Yanlar), Oppurtunities (Firsatlar) ve Threats
(Tehlikeler) kelimelerinin bas harflerinden meydana gelmektedir SWOT tekniginde
isletmenin giiglii ve zayif taraflar1 igsel ¢evre incelemesi, firsat ve tehlikeler de digsal

cevre analizi olarak yorumlanmaktadir (Koroglu, 2004: 65).

Kriz yonetiminde isletmeler mevcut durumlarini degerlendirmekten c¢ok,
ileride kendi isletmelerini de etkileyebilecek olan ¢evre kosullarindaki degismeleri
degerlendirmelidir. Ornegin, ekonomik kosullardaki degisiklikler, enflasyon, enerji
kithig, yasal diizenlemeler, doviz kurlar1 ve yliksek faiz oranlan son yillarda otel ve

seyahat isletmelerini etkileyen baslica cevre faktorleri olarak kabul edilebilir.
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Cevrede meydana gelen degismeler bazen isletme i¢in olumlu firsatlar yaratirken,

bazen de ciddi tehditler olusturabilmektedir (Topuz. 2009: 98).
2.5.1.3. Kriz Yonetim Planinin Olusturulmasi

Kriz yonetim plani; yonetime genel krizlere karsi basarili olabilmesi igin
sunulan genel kani igeren kapsamli bir dokiiman olarak tanimlanabilir. Kriz yonetim
planin amaci ise kriz ile ilgili biitiin senaryolar1 dikkate alarak, uygulayicilar
tarafindan anlasilir, uygulanabilir ve esnek bir plan gelistirmektir (Topuz, 2009:

100).

Baz1 yazarlar, kriz yonetim plani olmayan diger bir ifadeyle krize hazir
olmayan isletmelerin %50sinin kriz sonrasi isletme yonetiminde biiylik sorunlar
yasanabileceklerini belirtilmektedir. Bir diger goriise gore, krize hazirlikli olmayan
isletmelerin olas1 krizden sonra zorluk ¢ekecegi ve %90 olasilikla iki y1l igerisinde
faaliyetlerini siirdiiriilemez hale gelecegini savunmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin
kriz yonetim planit hazirlama maliyetlerini ve hazirlanmasi1 durumunda katlanmak

zorunda kalacagi zarar1 hesaplamak zorundadir (Kéroglu, 2004: 69).

Konaklama sektoriiniin hazirlayacaklari kriz yonetim planlarinin hedeflerini
su sekilde acgiklayabiliriz (Akinci, 2010: 239):

o Birden bire meydana gelecek krizin daha da derinlesmeden 6nlemek,

. Isletmede krize sebep yaratabilecek degisimleri belirlemek,

. Krizin olusturacagi karmasalari daha iyi miicadele edebilmek igin
caligmalar,

o Kriz aninda isletme kaynaklarinin daha verimli  sekilde

kullanilmasimin yolunu gdstermek.
Kriz isletmenin timiinde veya bir béliimiinde yanan atese benzer. Ilk tehdit

atlatildiktan sonra, yeniden yapilanma baslatilmalidir ( Tack, 1998: 27-29).
2.5.1.4. Kriz Yonetim Ekibini Kurmak

Kriz yonetim planini hazirlayan otel Ust yonetimi kriz ekibi de olusturmasi
gerekmektedir. Kriz yonetim ekibin de farkli alanlarda uzmanlasmis kisilere yer

verilmelidir. Kriz yonetim ekibi, kullanilacak kaynaklari dogru sekilde kullanilmasi
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gerektigini ve iginde olunan durumu minimize edebilecek farkli liderlik anlayisi
gerekmektedir. Kriz esnasinda herhangi bir karmasa yasanmamasi igin kriz ekibinin
uyelerinin gorev ve yetkilerinin 6nceden belirlenmesi gerekmektedir (Koroglu, 2004:
71).

Krizi onleme ekibi krizin var oldugu zamanda degil de adindan da
anlasilacag1 gibi, kriz olursa zararint minimum seviyede tutmak ve tekrar kriz

yasanirsa aninda karsi tepki verecek sekilde hazirlanmalidir (Tagraf, Arslan, 2003:
158).

Kriz yonetim ekibi elemanlari, isletme kaynaklar1 diizgiin, verimli ve rasyonel
olarak kullanmas1 gerekmektedir. Bu sebepten dolayi ekip tiyeleri 6ncelikle turizmin
yapisini ve isletmenin uzun siireli hedeflerini ve politikalarini bilmesi gerekmektedir.
Bu sebeple kriz yonetim ekibi olusturulurken, ilk olarak kriz ydnetiminde karar
verecek kisilerden yani st kademelerden olusturulmasina dikkat edilmelidir. Burada
ki ana temel hedef kriz yonetiminde karar verme yetkisinin az kisiye olmasidir.
Bunun sonucunda otorite ¢atigmast olmayacak. Ayrica kriz yonetim ekibi tiyelerinin
grup calismasina yatkin, baski altinda c¢alisabilen ve bilgileri yorumlayabilen vb.

yapidaki kisilerden olusturulmasina 6zen gosterilmelidir (Topuz, 2009: 102).

Iyi yonetilen ve iyi motive edilen bir takimin saglayacag: avantajlar1 soyle

siralayabiliriz (Kiigtikaltan, Tukeltirk, Ciftci, 2015: 52):
. Takim igerisinde fikir ve bilgi ¢esitliligi saglanir.
o Takim igerisinde ve organizasyon igerisinde etkin iletisim saglanir.
. Bilgiler ve fikirler paylasilir.
. Engeller ve problemler takim sinerjisi ile agilir.

Kriz yonetim takimi olusturulduktan sonra, ilk olarak kriz yonetimi surecleri
ile ilgili yapilacak olan ¢alismalar1 incelemesi gerekmektedir. Genel ana hatlariyla bu
islemler; erken uyar sistemlerinin kurulmasi, izlenmesi ve gelistirilmesi, i¢ ve dis
cevre incelemelerinin yapilmasi, muhtemel kriz senaryolarimin hazirlanmasi ve

uygulanmasi, bu ¢aligmalar dogrultusun da kriz iletisim planlarinin genisletilmesi ve
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personelin kriz yonetimi konusunda egitimlerin artirilmasi seklinde soylenebilir

(Akinci, 2010: 244).
2.5.1.5. Kriz Iletisim Planinin Olusturulmasi

Bu metodun amaci, bir taraftan krizle karsilasmamak i¢in onlemler almak,
diger taraftan beklenmeyen bir sorun karsisinda derhal uygulanmasi gereken
islemlerin belirlenmesini saglamaktir. Kriz yonetim planlar1 genel rutin planlardan

farkli olup acil miidahale gerektiren durumlar i¢in hazirlanmaktadir (Tuna, 1997:

66).

Kriz yonetim takimi, kriz éncesi, kriz an1 ve sonrasi zamanlarda oncelik
hedefi olarak ilgili yerlere bilgi vermek durumunda oldugundan dolay kriz iletisim
plani hazirlamak durumundadir. Hazirlanmis olan kriz iletisim planmnin icerisinde
isletmeye harekete gegirebilecek kriz iletisim kontrol listesi yer almalidir. Kriz
aninda isleme konulmalidir (Akinci, 2010: 249).

Kriz iletisim kontrol listesinde yer alacak faaliyetler (Koéroglu, 2004: 75):

o Biitiin bilgiler toplanmal1 hangi tedbirlerin alindig1 belirlenmeli,
. Kriz degerlendirme formu doldurulmali,

. Olagan {istii iletisim sistemi olusturulmali,

° Calisanlara dagitilmak tizere olagan iistii kart hazirlanmali,

J Son durum hakkinda medya ya demeg verilmeli,

. Miisterileri bilgi verilmeli,

. Medya ile baglant1 kurulmali,

. Kriz yonetim ekibi toplanip sonuclar analiz edilmeli,

. Anabhtar kisiler hatirlanip tesekkiir edilmelidir.

2.5.2. Kriz Esnasinda Yapilmasi Gereken Gereksinimler

Bu asmada kriz yonetim planini aktif hale getirmek gerekir. Yiiriitme organi
durum degerlendirmesi yapmasi gerekir ve ¢alisanlar arasinda iletisimin saglanmasi

ve Ust yonetimin surekli bilgilendirilmesi gerekir.

Kriz ortami gergeklestiginde sunlar1 yapmak gerekir (Demir, 2010: 58):

° [letisim diizgiin ve agik olunmaly,
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° Medya iligkilerine highir zaman ara vermemek,
. Hizli hareket etmek,
J Kriz magdurlarini hatirlamak,

o I¢ haberlesmeyi saglamak,

. Gerektiginde 7/24 telefon baglantilar1 kurmak,
. Kriz ortaminda ragmen seyahat edenleri tanimak ve geri beslemeyi
gerceklestirmek.

Konaklama isletmeleri tarafindan; krizin ilk zamami ve Kriz basladiktan
sonraki ilk 24 saatlik zaman dilimi, en O6nemli zaman dilimi olarak
yorumlanmaktadir. Ciinkii birden fazla konaklama isletmesi yoneticisi, Krizin
etkisiyle birlikte, daha sonra duzeltilmesi ¢ok gu¢ olan bazi agiklamalar1 bu zaman
icerisinde yapmakta ve isletmenin imajim1 zedelemektedir. Aymi bigimde
yoneticilerin bu zaman igerisinde suskunlugu ve belirsiz davranmasi da yanlis
uygulamadir. Bu davranis sekli, kamuoyunda; bilgi boslugu dogurmakta ve yasanilan
krizle ilgili ger¢ek disi ya da abartili yorumlar yapilabilmektedir. Bu sebeple,
konaklama isletmesi yoneticisinin kriz durumu baglar baslamaz yapacagi ilk
aciklama ya da ilk uygulama, isletme imaj1 tizerinde en belirleyici etkiyi

yaratmaktadir (Topuz, 2009: 103-104).

Kriz sartlarinda kullanilabilecek karar alma yontemleri sunlardir (Kiigiikaltan,

Tukelturk, Ciftci, 2015: 65):

J Stratejik diisiinme yontemi; kriz durumlarinda sezilere dayali karar
almak.

o Beyin firtinasi1 yontemi; kriz aninda yonetici bireysel olarak bdtiin
alternatifleri diislinsel olarak arastirarak ve tartisarak kararlar alir. Ayni yontem grup
calismasiyla da uygulanabilir.

o DELPHI yontemi; yazili karar alma uygulamasidir. Kriz durumuna
yonelik cevaplar, yazili sekilde sunulur ve ekip lideri cevaplar1 diizenler.

o Karar konferans yonetimi; ekip tiyeleri problemin yapisini ortaya

¢ikarmak i¢in uzmanlik alanlarina gore tartigirlar.
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2.5.3. Kriz Bittikten Sonra Yapilmasi Gereken Calismalar

Kriz tiirii ne olursa olsun her isletme iizerinde bir etki birakmustir. Bu
nedenden dolay1 kriz sonrasi da krizin boyutlarin1 belirlemek ve krizin etkilerini

inceleyip isletmenin agiklarin1 kapatmaya yonelik ¢aligmalar yapilmalidir.

Kriz donemi sonrasinda kamu ve ya isletme kaynaklarinin, iiriin gelistirmeye
ya da talep yaratict 6zelligi olmayan araglara degil, kaybedilen pazar payinin en kisa
zamanda ve en hizli sekilde kazanilmasina yonelik promosyon etkinliklerine

yoneltilmesi de kriz sonrasinda alinmasi gereken Onlemler arasinda yer almaktadir

(Topuz, 2009: 106).

Turizm bakanlig1 tarafindan hazirlanan rehbere gore kriz sonrasi yapilmasi

gerekenler sunlardir (T.C. Turizm bakanlhigi, 2005):

o Kriz etkileri; arz, talep, pazar payi, krizden etkilenen bolgeler ve
yasadiklar1 zarar miktarini tarafsiz ve dogru bi¢imde incelemek.

o Olumsuz sonuglarin1 en kisa zamanda giderecek veya hafifletecek
onlemler belirlenmeli ve maliyetle dirilmelidir.

. Olas1 6nlemlerin alinmasi ig¢in gereken biitge hazirlanmali ve hizlica
kullanilabilecek sekle getirilmelidir.

o Tahsis edilebilen btge, ihtiyacin gerisinde ise yeni biit¢eler bulmak.

° Kriz yonetimindeki etkinlik Olciilmeli, basar1 ve basarisizliklardan

ders ¢ikarilmalidir.

Sonu¢ olarak; konaklama isletmeleri agisindan kriz yonetimi kavrami
devamlilik gerekmektedir. Kriz Oncesi, kriz aninda ve sonrasi donemde alinmasi
gereken onlemlere ek olarak, konaklama isletmesi yoneticilerinin i¢ ve dis faktorli
krizlere karsi kullanilan strateji ve taktikleri de uygulamalar1 ve gelistirmeleri

gerekmektedir.
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2.6. Otel Isletmelerinde Kriz Durumunda Kullanilabilecek Stratejiler

Kriz yonetim siirecinde otel isletmeleri muhtemel i¢ ve dis krize kars1 bir
takim stratejiler ve taktikler uygulamaktalar ve gelistirmektedirler. Uygulana strateji
ve taktikler krizin i¢ kaynakli ve dig kaynakli olmak iizere iki ana baslik altinda

incelenmektedir.

Isletmeler kriz anina gelmeden 6nce baz1 sinyaller alirlar. Eger bu sinyaller
dogru bir sekilde yorumlanir ve muhtemel Onlemler alinirsa isletme ister kriz
olusumun basinda isterse krize girmis olsun krizi firsata ¢evirebilecektir (Pergin,

Ozgiil, 2013: 446).

Stratejik yonetim, tekniklerin belirlenmesi igin gerekli arastirma, analiz,
yorumlama ve planlama, bu stratejilerin yapilabilmesi igin isletme igi her trli
yapisal tedbirleri alarak yiiriirliige sokulmasi, sonrasinda stratejilerin uygulanmaya
almadan o6nce ve uygulamadan sonra hedeflere uygunlugu kontrol edilmesini
kapsayan st yonetimi ilgilendiren siirecler toplamidir. Bu anlamda, strateji sahibi
olmayan bir isletme hedeflerini agik¢a saptayamaz ve uygulayamaz. Stratejilerin
olmadig isletmelerde kaynaklar diizgiin sekilde kullanilmaz. Bu sebepten Oturi
piyasada yasana bilecek en kiiclik olaydan dahi biiyiik 6l¢iide etkilenecektir (Akinci,
2010: 256).

2.6.1. Dissal Krizlere Kars1 Uygulanilabilecek Stratejiler

Dis faktorlt krizler i¢ nedenli krizlere oranla daha tehlikelidir c¢unki

isletmeler dis kaynakl krizlere pek fazla oranda yapabilecekleri pek bir sey yok.

Dis faktorlu krizlere neden olan sebepler tzerinde isletmelerin krizi kontrol
olasiliginin diisiik olmasi nedeni ile olasi krize miidahalenin giiciinii diistirmektedir.
Bu baglamda konaklama tesislerinde dis c¢evre gelen krizlere karsi
uygulayabilecekleri stratejiler soyle 6zetlenebilir (Akinci, 2010: 257).

° Politik ve hukuki dizenlemelerden kaynaklanan krizler; bu
krizlere isletmenin miidahalesi miimkiin olmamakla beraber, diizenlemelere
kesinlikle uyum saglamasi gerckmektedir. Bu tarz krizlerde yeni hedefler ve yeni

pazar ve Urin cesitliligi stratejileri kullanilabilir. Ornegin ickinin ve kumarin

69



yasaklanmast durumda olan {ilkelerde kongre turizmi, rafting, safari gibi

organizasyonlara yonelmek mumkdindir (Tuna, 1997: 739).

o Ekonomik sebeplerden kaynaklanan Kkrizler; Uluslararasi ekonomi
alanindaki dalgalanmalar otel fiyatlarin1 bazi zamanlar olumsuz etki etmektedir. Euro
ve dolar endeksli belirlenen fiyatlar, bu para birimlerinin liret, florin, yen ve sterlin
gibi para birimleri karsisinda deger kazanmasi Italya, Japonya, ingiltere pazarlarina
olumsuz yansimaktadir. Kendi tilkesinde %35 enflasyonu ¢ok gdoren miisteri kitlesine,
doviz dalgalanmalarindan dolay1r %10’luk bir fiyat artis1 yapilirsa, bu olay, otel
isletmesi lizerinde kriz nedeni olabilir. Bu pazarlara hitap eden acenteler galisan
otellerin, fiyatlarini, hitap ettikleri {ilkenin para birimi ile belirlemeleri, fiyatlarda
olusabilecek istikrarsizligi engelleyebilmektedir Enflasyonun yiikselmesi ve doviz
fiyatlarindaki ani artislar yerli halkin alim giiciinii diistirmekte, dovizi deger kazanan
ulke halklarinin alim giiclinii ise arttirmaktadir. Bu durumda yerli turistleri
kaybetmemek i¢in yerel para birimi endeksli satis yapilabilir. Otel isletmeleri,
faaliyetleri sirasinda ihtiya¢ duyduklar1 nakdi, banka kredileri ile karsilayabilirler
(Topuz, 2009: 112).

o Sosyal ve kultirel etmenlerin neden oldugu Krizler; otel isletmesini
pazar farklilagtirilmasina gittigi bir ortamda, miisteri kriterleri yapisal, sosyal ve
kulttrel farklar, personel/miisteri problemlerine yol acabilir. Aralarinda tarihi
diismanlik olan iki iilke milleti otelde konaklamasi, otel ig¢in bir baska kriz
kaynagidir. Bu yiizden hitap edilecek pazarlar dikkatlice segilmeli, Almanya ve Israil

gibi birbirine diisman iki lilkeye, ayn1 anda satig yapilmamalidir (Tuna, 1997: 74).

o Pazar yapisi ve rekabetten dogan Krizler; konaklama tesisleri Gst
yonetimi, harcamalar1 azaltma yoninde teknikler kullanabilmektedir. Isletme
icerisinde kar oranini diisiirdigii birim veya birimlerde personel sayisinin denetimi is
faaliyetini degistirme hatta kapatma gibi stratejiler isletmenin kriz ddnemini

atlatmasinda 6nemli rol oynar (Akinci, 2010: 260).

o Dogal ¢evrenin neden oldugu Krizler; otel yoneticileri, dogal
cevreden gelen yangin, sel, deprem, hava ve su kirliligi gibi olaylardan kaynaklanan

birden fazla krizi 6nleyememektedir. Fakat kriz yoneticileri bu olaylardan en az
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zararla atlatmay1 hedeflemektedir. S6z konusu dogal afetler, isletmelerde ekonomik
yonden etkilerinin yani sira, miisteriler ya da personelin can giivenligini de tehdit
etmektedir. Bu tarz krizlerin, isletme icinde, farkli alarm sistemleri ve iyi iletisim
yoluyla miimkiin oldugunda 6nceden haberdar olunmasi, krizleri énleme teknikleri
arasinda yer bulmaktadir. Otel isletmelerinde yangin merdivenlerinin insa edilmesi,
koridorlara bu merdivenlerin yerini gosteren bilgilendirme uyarilarinin asilmasi,
yangin ya da su baskini alarm sistemlerinin kullanilmasz, itfaiye, polis ve cankurtaran
gibi birimlerle zamaninda haberlesme saglanmasi konaklama igletmeler agisindan

onemli konular arasinda yer almaktadir (Topuz, 2009: 113).

Uluslararast para piyasalarinda meydana gelen degismeler otel fiyatlarini
olumsuz yonde etkilemektedir. Enflasyonun artist ve doviz fiyatlarindaki
yiikselmeler iilke insaninin alim giiciinii azaltmakta dovizi deger kazanan iilkenin

alim giiclinii artirmaktadir (Karadeveci, 2004: 38).

Otel yoOnetimi iiretimde kullanacaklar1 hammadde ve malzemeyi en uygun
stok miktarin1 deposunda bulundurmalidir. Siirekli alis veris yapilan saticilarin
disinda alternatif saticilar tespit edilip her an alim yapilacakmig gibi hazirda

bekletilmelidir (Tuna, 1997: 76).
2.6.2. I¢ Kaynakh Krizlere Kars1 Uygulanilabilecek Stratejiler

Otel isletmesi icerisinde kontroliinde bulunan faktoérlerden olusmaktadir.
Isletme yoneticilerinin bu krizlere karsi hizlica miidahale etme ve ¢dziim bulma

yonunden fazla oldugu igin krizlerin ¢6ziim stratejilerini artirmaktadir.

o Yonetsel etmenlerden kaynaklanan Kkrizler; c¢okca rastlanan
yonetsel etmenlerin neden oldugu krizlerin sebebi; yoneticilerin eksikligi,
deneyimsizligi ve iletisimi kisitlayan otokrattik yonetim tarzini benimsemelerinden
kaynaklanmaktadir. Bu agamada yoneticilerin yapmasi gereken; is yapabilme ve
yaptirabilme, anlama ve kavramaya yonelik egitim stratejilerini gelistirmek (Y1lmaz,

2004: 124).

o Orgltsel etmenlerden kaynaklanan krizler; orgit icinde
catigmalarin  goriilmesi hizmetlerin aksamasmma neden olacagindan yonetici

tarafindan acil miidahale edilmesi gerekmektedir. Bu durumda yonetici krize sebep
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olan sorundan c¢ok, krizin nasil olustugunu arastirmalidir. Boyle durumlarda
gerilimin yiiksek olmasi kisilerin ilizerine fazla gidilmesi durumlarinda daha biiyiik
boyutlara varabilir. Sorun ¢oziimlendikten sonra ekipteki birligin korunmasi, yonetici

icin daha ¢etin bir sinav olacaktir (Tuna, 1997: 77).

o Hizmette goOrulen problemlerden kaynaklanan krizler; otel
isletmelerinde saklama imkaninin olmamasi, insan etkeninin 6nemini ortaya
¢ikarmaktadir. Bu nedenle konaklama tesislerinde hizmet esnasinda, ¢alisanlar ve
miisteriler arasinda siklikla istenmeyen durumlarim olmasi. Ornek verecek olursak;
tesisinde sunmus oldugu gida {irlinlerinden kaynaklanan besin zehirlenmesi gibi
olaylarin olmasi hem isletmenin goriinimiinde hem de isletme iist yonetimi igin
sorunlara sebep olur. Konaklama isletmesi igerisinde sunulan yiyecek-iceceklerin
uzmanlarca kontroll ve insan sagligini kot sekilde etkileyebilecek unsurlart denetim
altinda almasi, isletme (st yOnetiminin bu tarz olaylari yasamasini minimuma

indirmektedir (Topuz, 2009: 261).

Sonug olarak, otel isletmelerinin Orgiitsel yapisi, iiretimsel 6zelligi bolgesel
imaj1 gibi ozelliklerinden dolay1 diger isletmelere oranla krizlerden kurtulma ve ya
krizleri 6nleyici unsurlar1 ve isletmenin en az etkiyle kurtulmasi daha zordur. Buna
ragmen konaklama isletmeleri kendi iglerinde finansal, halkla iligkiler ve insan
kaynaklar1 gibi faktdrlerin bulunmasi nedeniyle krizle miicadele edebilmektedir. I¢
ve dis kaynakl krizlerden 6zellikle dis kaynakli krizlerin 6nleme imkanin az olmasi
nedeniyle otel isletmeleri kendi iclerinde stratejiler ve taktikler uygulayip bu

uyguladiklar taktiklerin gelistirme yoniinde biiyiik ¢aba gostermektedir.

72



UCUNCU BOLUM

3. KRiZ YONETIMI VE TURIZM SEKTORUNE ETKILERI
(BODRUM BOLGESINDEKI BES YILDIZLI OTEL ISLETMELERINE
YONELIK BiR ARASTIRMA)

Diinya ¢apinda turizm 1950’den sonra hizli biiyliyen sektorlerden biridir.
Ulkemizde ise 1985 yillarinda gelismeye basladi. Giiniimiizde ekonomi alaninda
blylmelerde 6nemli rol oynayan bir sektor olan turizm zaman zaman igsel ve dissal

sebeplerden dolay1 yasanan krizler turizm sektoriinli olumsuz sekilde etkilemektedir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amact Mugla ili Bodrum bdlgesindeki bes yildizli otel
isletmelerinin kriz donemlerinde uyguladiklar stratejileri belirlemek ve isletmelerin
ellerinde kriz yonetim planinin olup olmadiginin tespitinin yapilmasidir. Bu

baglamda tez ¢alismadaki amaglar1 s6yle siralayabiliriz;

o Tezin ilk iki boluminde kavramsal tarama ve yorumlanmast,
. Isletme yonetiminin kriz konusundaki yaklasimlarini saptamak,
. Bes yildizli otel isletmelerinde herhangi bir hazirlanmis kriz yonetim

plan1 olup olmadigini belirlemek?

o Kriz yonetim ekibine sahip olup olmadigini belirlemek?

. Ust yonetim ekibinin herhangi bir krizle karsilasip karsilasmadiklarini
saptamak,

. Isletme yonetimini en fazla hangi kriz tiirlerinin etkiledigi saptamak.

o Krizin isletme tizerindeki olumlu ve olumsuz etkilerini saptamak,
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3.2. Arastirmamin Kapsam

Aragtirma Bodrum bélgesi smirlart iginde bulunan bes yildizli otel
isletmelerine  yoneliktir. Dahil olan isletmelerin st diizey yoOneticileriyle
gorliglilmustiir. S6z konusu olan isletmelerin secilmis olmasinda birinci etken
bolgenin diinya capinda biliniyor olmasi ve bu kapsamda otel isletmelerinin
uluslararasi hizmet standartlarina hizmet vermeleridir. Anket formu 61 isletmeye
ulastirilmig 44 tanesinden geri bildirim alinmustir.

3.3. Arastirmanin Simirhhklari

Arastirmanm bir takim sinirliklart bulunmaktadir. Isletme yéneticilerinin
krize karsi bakis agilarin1 degerlendirmek igin tim verilerin ve verilen bilgilerin
dogruluk derecesi bilinmediginden elde edilen veriler kullanilmistir. Bir diger sinirlik
ise bazi isletme yoneticilerinin bilimsel arasgtirmayir onemsemedikleri igin anket
formuna gereken énemi gdstermeyip hemen bitirip kurtulma yoluna gitmeleri. Buna
ek olarak tiim turizm bdlgesine ulagsmak zaman ve maddi ydnden miimkiin
olmadigindan ¢alisma siirlandirilmistir.

3.4. Arastirma Yontemleri

Arastirma iki asamada gergeklestirilmistir. Birinci agamada ilgili kurumlardan
(Gniversite katuphaneleri, internet kaynaklari, yayinlanmis yiiksek lisans ve doktora

tezleri ve kitaplar) yararlanilmistir.

Aragtirmanin ikinci asamasinda alan arastirma yontemi ve istatiksel analizler
teknikleriyle ilgili hesaplamalar yapila bilmesi i¢in anket teknigi ile dogrudan veriler
elde edilmistir. Anketler Bodrum Bdlgesi’ndeki 61 otel isletmesine ulastirilmis olup
44 igletmeden geri bildirim alinmistir. Kriz yonetimi konusunda énemli rol oynadigi
i¢cin anket iist yonetim ekipleriyle yapilmistir. Anketle ilgili sorular1 Cetin Topuz’un
2009°da yaymlamis oldugu yiiksek lisans tezi ve Ozgiir Devrim Yilmaz’m 2004 de
yayimlamis oldugu yiiksek lisans tezinden yararlanilmistir.

3.5. Verilerin Degerlendirilmesi

Calismanin istatistiksel analizleri SPSS 19.0 paket programi kullanilarak
yapildi. Tiim degiskenlerin tanimlayici 6l¢iileri hesaplandi. Anket verilerinin tamami
nominal veya ordinal Ol¢ekle tanimlanmigti. Ancak besli Likert tipi sorular igin

verilen cevaplar 1-5 arasi puanlandirilarak hem alt bilesenlere ait hem de genel anket
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puant olusturuldu. Nominal veya ordinal 6l¢ekli degiskenler siklik ve yiizde oranlari,
oransal Ol¢ekli puan degiskenleri ise ortalama+SS kullanilarak tablolar yardimiyla
sunuldu. Puan degiskenine ait degerlerin Kolmogorov-Smirnov testi ile normal
dagilima uyup uymadigr analiz edildi ve histogrami olusturuldu. Normal dagilima
uymadigi anlasildigindan demografik o6zelliklere gore yapilan karsilagtirmalarda
parametrik olmayan test yontemleri kullanild. Tki bagimsiz grup durumunda Mann-
Whitney U, coklu grup durumunda Kruskal-Wallis analiz yontemleri tercih edildi.
Anketin guvenirlik analizi yapilarak Cronbach’s Alpha degeri elde edildi. Kategorik
degiskenler arasindaki iligkinin tespit edilmesi i¢in Monte Carlo diizeltmeli ki-kare
analizi, sayisal degiskenler arasindaki iligkinin tespit edilmesi icin Spearman’s Rho
korelasyon analizi kullanildi. Kriz yontemi plani1 olup olmamasi durumu bagimli
degisken ve kriz ile ilgili yoneltilen alt bilesenlere verilen cevaplar bagimsiz
degisken kabul edilerek lojistik regresyon analizi gergeklestirildi. Anlamli bulunan
sonuglar, ilgili grafikler yardimiyla gorsellestirildi. Calismanin tamaminda tip-1 hata
degeri %5 alarak p<0,05 degeri istatistiksel olarak anlamli kabul edildi.

3.6. Arastirmanin Bulgulan

Toplam 44 bes yildizli otel ile anket uygulamast yapildi. Anketi
cevaplayanlarin %43,2’sinin (n=19) st dizey yonetici oldugu tespit edildi (Sekil
3.1). Oteller oda sayilarina gore siniflandirildiginda en yiiksek oranda (%54,5) 201-
300 oda grubu oldugu goriildii. Sonra sirastyla %25 (n=11) oraninda 101-200 oda ve
%13,6 (n=6) oraninda 301-400 odal1 oteller geldi. Yiiz oda altinda olan iki adet otel
ve 400 odanin lizerinde odasi bulunan yalnizca bir otel vardi. Otellerin biiyiik bir
kismi (%81,8; n=36) bagimsiz otel sinifindaydr (Sekil 3.2). Bes otel ulusal zincire
bagh (%11,4), ti¢ otel ise uluslararasi zincire (%6,8) bagli otellerdi. Otellerin
yarisinin personel sayist 201-300 arasindaydi. Dortte birinde ise 101-200 personel
vardi. Yizin altinda ve 301-400 personeli olan otel oranlari esitti (%9,1; n=4).
Personel sayis1 400 iizerinde olan yalnizca ii¢ otel vardi. Faal olduklar1 doneme gore
ayrildiginda biiyiikk oranda (%93,2; n=41) sezonluk otel olduklar1 anlasildi (Sekil
3.3). Yalnizca ii¢ otel tiim y1l boyunca agikti. Otellerin tam yaris1 6-10 yildan beri

hizmet vermekteydi. 11-15 yil arasinda hizmet veren otel orami %22,7 (n=10)
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olurken bes otelin eski donemlerden beri, yedi otelin ise ¢ok daha yakin zamandan
beri hizmet verdigi anlasildi (Sekil 3.4).

Anketin ana konusu olan kriz yaklagimu ile ilgili sorulara verilen cevaplar
incelendi. Oncelikle kriz planlar1 olup olmadigi soruldu. Cevap veren otellerin
%70,5’inin kriz planina sahip oldugu tespit edildi (n=31) sonu¢ sekil yardimiyla
gosterilmistir (Sekil 3.5). %29,5 oraninda ise bir kriz planlar1 olmadigini ifade ettiler.
Kriz yonetim plani olan otellerde plani kimin hazirladigi incelendiginde %57,6
oraninda igletme iist yonetimi, %42,4 oraninda ise danigmanlik sirketinin hazirladig
goraldu. Otellerin %65,9’unda (n=29) kriz yonetim ekibi oldugu, %34,1 oraninda ise
olmadig1 belirlendi (Sekil 3.6). Kriz ekibinin en yiksek oranda (%36,7) 11-15
kisiden olustugu sonra sirasiyla %26,7 oraninda 0-10 kisi ve 16-20 kisiden olustugu
bugulandi. Yalnizca ii¢ otelde (%10) yirmi kisi {izerinde bir kriz ekipleri oldugu ifade
edildi. Cevaplayicilarin %13,6’simnin (n=6) simdiye kadar bir krizle karsilastigi.
Geriye kalan biiyiik oranda otelde ise herhangi bir kriz olayr meydana gelmedigi

belirlendi(Tablo 3.1).
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Tablo 3.1: Anketi Cevaplayan Otellere Ait Genel Ozellikler

Degiskenler Kategoriler N(%)
Cevaplayici pozisyonu Ust diizey yonetici 19 (43,2)
Diger 25 (56,8)
Oda sayis1 <100 oda 2 (4,5)
101-200 oda 11 (25,0)
201-300 oda 24 (54,5)
301-400 oda 6 (13,6)
+401 oda 1(2,3)
Sahiplik Bagimsiz otel 36 (81,8)
Ulusal zincire bagh 5(11,4)
Uluslararasi zincire bagh 3 (6,8)
Personel sayisi <100 personel 4(9,1)
101-200 personel 11 (25,0)
201-300 personel 22 (50,0)
301-400 personel 4(9,1)
+401 personel 3(6,8)
Faaliyet donemi 12 ay 3(6,8)
Sezonluk 41 (93,2)
Hizmet yil1 5 yil ve daha az 7 (15,9)
6-10 y1l 22 (50,0)
11-15 y1l 10 (22,7)
16 y1l ve daha fazla 5(11,4)
Kriz yonetim plani Evet 31 (70,5)
Hay1r 13 (29,5)
Kriz planini kim Isletme iist yonetimi 19 (57,6)
hazirladi
Danismanlik sirketleri 14 (42,4)
Kriz ekibi Evet 29 (65,9)
Hayir 15 (34,1)
Kriz ekibi kisi sayist 0-10 kisi 8 (26,7)
11-15 kisi 11 (36,7)
16-20 kisi 8 (26,7)
+20 kisi 3(10,0)
2001-2015 yillar Evet 6 (13,6)
arasinda krizle
karsilagma
Hayir 38 (86,4)
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= Ust yonetici = Diger

Sekil 3.1: Anketi Cevaplayan Personelin Pozisyon Oranlari

@

= Bagimsiz otel = Ulusal zincir = Uluslararasi zincir

Sekil 3.2: Katilimcilarin Otel Sahiplik Bilgileri



= 12 ay actk = Sezonluk

Sekil 3.3: Anketi Cevaplayan Otellerin Y1l igerisinde A¢ik Olma Bilgileri

u 5yilveyadahaaz =6-10yill = 11-15yil = 16 yil veya daha fazla

Sekil 3.4: Anketi Cevaplayan Otellerin Hizmet Yillari
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= Evet = Hayir

Sekil 3.5: Cevaplayic1 Otellerin Kriz Plan1 Olma Durumu

= Evet = Hayir

Sekil 3.6: Cevaplayici Otellerin Kriz Ekibi Olma Durumu
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Kriz ile ilgili otellere toplam yedi alt bilesende sorular yoneltildi. Ilk
bilesendeki sorular otelin kriz yonetimi konusundaki genel diislinceleri ile ilgiliydi ve
toplam dort ifadeden olusuyordu. Alt bilesenlere ve toplam soru sayisina iligkin

genel ifadeler sunlardi:

o Kriz yonetimi konusunda otelinizin diisiincesi nedir? (4 ifade)

. Otelinizde olusan krizde hangi faktorler 6nemli olmustur? (5 ifade)

J Bir otel yoneticisinin kriz anindaki yaklasimi nasil olmalidir? (5 ifade)

o Krizi en az zararla atlatabilmek i¢in neler yapilmalidir? (4 ifade)

o Oteliniz kriz dénemleri igerisinde nasil bir strateji izlemistir? (5 ifade)

. Yasadiginiz krizden ne tiir olumlu sonuglar aldiniz? (5 ifade)

. Yasadiginiz krizler nedeniyle ne tiir olumsuz sonuglarla karsilagtiniz?
(5 ifade)

Bu sekilde toplam 33 ifadeden olusan ve besli Likert diizeninde hazirlanmis
anket sorular1 yoneltildi. Verilen ifadeler icerisinde en fazla oranda katilim olan ilk
lic soru sunlar olmustur: “Yasanilan krizlerden isletme karliliginda ve doluluk
oraninda diisme olmustur”, “Olusan krizde yasal ve politik faktorler etkili olmustur”
ve “Kriz donemlerinde reklam ve tanmitim igin harcamalarin artirilmasi”. Cevap
verenlerin en fazla katilmadig1 veya 6nem vermedigi ilk {i¢ ifade ise sunlar olmustur:
“Yasanilan kriz sonucu alinan olumlu sonug i¢in devletin turizm destegi artmistir”,

“Olusan krizde teknolojik faktorler 6nemli olmustur” ve “kriz anindaki yaklasimda

Krizi butinlyle gérmezden gelme”.

Anketin glvenirlik analizi sonucunda Cronbach’s alpha=0,758 bulundu.
Anketin giivenirligini olumsuz etkileyen herhangi bir ifadenin olmadigi goriildii.
Yalnizca “Kriz isletmeye zarar vermiyorsa ge¢mesini beklemek™ ifadesi silindigi

takdirde Cronbach’s alpha degerinin 0,814 olacagi anlasildi.
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Verilen cevaplar 1’den 5’e kadar kodlanarak anket puanlari elde edildi. Anket
puan1 33-165 arasinda deger aliyordu. Ortalama puan diizeyi 98,55+16,82 olarak
hesaplandi. Anket puanma iliskin normallik testi yapildi ve dagilimin normal
olmadigr goriildii (K-S istatistigi=0,22; p<0,001). Dagilima ait histogram Sekil
3.7’de gorilmektedir.

Mean = 98 55
Stel. Dev. =16 820
M =44
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Sekil 3.7: Genel Anket Puanina iliskin Histogram Grafigi
Elde edilen alt bilesenlere ve genel anket puanina goére kurulan hipotezler

sunlardir:
H1: Otelin oda sayisi ile kriz yonetimi konusundaki diisiinceleri arasinda fark yoktur.

H2: Otelin personel sayisi ile kriz yonetimi konusundaki diisiinceleri arasinda fark

yoktur.

H3: Otelin sahiplik yapisi ile kriz yonetimi konusundaki diisiinceleri arasinda fark

yoktur.
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H4: Otelin hizmet yili ile kriz yonetimi konusundaki diisiinceleri arasinda fark

yoktur.

H5: Otelin kriz yonetim plani varligr ile kriz yonetimi diisiinceleri arasinda fark

yoktur.

H6: Kriz yonetim planini hazirlayan birim ile kriz yonetimi diisiinceleri arasinda fark

yoktur.

Hipotezlerin test edilmesi icin alt faktdrler ve genel puan, demografik
ozelliklerin kategorilerine gore karsilastirildi. Yer kisitt nedeniyle yalnizca genel
puana iligkin ortalama ve standart sapma degerleri tabloda verildi (Tablo 3.2). Kriz
yonetimi hakkindaki genel diisiince puanlar1 otelin oda sayisina gore farkl
bulunmadi (p=0,061). Bu durumda H1 hipotezi kabul edilir. Ancak, alt bilesenler
oda sayisina gore karsilastirildiginda yalnizca kriz yonetimi konusunda otelin
diisiincesini etkiledigi goriildi (p=0,005). Yiiziin altinda oda sayisi olan ve 400’iin
tizerinde oda sayisi olan otellerin puan1 16 ve 17 iken diger gruplarda alt bilesen
puan ortalamasi 1; 2,45 ve 4,16 idi (Sekil 3.8). Kriz yonetimi hakkindaki genel
diisiince puanlar1 otelin personel sayis1 kategorilerine gore farkli bulundu (p=0,010).
H2 hipotezi reddedildi ve personel sayist arttikca otelin kriz yonetimi konusunda
olumlu yaklasimi oldugu goriildii. Otellerin personel sayilarina gore otel diisiincesi
(p=0,028), krizde 6nemli olan faktorler (p=0,019) ve krizi en az zararla atlatma
(p=0,009) alt bilesen puanlar1 farkli bulundu. Dolayisiyla genel anket puani da
(p=0,010) gruplar arasinda anlamli diizeyde farkliydi. Genel olarak personel sayisi
arttikca otelin kriz yonetim konusundaki diisiincesinin daha olumlu oldugu dikkati
cekti. Krize sebep olan faktorlerin 6nem dereceleri 100 oda ve altinda olan oteller ile
300 tlizeri oda sayisina sahip otellerde yiiksek idi. Krizi en az zararla atlatma
konusunda da ayni ortalamalara sahipti. Kriz yonetimi konusunda genel olarak diisiik
ve ylksek oda sayisina sahip otellerde daha olumlu diisiincenin olustugu bulgusuna
ulagildi (Sekil 3.9). Oda sayisinin diger bilesenler tizerinde anlamli etkisi bulunmadi.
Kriz yonetimi hakkindaki genel diislince puanlar1 otelin sahiplik yapisina gore farkl
bulundu ve H3 hipotezi reddedildi (p=0,011). Otelin sahipligi kategorilerine gore alt
bilesen ve genel anket puani karsilastirildiginda otelin diistincesi (p=0,011), krizi en

az zararla atlatmak (p=0,021) ve genel puanin (p=0,011) anlamli diizeyde farkl

83



oldugu gorildii. Ulusal zincire sahip otellerin diislincesi bagimsiz otellere gore,
uluslararas1 zincire sahip otellerin kriz yonetimi hakkindaki diislinceleri ise ulusal
zincire bagh otellere gore daha olumluydu (Sekil 3.10). Kriz yonetimi ile ilgili genel
olarak ayni sekilde en olumlu diigiincenin uluslararasi zincire bagl otellere ait oldugu
anlasild1 (Sekil 3.11). Krizi en az zararla atlatma konusunda uluslararasi zincire
bagli otellerin en fazla c¢aba igerisinde olduklar1 goriildii (Sekil 3.12). Kriz yonetimi
hakkindaki genel diisiince puanlari otellerin hizmet yil1 kategorilerine gore farkl
bulundu (p=0,036). H4 hipotezi reddedildi ve hizmet yili artik¢a kriz yonetimi
konusundaki diistinceleri daha olumlu oldugu goriildi (Sekil 3.13). Otelde meydana
gelen krizin olusma faktorleri lizerinde hizmet siiresi 16 yildan fazla olan otellerin
verdikleri 6nem puani daha yliksekti (p=0,020). Ortalama degerler incelendiginde
hizmet yili arttikga verilen Onemin arttig1 izlendi. Krizi en az zararla atlatma
konusunda (p=0,020), krizden olumlu sonuglar ¢ikarma (p=0,014) ve genel diisiince
konusunda hizmet yili ile dogru orantili artislar saptandi. Kriz yonetimi hakkindaki
genel diisiince puanlari otellerin kriz yonetim plani olup olmamasina gore farkl
bulundu (p=0,013). H5 hipotezi reddedildi ve kriz yonetim plani olan otellerin olasi
durumda yaklagimlarinin daha olumlu oldugu gorildi (Sekil 3.14). Alt bilesen
puanlarinin karsilastirmalar1 yapildiginda kriz aninda otel yoneticisinin yaklasimi
(p=0,001) ve krizi en az zararla atlatma (p=0,002) konusunda anlamli fark bulundu.
Kriz yonetim plan1 olan otellerin kriz yaklasimi, kriz atlatma ve genel anket
puanlarinin daha yiiksek oldugu goriildii. Kriz yonetimi hakkindaki genel diisiince
puanlar1 otellerin kriz yonetim planini hazirlayan birimlere goére farkli bulunmadi
(p=0,212). H6 hipotezi kabul edildi. Kriz yonetim planini kimin hazirladigi sorusuna
isletme yoneticisi ve danisman sirket cevaplar1 verilmisti. Buna gore, krizi en az
zararla atlatmak (p=0,032), kriz doneminde izlenen strateji (p=0,042) ve kriz sonrasi
alinan olumlu sonug (p=0,029) alt bilesen puanlar1 gruplar arasinda farkli bulundu.
Her ii¢ bilesende de isletme {ist yoOnetimince plan hazirlamis otellerin puan
ortalamalar1 daha yiiksekti (Sekil 3.15-17). Bu durum, isletmenin kendisi kriz
yonetim plan1 hazirlamissa olasi bir kriz siireci hakkinda daha olumlu diisiiniip, daha

fazla 6nem verdiklerini agiklamaktaydi.
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Tablo 3.2: Kriz Yénetimi Ile Ilgili Genel Diisiincenin Demografik Ozelliklere Gore

Karsilagtirilmasi
Genel anket puani
Faktorler Kategoriler Ortalamazss p
Pozisyon Ust diizey yonetici 99,37+16,35 0,602
Diger 97,92+17,48
Oda sayis1 <100 oda 136,50+3,53 0,061
101-200 oda 95,73+£16,27
201-300 oda 94,54+12,81
301-400 oda 102,83+18,06
+401 oda 124,00
Sahiplik Bagimsiz otel 94,67+14,26 0,011*
Ulusal zincire bagl 111,40+15,07
Uluslararasi zincire bagl 123,67+16,19
Personel sayisi <100 personel 122,25+12,36 0,010*
101-200 personel 92,73+15,22
201-300 personel 93,45+10,98
301-400 personel 102,50+24,52
+401 personel 120,33+13,86
Faaliyet donemi 12 ay 111,00+19,07 0,299
Sezonluk 97,63+£16,54
Hizmet y1il1 5 yil ve daha az 98,29+21,68 0,036*
6-10 y1l 93,68+15,47
11-15y1l 100,60+14,29
16 y1l ve daha fazla 116,20+9,62
Kriz yonetim plant Evet 102,19+16,81 0,013*
Hayir 89,95+13,85
Kriz planini kim Isletme iist yoOnetimi 105,63+17,98 0,212
hazirladi
Danigmanlik sirketleri 96,64+14,48
Kriz ekibi Evet 99,83+£15,72 0,229
Hayir 96,07+19,11
Kriz ekibi kisi sayis1 0-10 kisi 100,38+17,84 0,543
11-15 kisi 99,00+15,85
16-20 kisi 97,13£12,58
+20 kisi 113,33+£18,14
2001-2015 yillart Evet 118,33+14,19 0,004*
arasinda krizle
karsilagma
Hayir 95,42+15,11
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Sekil 3.8: Oda Sayilarina Gore Kriz Yonetimi Diisiincesi Bileseni Puan Ortalamalari
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Sekil 3.9: Otellerin Personel Sayisina Gore Genel Anket Puanlari
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Sekil 3.10: Otellerin Sahipligine Gére Genel Anket Puanlari
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Sekil 3.11: Otellerin Sahipligine Gore Kriz Yonetimi Diisiincesi Puanlari

87



224

209

95% CI Kriz_atlatmak

13,056

129 —

T T T
Bagmsiz ctel Ulusal zincir Uluslararasi zincir

sahiplik

Sekil 3.12: Otellerin Sahipligine Gore Krizi En Az Zararla Atlatma Diisiincesi
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Sekil 3.13: Hizmet Yilina Gore Genel Anket Puanlari
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Sekil 3.14: Kriz Yo6netim Plan1 Olma Durumuna Goére Genel Anket Puanlari
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Sekil 3.15: Kriz Planin1 Hazirlayan Birime Gore Krizin Atlatilmasi Puanlart
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Sekil 3.16: Kriz Planin1 Hazirlayan Birime Gore Krizde Uygulanacak Strateji
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Sekil 3.17: Kriz Planin1 Hazirlayan Birime Gore Kriz Sonrast Olumlu Sonug
Cikarma Puanlart
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Otellerin faal olduklar1 doneme ait gruplarin anket puani ve alt bilesenleri
tizerinde anlamli etkisi bulunmadi. Ankete cevap veren personelin pozisyonu genel
anket puani ve alt bilesenleri etkilemedi (p=0,602).Otelin bir kriz ekibi olup
olmamasinin ve ekipte bulunan personel sayisinin verilen cevaplara etki etmedigi
anlasild1 (p=0,229). Ancak bir krizle karsilasan ve karsilasmayan otellerin genel
yaklagim puanlar1 arasindaki fark anlamliydi (p=0,004). Kriz ile karsilasan otellerin
puan ortalamasi 118,33 iken krizle karsilasmayan otellerin puan1 95,42 dolaylarinda

kald1 (Sekil 3.18).
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Sekil 3.18: Krizle Karsilasma Durumuna Gore Genel Yaklasim Puanlari

Bir kriz yonetim plani olan otellerin olmayan otellere gore yedi alt bilesenden
ne oranda etkilendiklerini belirlemek amaciyla lojistik regresyon analizi uygulandi.
33 ifadeden olusan genel puan ve yedi alt bilesen puanlar1 bagimsiz degisken ve kriz
yOnetim plani olmama durumu referans alinarak Forward Stepwise yontemiyle elde
edilen modele yalnizca kriz yaklagimi (p=0,029) ve krizi atlatmak (p=0,048) alt
bilesenlerinin anlamli katki yaptigi hesapland (-2L.L=38,25; Nagelkerke R?*=0,415).

Daha sonra her bir alt bilesen i¢in verilen cevaplarin kriz y6netim plani olmasi
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tizerindeki etkileri incelendi. Kriz yonetimi konusunda otelin diistinceleri bilesenine
verilen cevap sayist az oldugundan bu bilesen ile ilgili model olusturulmadi. Alt
bilesenler icerisinde yalnizca otel yoneticisinin kriz anindaki yaklagimi bilesenine ait
“Krizi batundyle gérmezden gelme (p=0,043; OR(%95)=15,65 (0,966-253,64)” ve
“Kriz ekibi olusturmak (p=0,006; OR(%95)=6,99 (1,75-27,92)” ifadeleri modele
anlamli katki yapti (Tablo 3.3). Bunun yani sira diger alt bilesenler ile ilgili
olusturulan modellerin anlamli olmadigi anlagildi. Uygulanan lojistik regresyon
analizinin ki-kare analizi ile karsilastirmalar1 yapildi. Kriz yonetim plani ile ankette
sorulan 29 ifade arasindaki ki-kare analizleri gerceklestirildi. Yalmzca otel
yoneticisinin kriz anindaki yaklasimi faktoriindeki “Krizi biitlinliyle gérmezden
gelme (p=0,019)” ve “Kriz ekibi olusturmak (p=0,001)" ifadeleri ile kriz doneminde
krizi en az zararla atlatma faktoriindeki “Isletmenin i¢ ve dis cevresinin siirekli
izlenmesi (p=0,046)", “Erken uyar1 sistemlerinin kullanilmas1 (p=0,004)”, “Olas1
kriz tiirleri igin kriz ekibinin olusturulmasi (p=0,002)" ve “Isletmede olusabilecek
olasi krizlerin etkilerinin dnceden belirlenmesi (p=0,037)” ifadeleri kriz yOnetim
plan1 olmasi ile anlamli iliski icerisindeydi. ifadelerin tamaminda katilma oraninin

veya 6nemli goriilmesinin oranlar1 plani olan otellerde daha yiiksekti.
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Tablo 3.3: Anlamli Bulunan Lojistik Regresyon Modeli

Otel yoneticisinin kriz anindaki yaklasimi

Bagimsiz p OR %095 CI

Krizi btunuyle gérmezden 0043 15654 0966 253,646
gelme

Krizi en kisa siirede ¢ozme 0,776 1,247 0,272 5,724
Krizin ge¢gmesini beklemek 0,631 0,766 0,258 2,270

Krizi dnleyici erken uyari 0161 0328 0,069 1,560

sistemleri
Kriz ekibi olusturmak 0,006 6,991 1,751 27,920
Sabit 0,158 0,005

Bagimli: Kriz yonetim plani olmasi, -2LL=29,83; R2:0,596
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DEGERLENDIRME, SONUC ve ONERILER

Calismanin neticesinde elde edilen verilere goére 2001-2015 zamanlari
arasinda, aragtirma alanina dahil olan otel isletmelerinin biiyiik bir bolimii krizle
karsilagsmadiklarin1 ifade etmislerdir. Otel isletme yoneticileri turizmde krizin en
onemli faktor olarak yasal ve politik faktorler ikinci olarak ise isletme i¢i nedenleri
gostermiglerdir. Etkisinin en az oldugu etken olarak ise teknolojik faktorleri

gostermislerdir.

Otel isletme yoneticilerinin kriz donemlerinde karsilastiklari olumsuz
sonuglarin en 6nemlisi otel imaj1 zarar gérmesi ikinci olarak hizli karar alma sorunu
ortaya ¢ikmustir ifadelerini belirtmistir. Olumlu sonuglar olarak; en énemlisi yeni
stratejik modeller gelistirilmistir. En kotiisii olarak ta devletin turizm destegi artmistir

ifadesi se¢ilmistir.

Degerlendirmeye katilan 44 otel isletmelerin 24’{inlin oda sayisinin 201-300
aras1 oldugunu belirtmistir. Otelin oda sayisinin alt bilesen puanlar1 igerisinde
yalnizca kriz yonetimi konusunda otelin diisiincesini etkiledigi goriilmiistiir. Diger
bilesenler tizerinde anlamli etkisi olmadig1 i¢in otelin oda sayisinin otelin genel

diisiincesini etkilemedigi gorilmiistiir.

Calisanlarinin sayis1 soruldugunda otel isletmelerinin tam yaris1 yani 22
otelin personel sayist 201-300 arasi oldugu saptanmistir. Otel oda sayisinin alt
puanlar1 kriz yonetimi konusunda otelin diisiincesini etkiledigi goriilmiistiir fakat
ylksek oda sayisina ve diisiik oda sayisina sahip otellerin daha olumlu diisiincenin
oldugu bulgusuna varildi. Personel sayisina gore otel diisiincesi krizde Onemli
faktorler ve krizi en az zararla atlatma konusunda anlamli diizeyde farkliliklar
bulundu. Genel olarak personel sayisi artik¢a otelin kriz yonetimi konusunda daha

olumlu oldugu dikkat ¢ekti.

Ankete katilan otel isletmelerinin sahiplik yapisina gore diistinceleri; ulusal
zincire bagli otellerin bagimsiz otellere gore, uluslararasi zincire bagl otellerin ulusal
zincire bagl otellere oranla kriz yonetimi konusunda daha c¢ok ¢aba harcadiklari
goriilmiistiir. Buda otelin sahiplik yapist otelin genel diislincesini etkiledigi

gorulmektedir.
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Ankete katilan otellerin hizmet yilina gore kriz yonetimi konusunda anlamli
etkisi vardi. Ortalama degerler incelendiginde hizmet yili arttikga otelin genel

diisiincesi konusunda 6nemin arttigini sdyleyebiliriz.

Ankete katilan otellerin kriz yonettim plani olup olmadig: alt bilesen puanlari
karsilastirmalar1 yapildi. Genel anket puani ve krizi atlatma konusunda gruplar
arasinda anlami puan farki bulundu bunun sonucunda kriz yonetim planit olan

otellerin olmayan otellere gére daha olumlu katki yaptig1 saptanmaistir.

Arastirmaya katilan otellerin kriz yonetim planini1 kim hazirladi sorusuna
isletme iist yonetimi ve danismanlik sirketleri cevaplari alindi bazi alt bilesen
puanlar1 iizerinde anlamli etkisi oldugu fakat genel diisiinceyi etkilemedigi
anlagilmistir. Anlamli etkisi bulunan alt bilesen puanlariin hepsinin kriz yonetim

planini igletme {ist yonetimine hazirlattig1 goriilmiistiir.

Arastirma sonuglarina bakildiginda Bodrum boélgesindeki otel isletmelerinin
biiylik bir kismi kriz yonetimi konusunda gereken 6nemi vermedikleri goriilmektedir.
Bunun nedeni olarak da kriz yonetimi konusunun iilkemizde yeni olmasi ve dis

kaynaklarin etkisinin fazla olmasi sdylenebilir.

Bu baglamda otel isletmeleri kriz yonetimi ¢alismalarmi kriz 6ncesi kriz
sonrast ve kriz ani1 olarak gruplandirabilirler. Kriz aninda karsilasmalart muhtemel
olaylari kriz senaryolart yardimi ile ne yapmalar1 konusunda bilgi sahibi olurlar daha
sonra her bir Ust yonetici kendi biriminde gerekli inceleme ve ¢alismalara yapmalari
gerekir. Buda krizi en az zararla atlatma konusunda yoéneticilere yén gosterir. Zaten
kriz yOnetiminin temel amaci olas1 krizlerin hepsini dnlemek degil kriz aninda
isletmede hizl kararlar alarak ne yapmas1 gerektigini bilmesidir.

Kriz aninda en biiyiik tehlike tepki verememek ve tikanmalar karsisinda
alternatif gelistirememektir. Buda kriz yonetim planinin ne kadar gerektigini
gostermektedir. Kriz yonetim planimi siirekli olarak giinii sartlarina uygun olarak

yenilemeleri gerekmektedir.

Kriz yonetim ekibi olusturmak lider olarak genel miidiir esliginde

departmanlarin iist yoneticilerinden olusturulmalidir. Ekip tyeleri siirekli olarak
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cevrelerini izlemeli ve gelismeler ve degismeler hakkinda birbirlerini haber vermeleri

gerekmektedir.

Kriz aninda personel sayisinda diisiise gitmek isletme calisanlar1 i¢in yiiksek
derecede motivasyon diisiikliigiine neden olacagi icin en son ¢oOziim olarak
degerlendirilmesi gerekir. Kriz doneminde yapilmasi gereken bir diger calisma ise
pazar alaninin genisletilmesi ya da degistirme yoluna gitmelidir. Bu baglamda ek
gider olarak reklam giderlerini artirmalidir. Bu gider zarar olarak gortlmemelidir

uzun vadede isletmenin imajina olumlu katki yapacagini bilmek gerekir.

Sonug¢ olarak isletmelerin yasadiklar1 her krizin aslinda bir baslangic
oldugunu ve yasanan her olaydan gerekli dersleri alarak gelecekte var olmalarinda
onemli rol oynayacaktir. Krizlerin olumlu ya da olumsuz sonuglart dogru analiz
edilirse isletmelerin rakiplerine karst devamliliginda avantaj elde edecegini

unutmamak gerekir.
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EK-1 ANKET

Sayin yonetici

Necmettin Erbakan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi  Turizm
Isletmeciligi Anabilim Dalin Yiiksek Lisans Tezi icin tarafimca yiiriitiilmektedir.
Calismanin amaci; konaklama isletmelerinin yasadiklar1 krizlere hazirlikli olma

diizeylerini, krizlerin konaklama isletmeleri iizerindeki etkisini ve isletme

yoneticilerinin bakis a¢ilarin1 degerlendirmektir.

Calisma sonuglart kesinlikle gizli tutulacak ve bilimsel amagl kullanilacaktir.
Calismada isletme adi gegcmeyecektir. Bu sebeple yoneltilen sorulart nemseyerek

cevaplamaniz sonuglarin gegerliligi icin 6nem arz etmektedir.

Calismaya gosterdiginiz 6zen i¢in tesekkiirlerimizi sunariz.

Yiiksek Lisans Ogrencisi
Mehmet ASIK

Turizm Isletmeciligi
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ANKET SORULARI
Anketi cevaplayan Kkisinin oteldeki pozisyonu:
( ) Isletme sahibi () Ust yonetici ()Diger..................

Otele iliskin Genel Bilgiler

1. Otel tipi: ( ) 4 yildiz ()5 yildiz () Tatil kéyi
2. Otelinizin oda sayisi: ( ) 100°den az () 101-200 () 201-300
( ) 3001-400 ( ) 401’den fazla

3. Otelin sahiplik yapisi:

( ) Bagimsiz otel ( ) Ulusal zincire bagl () Uluslararasi zincire bagl

4. Otelinizde personel sayisi: ( ) 100’den az ( )101-200 ( ) 201-300
( ) 301-400 ( ) 400°den fazla

5. Otelinizin faaliyet donemi: ( ) 12 ay acik ( ) Sezonluk

6. Otelininiz kag¢ yildir hizmet vermektedir: ( ) 5 y1l ya da daha az
()6-10yil ()11-15 () 16 y1l ya da daha fazla

7. Otelinizin herhangi bir kriz tiirii icin hazirlanmis kriz yonetim plam var

m? : () Evet ( ) Hayr
Eger 7. soruya cevabiniz hayir ise 8. soruyu geginiz

8. Otelinizin yonetim planmmm kim ve ya hangi kurulus hazirlamstir?

() Isletme ist yonetimi ( ) Danigsmanlik sirketleri () Diger

9. Otelinizde kriz yonetim ekibi olusturulmus mudur?

() Evet ( ) Hayir

Eger 9. soruya cevabiniz hayr ise 10. soruyu geginiz
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10. Olusturdugunuz yonetim ekibi kag Kisiden olusmaktadir? ( ) 0-10
()11-15 () 16-20 ( ) 20’den fazla

11. 2001-2015 yillar1 arasinda otelinizde, herhangi bir krizle karsilastiniz
mi? : () Evet ( ) Hayrr

Eger 11. soruya cevabiniz hayir ise 12. soruyu geginiz.

12. Kriz yonetim konusunda otelinizin diisiincesi nedir? (Asagidaki ifadeler
dogrultusunda isletmenizin diisiincesini belirtiniz. Olgek degerleri: 1-
Kesinlikle katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-Katiliyorum 5-

Kesinlikle katiliyorum).

FAKTORLER OLCEK

Yasanmis krizler otel isletmelerini kriz yoénetimi |1 |2 |3 |4 |5

konusunda bilgi sahibi olmay1 zorlamaktadir.

Kriz yonetimi isletmeler i¢in yiiksek maliyetli uzmanlik |1 |2 |34 |5

gerektiren ks olaydir.

Kriz yonetimi Tirkiye’deki otel isletmeleri tarafindan |1 |2 |34 |5

tam olarak bilinmeyen yeni bir konudur.

Turizmde yasanan her kriz oOzeldir bu sebeple kriz|1 |2 [3|4 |5

yonetimi konusunda kapsamli bir ¢alisma gereklidir.

Diger (Lutfen belirtiniz) 1 12|34 |5
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13. Otelinizde olusan krizde hangi faktorler 6nemli olmustur? (Onem
seviyesine gore cevaplayinmz. 1-Hi¢ onemli degil 2-Az o6nemli 3-Orta

duizeyde dnemli 4-YUksek duzeyde 6nemli 5-Cok 6nemli).

FAKTORLER OLCEK
Ekonomik faktorler 1 (2 (3 (4|5
Teknolojik faktorler 112 |3 |4 15
Dogal afetler 112 |3 |45
Isletme i¢i nedenler 112 (3|4 15
Yasal ve politik faktorler 112 |3 |4 15
Diger nedenler(Liitfen belirtiniz) 112 3 |4 |5

14. Bir otel yoneticisinin kriz amindaki yaklasim sizce nasil olmahdir?
(Asagidaki ifadeler dogrultusunda diisiincenizi belirtiniz. Olgek degerleri: 1-
Kesinlikle katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-Katiliyorum 5-

Kesinlikle katiliyorum).

FAKTORLER OLCEK

Krizi buttiniyle gérmezden gelme 112 |3 (415

Krizi en kisa slirede ¢zmek icin gerekenleri yapmak (1 |2 |3 |4 |5

Kriz igletmeye zarar vermiyorsa gegmesini beklemek |1 |2 |3 [4 |5

Krizi 6nleyecek erken uyari sistemlerini kullanmak 112 |3 (415

Kriz ekibi olusturmak 112 |3 |4 |5

Diger(Liitfen belirtiniz) 112 |3 |45
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15. Kriz donemi o6ncesinde krizden korunmak ya da en az zararla
atlatabilmek i¢in asagidakileri 6nem derecesine gore belirtiniz? (1-Hic
onemli degil 2-Az 6nemli 3-Orta diizeyde 6nemli 4-Yuksek dizeyde 6nemli
5-Cok onemli).

FAKTORLER OLCEK

[sletmenin i¢ ve dig gevresinin siirekli izlenmesi 11213 1415

Erken uyar1 sistemlerini kullanarak kriz sinyallerinin 11213 145

fark edilmesi

Olast kriz tiirleri i¢in yonetim planmi ve kriz ekibinin

olusturulmasi

Isletmede olusabilecek olas1 krizlerin etkilerini

onceden belirlenmesi ve dnlemlerin alinmasi

16. Oteliniz kriz donemleri icerisinde nasil bir stratejiler izlemistir?
(Asagidaki ifadeler dogrultusunda isletmenizin diislincelerini  dlgek
degerlerinde belirtiniz. 1-Kesinlikle uygulanmadi 2-Uyhulanmad: 3- Belirsiz
4-Uyguland1 5-Kesinlikle uygulandz).

FAKTORLER OLCEK
Personel sayisinin yeniden gozden gecirilmesi 112 |3 |4 15
Farkli satis teknik kanallarinin kullanilmasi 112 |3 |4 |5
Reklam ve tanitim i¢in harcamalarin arttirilmasi 112 |3 |4 |5
Yeni pazar olanaklarinin arastirilmasi 112 |3 |45
Otelde kaynak tlketiminde tasarrufa yonelmesi 112 (3 |4 15
Diger (Liitfen belirtiniz) 112 1|3 |45
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. Yasadigimiz Kkrizlerden ne cesit olumlu sonuglar aldimz? (Asagidaki
ifadeler dogrultusunda isletmenizin diisiincesini belirtiniz. Olcek degerleri: 1-
Kesinlikle katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-Katiliyorum 5-

Kesinlikle katiliyorum).

FAKTORLER OLCEK

Yeni stratejik modeller gelistirilmistir 1213 1415

Yeni yatirim olanaklari ortaya ¢ikmistir 11213 1415

Devletin turizm destegi artmistir

Kigllme stratejisi uygulanmstir

Gelecekte olusabilecek krizlere karst hazirlikli olma

duruma gelinmistir

Diger(Liitfen belirtiniz)

. Yasadigimiz Kkrizlerden ne tiir olumsuz sonuglarla Kkarsilastimz?
(Asagidaki ifadeler dogrultusunda isletmenizin diisiincesini belirtiniz. Olgek
degerleri: 1-Kesinlikle katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-Kararsizim 4-

Katiliyorum 5-Kesinlikle katiliyorum).

FAKTORLER OLCEK

Hizl1 karar alma sorunu ¢ikmustir 17213 1415

Calisanlarin motivasyonu diismiistiir 17243 1415

Otel imaj1 zarar gormiistiir

Isletme karlihiginda diisiis olmustur

Otel doluluk oraninda diisiis olmustur

Diger(Liitfen belirtiniz)
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