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ONSOZ

1982'de turizmi tesvik kanunun yiirtirlige girmesiyle birlikte gelismeye baglayan
Tirk turizmi, 199011 yillarda olusan kiiresel, bolgesel ve yerel krizlerden oldukca
etkilenmistir. Bir¢ok nedene bagli olarak ortaya cikan krizler, turizm isletmelerini olumsuz
etkilemektedirler. Kriz durumunda otel ve tatil kdyii isletmelerini yonetmek zorlagmakta ve
krizlere kars1 6zel 6nlemlerin alinmasi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Kriz donemlerinde
alinan dogru ve uygulanabilir ¢oziimler, krizlerin etkilerini azaltmada 6nemli rol oynarken,
yapilacak hatalar igletmenin faaliyetinin sona ermesine gidecek kadar geri doniisii olmayan
olumsuz sonuglar dogurabilmektedirler. Krize karsi onlem almak i¢in kriz ortaya ¢ikmadan
once baslayan kriz yonetimi stratejileri uygulanmali ve isletmenin yapisina gére 6nlem
alimmalidir.

Tiirkiye'de turizm alaninda mikro diizeyde (turizm isletmeleri) kriz yonetimine
iligkin teorik ve uygulamali ¢alismalar yeterli degildir. Bu baglamda, bu ¢alismanin amaci
da arastirmacilara ve isletme yoneticilerine turizmde kriz yonetimiyle ilgili faydali bilgiler
sunmaktir.

Bu caligmada beni yonlendiren, bilgi ve destegini esirgemeyen degerli hocam ve
danismanim Prof. Dr. Hasan Kiirsat GULES’e; tez asamasinda yardimlarmi esirgemeyen
esime sonsuz siikranlarimi sunarim.

Bununla birlikte; anket ¢alismasina yardimer olan otel isletmelerinin ve tatil kdyii
isletmelerinin yoneticileri ile ¢alisanlarma ve bu caligmada dogrudan veya dolayli olarak

yardimlar1 olan ¢aligma arkadaslarima tesekkiir ederim.

Konya, 2009 Cetin TOPUZ
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OZET

Otel isletmelerinin ve Tatil kdylerinin yasamlarini devam ettirmelerinde 6énemli bir
konu haline gelen krizlerin 6nlenmesi veya en az zararla atlatilmasi i¢in kriz yonetim
stratejilerini sunmay1 amaglayan bu calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Ik iki bolimde
kuramsal goriislere yer verilirken, ti¢lincli boliimde ilk iki boliimde savunulan kuramsal
gortislerin stnanmasina yonelik uygulama arastirmasina yer verilmistir.

Birinci boliimde kriz ve kriz yonetimi kavramlari ile turizm isletmelerinde krize
neden olabilecek etmenler, ikinci boliimde otel isletmelerinin ve Tatil kdylerinin yonetim
yapilart ile birlikte kriz Oncesi ve kriz durumlarinda uygulayacaklari stratejiler
incelenmistir.

Uciincii béliimde ise, Tiirkiye'de faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerine
ve Tatil koylerine yonelik anket uygulamasi yer almaktadir. Bu uygulama g¢alismast ile
turizm igletmelerinin kriz durumlarinda uyguladiklart kriz yonetim stratejileri ve kriz
yonetimi konusundaki diistinceleri arasgtirilmistir. Ayn1 zamanda bu boéliimde uygulama

calismasinin sonuglan ve yapilan oneriler verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yénetimi, Otel Isletmeleri, Kriz Plani, Turizm



SUMMARY

This study that aims at offering crisis management strategies' which becomes very
important subject in the continuing of the lives of the hotel establishments and holiday
village to prevent or to minimize crisis effects is formed of three chapters. The first two
chapters have made theoretical analyses while the third chapter has a field study based
on a survey.

in the first chapter, not only the definitions of crisis and crisis management but also
factors that may cause crisis in tourism establishments have been examined.

in the second chapter, the management structures of hotel establishments and
holiday village and also strategies which have been taken place pre-crisis and crisis
period have been examined.

in the third chapter, investigations made on five stars hotels and holiday village that
have "A" license in Turkey are included. The aim of the field study is to investigate
tourism establishments' strategies that put into practice in crisis period and opinions about
crisis management. At the same time, the results of the field study and suggestions have
been given in this chapter.

Key Words: Cris, Cris Management, Hotels companies, Crisis Plan, Tourism
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GIRIS

Giiniimiizde turizm sektorii 1945 yilindan itibaren diinya’da hizli bir gelisim
gostermistir. Tlirkiye'de ise 1980'li yillarn ikinci yansindan itibaren turizm sektorii hizh
bir biiylime gostermistir. Turizm sektdriindeki bu biiylime bu alanda faaliyette bulunan
turizm isletmelerinin sayisinda da artisa neden olmustur. Ozellikle, 1982 yilinda TBMM
tarafindan ¢ikarilan 2634 sayil turizmi tegvik kanunu turizme yatirim yapma arzusunda
olan is adamlarim tegvik edici sekilde idi. Buna baglh olarak Tiirkiye’de Antalya basta
olmak {tizere bircok ilimizde Turizm merkezleri olusmaya baslamistir.1990 yilinda
Antalya turizmde hizla biiyiiyen bir merkez haline geldi. Belek bolgesi Turizm Bakanlig
tarafindan yatirrma agilarak ulusal ve uluslararasi birgok isletme bdlgede yatirrm yaparak
yatak kapasitesini arttirmistir.  Ancak son yillarda meydana gelen gerek kiiresel olgekte
ve gerekse yerel dlcekteki krizler turizm alaminda faaliyet gosteren isletmeleri etkilemistir.
Krizler, ¢ok cesitli faktorlere bagli olarak ortaya ¢ikmakta ve isletmeleri olumsuz
etkilemektedirler.

Kriz, isletme yonetimini zora sokan ani bir geligmedir. Bu durumda isletmeyi
yonetmek zorlasmaktadir. Kriz donemlerinde krizlere karst 6zel 6nlemlerin alinmasi bir
zorunluluktur. Kriz doénemlerinde olusan kriz tiirlerine gore etkili ve dogru
stratejilerin  uygulanmasi, krizlerin etkilerini minimize etmede Onemli rol
oynamaktadir. Olumsuz bir durumla karsilasmamak i¢in, kriz ortaya ¢ikmadan 6nce

krize yol acabilecek unsurlar belirlenmeli ve analiz edilerek 6nlem alinmalidir.

Turizm sektorii yapisi itibari ile hassas bir sektor olmasindan dolay1 olasi her tiir
krize kars1 hazirlikli olmak miimkiin degildir. Kriz hazirlik ¢caligmalart belirli bir maliyet
gerektiren ¢alismalardir. Maliyetini g6z Oniinde tutarak krize yonelik hazirhik yapmayan
isletmeler kriz olusumunda ¢ok daha fazla mali kayiplara ugrayabileceklerdir. Son
yillarda siklikla karsilagilan kiiresel krizler nedeniyle diger isletmeler gibi turizm

isletmelerinin de kriz yonetim uygulamalarim hayata gecirmeleri kaginilmazdir.

Bu tez calismasinda s6z konusu nedene dayali olarak turizmde kriz ve kriz
yonetimine iligkin teorik bilgiler sunulmustur. Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde kriz ve kriz yonetimi kavramlart ve krize neden olan etmenler

incelenmistir.

Ikinci boliimde turizm isletmeleri, turizmde kriz tiirleri, krizden etkilenen turistik



isletmeleri, konaklama isletmelerinin 6zelliklerini, krizi 6nlemeye yonelik ¢aligmalarini

ve kriz donemlerinde uyguladiklar stratejiler yer almaktadir.

Ugiincii boliimde ise, Tiirkiye'de faaliyet gdsteren 5 yildizh otel isletmelerine ve
Tatil koylerine yonelik uygulanan anket calismasi degerlendirilmektedir. Bu
uygulama c¢aligmasit ile turizm igletmelerinin kriz durumlarinda uyguladiklar kriz
yonetim stratejileri ve kriz yonetimi konusundaki diisiinceleri arastirlmigtir. Ayni

zamanda bu bdliimde uygulama g¢alismasinin sonuglan ve gelistirilen Oneriler yer

almaktadir.



BIiRINCi BOLUM

KRiZiN TANIMI, KAPSAMI VE KAYNAKLARI

1.1. Krizin Tanmmmu ve Ozellikleri

Kelime anlami itibariyle kriz “birdenbire ortaya c¢ikan kotiye gidis
yoniindeki gelismeler ve tehlikeli an”, “bir isin, bir olayin gectigi karisik satha”, *
icinden ¢ikilmasi zor durum” demektir (Dogan, 1982: 128,609). Kriz, en basit
anlamiyla isletme Orgiitinlin normal aktivitelerini tahrip eden Onemli bir
dengesizlik durumudur. Orgiitiin uzun ve kisa dénemli amagclarini tehdit eden, acil
tepkiler gerektiren ve bununla birlikte yanit i¢in karar verme siiresini kisitlayan ve
en Oonemlisi varligiyla karar verme birimlerini sasirtan ve kararsizliga siiriikleyen
bir siirectir (Irvine,1987,36-37). Yine kriz, “Onemli bir degisme ve gelisme
karsisinda iyilesme veya yok olmaya yonelik olarak ortaya g¢ikan rahatsizlik”

anlamina gelmektedir (Dinger, 1998:383).

Isletme yonetimi acgisindan kriz kavramiyla ilgili genel bir tanim yapmak
zor olmaktadir. Kriz yonetimi uzmanlart kriz kavramimi farkli sekillerde
tanimlamiglardir. Baz1 yazarlar krizin ayirt edici 6zelligi lizerinde durarak, kriz
kavramin1 “tehdit edici kosula miidahale edebilmede yetersiz durumda kalma”
olarak tamimlarken, bazi yazarlar da (Kogel, 1993) “beklenmeyen kosullarin
iistesinden gelme gerekliligini ve ivediligi” iizerinde durarak aciklamaya

caligmiglardir.

Kriz, bir orgiitiin iist diizey hedeflerini ve isleyis diizenini tehdit eden,
bazen de oOrgiitiin yagsamini tehlikeye atan ve ivedi tepki gosterilmesini gerektiren,
orgiitlin kriz dnleme mekanizmalarinin yetersiz kalmasina neden olan, orgiitle
gerilim yaratan bir durumdur. (Can,1997:312) Daha genis bir tanimla kriz,
beklenmeyen ve dnceden sezilmeyen ancak cevap verilmesi gereken, orgiitlerin
onleme ve uyum mekanizmalarini etkisiz hale getirerek mevcut degerlerini
amaglarini ve isleyis diizenini tehdit eden gerilim durumudur. (Dinger,1998:385)

Verilen tanimlarda iizerinde durulan ortak nokta, kriz ortamlarinin gerilim



yaratmas1 nedeniyle, kriz yonetiminin ayni1 zamanda stres yonetimini de gerekli

kilmasidir. (Tutar, 2000,16)

Buraya kadar krizin tanimi ve kapsami aciklanmistir. Tiim bu tanim ve

kapsamlardan hareketle krizin temel 6zellikleri su sekilde agiklanabilir (Akgemci,

2008,430).

Krizlerin nedeni, isletmelerin farkli birimlerinde ve degisik
zamanlarinda olusan birbirine bagli bir¢ok olaylara dayanir.
Dolayisiyla ortaya cikan olaylar, zincirleme bir reaksiyon olarak

birbirine etki edebilmekte ve krizlerin etkisini arttirabilmektedir.

Kriz durumlarinda en ¢ok bosluk yaratan, orgiit iist yonetimini gerilim
icine iten, karsilagilan ve karsilasilmast muhtemel olan olaylari ve
belirsizligi ve bu belirsizligin ¢ok ge¢ kalmadan bir seyler yapma

ithtiyacin1 dogurmasidir.

Isletmelerin karsilastiklar1 her tiir kriz icin Onerilebilecek ortak bir

¢Ozlim yoktur.

Isletmeler acisindan krizler, oldukga kritik durumlar olup, yanls
uygulamalar isletmeyi yok olma tehlikesiyle karsi karsiya
birakabilmektedir. Bu baglamda krize verilen cevap etkili, olgiitii ayni

zamanda gii¢lii ve hizli olmalidir.

Krizler, isletmelerin c¢evresel degisimleri algilama yeteneklerini
bozdugundan, ortaya ¢ikan problem karsisinda isletmeleri ya hig bir sey

yapmamaya ya da uygunsuz davranislar sergilemeye yoneltmektedir.

Krizin tstesinden gelinmesi ve kriz ortaminda izlenmesi gereken
yollarin karsilastirilmas: i¢in yeterli bilginin ve zamanin bulunmasi

giictlir. Dolayisiyla kriz, karar veren kisilerde gerilim yaratir.

Kriz, dnceden sezilemeyen ani bir degisikligi ifade ettiginden meydana
gelebilecek degisimler oOrgiitiin  devamliligini ciddi sekilde tehdit
edebilir.



1.2. Krizin Kaynaklan

Orgiitlerde krizi ortaya ¢ikaran gesitli faktdrler vardir. Bu faktorlerden
krizin kaynaklariyla ilgili oldugu diisiiniilen ii¢c kavramin iizerinde durmak yararl
olacaktir. Bu kavramlar “degisim”, “mevcut durum” ve “istikrar” kavramlaridir.
Degisim orgiitsel verimliligi olumlu yonde etkileyen yapi, siire¢ ve anlayislarda
farklilagmay1 ifade eder. Degisime uyum saglanabildigi Ol¢lide istikrar saglanir.
Istikrar degisen sartlara ve mevcut duruma uyum yetenegidir. Orgiitsel ve
yonetsel etkinlikler, degisim kosullarimi takip ettigi oranda istikrar vardir. Bu
arada belli bir zaman diliminde var olan ve siiregelen fiili ve yapisal durumu ifade
eden kavram ise statiikodur. Statiikoyu korumada istikrar yoktur. Bu durum en iyi
aciklayan sz belki de Konfiigyiis’iin “degisim riizgarlari estigi zaman akillilar yel
degirmeni yapar, aptallar (statilkocu) duvar 6rer” soziidiir. Siirekli ve kesintisiz

degismenin oldugu bir ortamda istikrar ancak, konjonktiiriin getirdigi kosullara

uymakla saglanabilir. (Tutar,2000:21).

Krizin kaynaklart ii¢ grup halinde degerlendirilebilir. Bunlar; dis cevre
faktorleri, orgiit ici faktdrler ve basarisiz yonetim ve i¢ ve dis ¢evre faktdrlerinin

etkilesimidir.

1.2.1. D1s Cevre Faktorleri

Kriz yaratan dig ¢evre faktorleri, isletmenin disinda kalan ve tamamiyla
kontrol edilemeyen faktorlerdir. Cevrenin siirekli degisiklikler karsisinda giderek
daha ¢ok belirsizlesmesi ve karmasiklagsmasi, dolayisiyla olaylar1 dnceden tahmin
etmenin imkansiz hale gelmesi, isletmelerde krize zemin hazirlamaktadir.

Belirsizlik ve karmagiklik arttikca kriz ihtimalide artmaktadir (Dinger,1998:386).

D1s ¢evre; ekonomik, teknolojik, sosyo - kiiltiirel, hukuki-politik ve dogal
cevre faktorlerinden olusur ve bu faktorlerle, isletme arasindaki iliskileri

belirlemek i¢in isletmenin ¢evresini analiz etmesi gerekir (Robbins,1984:146).

Orgiitleri de krize diismesinde en 6nemli etken dis cevresel faktorlerdir.
Agik sistem olmanin bir sonucu olarak Orgiitiin ¢evresi dinamiktir ve stirekli

degisim halindedir. Cevresel dinamizm ve degisim durumu orgilitlerde karmasiklik



ve belirsizliklere neden olur. Degisimin hizi, bu dinamizmi takip edemeyen

orgiitlerin istikrarin1 bozarak onu kriz ortamina siiriikler (Tutar,1998:386).

Isletmelerde krize yol agan dis ¢evre faktdrleri asagidaki gibi 6zetlenebilir

(Dinger,1998:386).

I- Dogal Felaketler: Cevreye yeteri kadar uyum saglayamamak orgiitsel
basarisizligin nedenlerinden biridir. Dogal felaketler orgiitlerin ¢evrelerine uyum
gostermeleri durumunda da orgiitsel faaliyetleri belli oranda etkilemektedir. Dogal
felaketlere karst hazirlikli olmak, kaynagi dogal felaketler olan krizin zararim

onemli Ol¢lide azaltmaktadir ( Geng, 2005:340).

Dogal olarak ortaya ¢ikan deprem, sel, toprak kaymasi vb. gibi felaketler
isletmenin denetimi disinda meydana gelen olaylardir. Isletmeleri biiyiik 6lciide
etkileyen etmenler arasinda yer alan bu faktorler isletmelerin kriz ortamina
girmesine neden olmaktadir. Bir baska ifadeyle dogal felaketlerden kaynaklanan
krizler isletmenin kontrol altina alamadigi ani ve onlenemez bir sekilde ortaya

¢ikan krizlerdir (Demir, 2008:12).

1999 yili Agustos ayinda yasanan deprem felaketi ve ardindan tiim
Tirkiye’de biiyiik bir karmasa yasanmus, isletmelerin cogu maddi hasar yasamasa
bile genel krizden olumsuz etkilenmistir. Yine iilkemizde yasanan sel felaketleri
gerek tarimsal iiretim yapan isletmelerin {irlinleri gerekse isyerleri su altinda

kalmakta, maddi hasar goren isletmeler krize siiriikklenebilmektedir.

II- Genel Ekonomik Belirsizlikler ve Dalgalanmalar: Orgiitlerin
ekonomik ¢evresini, faaliyetlerini siirdiirdiigii alandaki dogal kaynaklarin durumu,
bu kaynaklardan yararlanma diizeyini ekonomik konjonktiiriin genel yapisi,
calisan sektoriin durumu, rekabet Ozellikleri gibi faktorleri olusturur. Bu
faktorlerde meydana gelen herhangi bir olumsuz gelisme, krizin ortaya ¢ikmasina
sebep olacaktir. Orgiitler ekonomik sistemin bir alt sistemidir ve dolayisiyla ait
olduklar1 ekonomik sistemdeki herhangi bir istikrarsizlik ve belirsizlik durumu
onlar1 olumsuz yonde etkiler. Bir ekonomik istikrarsizlik ve belirsizlik yaratan

faktorler sOyle siralanabilir (Douglas v.d. 1974: 133).

e Isletmenin temel girdilerinde meydana gelen darlik ve biiyiik fiyat

degisiklikleri,



e Mal ve hizmetlerde arz-talep dengesinin bozulmasi,

e Ulkenin 6demeler dengesindeki bozulmalar ve ithalat-ihracat

rejimindeki degismeler,
e Ekonomik ve psikolojik sebeplerle halkin satin alma giiciiniin azalmast,
e Yiiksek oranda enflasyon,
e (rev, lokavt gibi anlagmazliklarin ortaya ¢ikmasi,

III- Teknolojik Gelismeler ve Yenilikler: Orgiitiin kullandig1 teknik ve
yontemlerde hizli bir gelisme s6z konusu ise bu durum Orgiitiin faaliyetlerini
etkiler, krizin ortaya ¢ikmasinda teknolojiye bagimlilik orani énemli dlgiide etki
edecektir. Ozellikle yeni teknoloji &rgiitiin sundugu mal ve hizmetlerin yerine
ikame edilebilir yeni mal ve hizmetler ortaya cikarmissa, oOrgiit icin kriz

kacinilmazdir. (Akat v.d. 1997: 149).

IV- Hukuki ve Politik Diizenlemeler: Yasama organinin ekonomik,
kiiltiirel ve toplumsal olgularla ilgili olarak koyabilecegi yasa ve kurallara orgiitler
uymak  zorundadir. Hukuk kurallarma uygun  degisiklikleri  hizla
gerceklestiremeyen orgiitlerin  krizle karsilasmalar1 kaginilmazdir. Ozellikle
faaliyette bulunan tiilkedeki politik risk durumlart 6nemli bir kriz kaynagidir.
Hiikiimetin hukuksal, ekonomik, sosyal ve siyasal alanlarda alacagi yeni
kararlarin geregi gibi Orgiitler tarafindan yerine getirilmemesi durumunda kriz

ortaya ¢ikabilir

V- Sosyal-Kiiltiirel Faktorler: Toplumun deger beklentileri ve yasam
tarzindaki kokli degismeler, krizi ortaya cikaran etmenler arasindadir. Zorunlu
kiiltiir degismelerinin fert, toplum ve Orgiit davraniglarinda yarattigi en belirgin
sonu¢ dengesizlik ve kararsizliktir. Yani bir kriz halidir. Toplumun deger
yargilarinin  degismesi, miisteri 1lgisinin azalmasi, sosyal karigikliklar ve
huzursuzluklar isletmeleri krize sevk edebilir. Ancak o6zellikle toplumun
degerlerinin degismesinin uzun siirede gerceklesecegi diisiiniiliirse bu anlamda

krizle karsilasmak az rastlanacak bir durum olarak goriilebilir (Dinger,1998: 387).

VI- Yogun Rekabet: Biiyiik ve giiclii rakiplerin mamullerini farklilastirarak ve

teknolojik yeniliklerin avantajlarim kullanarak pazar paymi artirma miicadelesine



girmeleri isletmeyi krizle bas basa birakabilir (Dinger,1998:387). Bunun i¢in isletmenin

gliclii bir rekabet stratejisi izlemesi ve pazardaki rekabete ayak uydurabilmesi gerekir.

VII- Uluslararas1 Cevre: Ozellikle biiyiik isletmeler agisindan uluslararasi
cevre kosullar biiylik 6nem tasir. Uluslararast pazarlarda olusan fiyat dalgalanmalar,
savag vb. olaylar arz-talep degisiklikleri, bunlar1 izlemekte basarisiz kalan orgiitlere kriz
ortami hazirlar. Son yillarda diinyada yasanan kiiresellesme egilimleri, Orgiitsel
faaliyetlerde yeni yaklagimlari gerekli kilmaktadir. Orgiitler kendi faaliyet alanlarmi
ulusal ekonomiler ve ulusal sinirlar iginde tanimlayamazlar. Bunu diinya dl¢eginde

hizmetler ve endiistriler ¢evresinde tanimlamak zorundadirlar (Drucker,1999:63).

1.2.2. Orgiit i¢ci Faktorler ve Basarisiz Yonetim

Orgiitlerin varliklarini siirdiirebilmeleri, biiyiime ve gelismeyi saglamalar
iist yOnetimin Orgiitii zayif diisliren faktorlerden korumasina ve Orgiitiin
firsatlarindan  ve degisimin getirdigi avantajlardan maksimum diizeyde
yararlanmasina baghidir. Etkin bir is stratejisi firsat ve risklerin bagarili bir
bicimde yonetilmesi sayesinde gergeklestirilebilir. Gergekte dig ¢cevre tamamiyla
kontrol edilemez ve tahmin edilemez degilse, baslangigta dis ¢evreden
kaynaklaniyor gibi goriinse bile, isletmenin krize diismesinde orgiit i¢i faktorlerin
etkili oldugu iddia edilebilir. Bu bakimdan isletmelerde krizin ortaya c¢ikis
sebebinin i¢ ¢evre yetersizlikleri ve basarisiz yonetim oldugunu sdylemek dogru
olur. Orgiitiin yap1 ve isleyisinden kaynaklanan yetersizlikler, cevresel sartlarla

birlikte orgiitiin krize girmesini kolaylastirir.

Isletmeleri krize iten i¢ cevre faktorleri alti grupta ele almabilir

(Dinger,1998:387).

1. Tepe yoneticilerinin yetersizligi: Isletmeninin iist ydneticilerinin
cevresel degismeleri izleme, degisimlerle ilgili veri toplama, yorumlama ve
degerlendirme konularindaki deneyimsizlikleri ve yetersizlikleri krize yol acabilir.
Orgiitler her ne kadar sistem olmanin bir geregi olarak ele alinip &rgiit yonetimi
bir ekip isi olarak kabul edilse de basarida yoneticinin rolii ne kadar 6nemli ise
basarisiz bir yonetimin sonucu ortaya ¢ikan kriz durumunda da, yetersiz ve

yeteneksiz yoneticinin rolii o kadar 6nemlidir. “Ydnetici bu gilinlin problemlerini



giinlin careleriyle ¢ozmeye kalkiyorsa veya buglinkii diinyayr diiniin kafasiyla
algilama ve yorumlama yoluna gidiyorsa orgiitte bizzat yoneticinin kendisi bir
kriz kaynagidir” (Tutar,2000:36). Bu baglamda; Ust kademe y®oneticilerinin
yetersiz olma sebepleri asagida ki sekilde 6zetlenebilir (Dinger,1998:387:388).

¢ Yoneticinin tahmin etme ve sezgi giiciiniin zayif olmasi

e Yeni problemlerin farkliligim1 kavrayamama ve onlara eski ¢oziimleri

uygulama egilimi

e Cevrenin aktif ve dinamik yapis1 karsisinda pasif ve yavas kalma

sistemi kusurlu bulma
e Krizi inkar etme ve taktikleri tehir etme
o Kisilik
e Tepe yoneticinin roliinii algilayisi

2. Bilgi Toplama ve Degerlemede Yetersizlik: Kriz donemlerinin en
temel sorunlarindan biri, kararsizlik ve yanlis kararlardir. Dogru karar vermek
ancak farkl alternatifler olusturmakla miimkiindiir. Alternatif belirlemenin temel
sart1 ise bilgidir. Krizden ancak dogru kararlar vererek ¢ikilabilir. Bu nedenle
dogru karar vermek i¢in toplanacak ve degerlenecek bilginin bazi 6zelliklerinin
bulunmasi gerekir. Bunlar; dogruluk, zamanlilik, tamlik, kisalik, yerindelik ya da
ilgililik gibi 6zelliklerdir (Tutar, 2000: 41). Toplanan verileri bilgiye doniistiirme
ve bu bilgileri karar siireclerinde basarili bir bigimde kullanma becerisinin
gosterilmemesi gercekte bir yoneticilik problemidir. Krizler sadece siirpriz
durumlarda ortaya c¢ikmayabilir. Genellikle orgiitle c¢evresindeki olumsuz
etkilesimle ilgili sinyallerin farkina varamamak krize yol agmaktadir. Bu durum

acikca ya ihmal, ya bilgi toplama ya da tecriibesizlikle ilgilidir.

3. Yonetimin Degerleri, inan¢ ve Tutumlari: Krizin ortaya ¢ikmasinda
etkili olabilir. Ozellikle siirekli degisen ¢evre karsisinda yonetimin deger ve

varsayimlari uyum saglamada 6nemli rol oynar (Dincer,1998:388).

4. Isletmenin Tarihi Gecmisi ve Tecriibeleri: Mevcut durumu anlamada

gecmis Onemlidir. Isletmeler eski durumu ve mevcut siiregleri koruma



egilimindedir. Bu durumda verilecek kararlar, ekonomik rasyonel olmaktan ¢ok
hissi ve politik olacaktir. Boylece ortaya ¢ikan kriz durumunun yonetimi onceki
yontemlere bagl kalacaktir. Ancak her krizin kendine has 6zelliklerinin olmasi
sebebiyle ge¢mis ¢oziimler, yeni krizler i¢in muhtemelen uygun olmayacaktir.
Buna ragmen gecmis krizlerde basariy1r saglayan faktorlerin algilanmasi ve

tecriibe, yeni krizlerde 6nemli ipuglar saglayabilir.

5.Isletmenin Hayat Safhasi: Bir isletmenin yasam evresi, dogus, gelisme,
olgunlagma, gerileme ve ¢okiis olmak iizere bes asamadan olugmaktadir (Tiiz,
2001: 8). Her bir asama, kendine 0Ozgii Ozellikleri dolayisiyla, farkli kriz

olasiliklarini barindirmaktadir.

Greiner tarafindan 1972°de ileri siiriilen goriise gore, isletmeler yasam
siireleri boyunca, her gelisme evresi sonunda c¢esitli kriz durumlariyla
karsilagsmaktadirlar. 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. Isletmeler bu asamada, detayli analizler yaparak, yeniden
canlanmay1 gerceklestirmek zorunda kalmaktadir. Bu noktada isletme; kiigiilme,
siirekli olgunluk ve ¢okiis olmak iizere ii¢ secenekle karsi karsiya kalmaktadir

(Uzun 2001: 41).

Isletmelerin biiyiime donemlerinde gerekli &nlemler alinmadan belli
sinirlarin asilmasi, yetki, sorumluluk, karar verme ve denetim alan1 konularinda
catigmalar yaratarak, isletme dengesini bozucu 6zellikler gdstermektedir. Bununla
birlikte, isletmenin pazar talebinden daha fazla bir biiylime gostermesi, satislarin
birden bire arttirilmasi ya da isletme satis ve karlarinin birden azalma gosterdigi
ortamlar krizlere zemin hazirlamaktadir (Ttiz 2001: 8). Bu nedenle, 6zellikle {ist
diizey yoneticiler, isletmenin bulundugu yasam evresini, bu evrenin 6zelliklerini

ve ortaya ¢ikabilecek krizleri iyi analiz etmelidirler.

6.Isletmenin Diger Ozellikleri: Yonetimin merkezilesme derecesi, isin
ozellikleri, mal veya hizmetin ¢esitliligi, yap1 esnekligi, bilgi akis1 ve karar verme

gibi 6zellikleridir.
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1.2.3. i¢ ve Dis Cevre Faktorlerin Etkilesimi

Isletmelerin gelisme ve olgunlasma durumlari i¢ ve dis gevresel faktorlerin
etkilesiminin sonucunda ortaya c¢ikar. Bu etkilesmenin {ic 6nemli boyutu

bulunmaktadir (Dinger,1998:389).

e Isletme ile cevre arasindaki bagimlihgin derecesi: Isletmenin ¢evre

tizerindeki kontrol derecesi yliksek veya diisiik olabilir.

e Kriz durumunun olumlu veya olumsuz algilanmasi: Kriz; amaclara
ulasmada ve daha gelismis amaglar belirlemede bir firsat veya
isletmenin amaclarin1 gergeklestirmede bir engel ve orgiit kabiliyetlerini

zayiflatan bir tehdit olarak goriilebilir

e Isletmenin degisiklere kars1 hassasiyeti: Diisiik veya yiiksek olabilir.

1.2.4. Krizlere Yol Acabilecek Diger Faktorler

Isletmelerin kriz ortamlarma girmesinde etkili olan isletme ici ve disi
faktorlerin disinda, isletmelerin yap1 olarak esnek bir durumda olmasi da
onemlidir. Isletmelerin yapisal esnekligi; yonetim yapismin ve diger birimlerin
degisik fikirlere, politikalara, olusumlara, degisime agik olup olmama derecesi

olarak tanimlanabilir(Tekin ve Zerenler, 2008:73).

Krizlerin siddeti arttik¢a, isletmelerin kriz durumlarina cevap
vermesi daha belirsiz hale gelmektedir. Dolayisiyla, isletmenin dis gevre ile
isletme {izerindeki kontroliinlin yetersiz olmast ve esnekliginin diisiikligi,

krizlerin derecesini 6nemli derecede arttirmaktadir.( Tekin ve Zerenler a.e: 73).

Isletme yoneticilerinin klasik yonetim anlayisi geleneksel tutum ve
davraniglart isletme yapisinin esnek olmamasina neden olmaktadir. Ayrica dis
cevreden gelen bilgi yetersizlikleri ve is yapma bigimlerinde formellesme
derecesinin yiiksek olmasi, isletme yonetiminde karar esnekliginin azalmasina

neden olmaktadir.
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1.3. Kriz Siireci

Krizin, her ne kadar ani olarak ortaya ¢iktig1 diisiiniilse de deprem, sel ve
yangin gibi dogal felaketlerle olusan krizler diginda diger kaynaklara (cevresel,
yonetsel ve yapisal faktorlere) bagli olarak olusan krizlerin tamaminin olusum
sirecinde bazi sinyaller s6z konusudur. Ancak bu sinyallerin alinamamasi,
yeterince dikkate alinmamasi veya sinyallerin krize ait oldugunun bilinmemesi

sonucu igletmeler krizle kars1 karsiya kalirlar (Akgemci ve Giiles 2009: 214).

Kriz siireci; kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi olmak iizere {i¢c kisimda
incelenebilir. Kriz dncesi ortamda, muhtemel bir kriz onceden hissedilebilmeli,
onleyici ¢aligmalar yapilabilmeli ve krizden korunulunabilinmelidir. Kriz
asamasinda, kriz ortaminin dayattig1 sartlara uyum saglayabilmek ve belirlenen
orglitsel amaglara ulagsmak icin hizla olumsuzlugu giderici kararlarin alinmasi,
bunlarin krizi ortadan kaldirict yonde uygulamaya konulmast ve krizin
asilabilmesi 6nem kazanmaktadir. Kriz sonrasi1 agamada ise olas1 gelismelere kars1
uyum saglayabilecek etkin bir orglit yapisinin olugturulmasini hedefleyen ve orgiit
kiiltiirtinde yapilabilecek kimi degisiklikleri igeren ¢alismalar s6z konusudur

(Akgemci ve Giiles, a.e: 214).

Kriz siirecini olusturan asamalarin her birinin kendine 6zgli birtakim
belirtileri bulunmaktadir. Bu nedenle isletmeler kriz asamasina gelmeden Once
mutlaka bazi kriz sinyalleri alirlar. Eger bu sinyaller zamaninda alinir gerekli
tedbirler uygulanabilirse isletmeler mevcut durumdan avantajli bir sekilde
¢ikmanin yolunu bulacaktir. Kriz sinyallerinin alinmasinda ve dnleyici tedbirlerin
uygulanmasinda isletme yoneticilerinin sahip oldugu bilgi, deneyim ve tecriibe

olduk¢a 6nemlidir.

Buraya kadar yapilan agiklamalar 1s1ginda isletmelerde karsilagilan
krizlerin olusum siireci agamalar1 su sekilde belirtilebilir (Akgemci ve Giiles, a.e:

214):
e Orgiitsel korelme ve gizli kriz asamast,

e Harekete gegmeme ve krizi yalanlama agamast,
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e Hatali karar ve ¢6ziim bulamama hatasi,
e Kriz agsamasi,

e Dagilma, orgiitiin ¢okmesi ya da krizden ¢ikis asamasi

1.3.1. Orgiitsel korelme ve gizli kriz asamasi

Bu safha isletmenin dis ¢evrede meydana gelen degisme ve gelismelerden
hi¢ haberdar olmamasi ya da teshis etmede ve tanimlamada yetersiz kalmasi
sathasidir. Onceden olaylar1 sezmek ve tahmin etmek zorlasir. Bu asamada
kalifiye olmayan eleman sayisinin artisi, eskimis yonetim siirecleri, sekille
icerigin yer degistirmesi, amacglarin agik¢a tanimlanmamasi, haberlesme ve
iletisimdeki engeller, kosullara uyup dogru isler yapma yerine kurallara uyup
isleri dogru yapma gibi sonugsuz ¢abalar, giivensizlik sonucu orgiitsel degerlerin

diizenleyici vasfinin kalmamasi gibi bazi sorunlar goriiliir (Tutar, 200: 55).

Bu asamada isletmenin sahip oldugu bilgi alma sistemleri krize iliskin
uyarilar1 almakta gec¢ kalir ve Onlemlerin alinmasi i¢in gerekli olan bilgiyi
yonetim kademesine iletmede etkisiz kalirsa, iist diizey yoneticiler yaklagan kriz
icin 6nlem almakta yeterince etkin ve dinamik olamayacaktir (Akgemici ve Giiles,

a.e: 215).

Bu agamada daha ¢ok isletmenin orgiit yapis1 ve siireglerinin gelistirilmesi
gerekir. Bilgi toplama ve analiz etme yontemlerinin gbzden gecirilmesi, yapinin
esnek hale getirilmesi, amag belirleme ve karar alma siire¢lerinin giiclendirilmesi

gereklidir.

1.3.2. Harekete gecmeme ve Krizi yalanlama asamasi

Krizin ortaya c¢ikmasinda ikinci safha, basarinin diismesine veya
bozulmasina ragmen, herhangi bir faaliyetin olmamasidir. Beklenmedik olaylar
karsisinda isletmeler mutat faaliyetlerinin disina ¢ikmazlar yani faaliyetlere
yonelme ihtiyacini hissetmezler. Bunun ii¢ 6nemli sebebi vardir (Kupperman

v.d.1998:391):
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e Ortaya c¢ikan tehlike veya firsatin gecgici olabilecegi diisiincesi ve

dolayisiyla “bekle gor” politikasinin cazip gériinmesi,

e Degisikliklerin mevcut dengeyi bozacak olmasi, dolayisiyla pahaliya

mal olacagi veya yeni problemler ¢gikaracagi endisesi,

e Gecmis basarilarin mevcut politika ve uygulamalarla kazanilmis

olmasi sebebiyle yoneticilerin mevcut faaliyetlere bagli kalma egilimi,

Ancak zaman gectikce yonetim basarisizligl fark etmeye baslar. Cilinkii
isletme cevredeki degisiklikler sebebiyle zorlanma ve gerilim icine diismeye
baglamigtir. Bu  zorlanma giderek masraflarin  artmasi, kaynaklarin
yetersizlesmesi, amaglarin gerceklesme oranmin diigmesi gibi Olciilebilir hale
gelir. Artik bu noktada isletme iginde liderligin rolii ve onemi artmaya baslar.
Tepe yonetimi hemen harekete gegerek uygun faaliyetleri uygulamaya koymalidir.
Ayrica problemler teshis edildikten sonra gerekli degisiklikler hemen
yapilmalidir.

Krizle birlikte organizasyonlarda higcbir faaliyet, Onceki istikrar
donemlerinde oldugu gibi yolunda gitmedigi halde, her sey yolundaymis gibi bir
tutum takinip harekete gegmeme, yonetebilir bir krizi yonetilmeyen bir kriz haline

getirir.

1.3.3. Hatah karar ve ¢oziim bulamama hatasi

Isletmenin hangi kademesinde olursa olsun, hangi konularla ugrasirsa
ugrassin yonetici konumunda olan birinin, vazgecemeyecegi en onemli faaliyet
karar vermektir. Olagan donemlerde ve kriz durumlarinda kararsizligin asil
nedeni, yetersiz bilgi sebebiyle, karar alternatiflerinin olusturulamamasidir. Bu tiir
bir tikanmaya kars1 verilecek en dogru cevap, bilgi kaynaklarmin gelistirilerek

uygun bir karar destek sisteminin kurulmasidir.

Isletmelerin iist yonetimi kriz siirecinde, artan baski ve gerilim ortami
nedeniyle saglikli kararlar verememektedir. Orgiit ici karar gruplari,
merkezilesmenin artmasindan ve gizlilige ihtiyag goriilmesinden dolayr kiiciilme

egilimi gostermekte ve siki biitce uygulamalar1 (giderleri azaltmak, 6demelerde
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kesintiler yapmak gibi) giindeme gelmektedir (Tekin ve Zerenler, a.e: 80).

Isletme yoneticileri bir yandan isletme iginde meydana gelen bu tiir
huzursuzluklar1 ve calisanlarinin motivasyon eksiklerini gidermeye c¢alisirken
diger yandan da krizi agma yolunda kullanilabilecek bir takim plan ve programlari
uygulamaya caligmaktadir. Fakat bu planlar, ¢ogu =zaman beklentileri

kargilamaktan uzak olabilmektedir (Akgemci, 2008: 443).

1.3.4. Kriz asamasi

Bazen isletmeler daha onceki li¢ sathayr gecmeden ve beklenmedik bir
sekilde dordiincii sathayla karsilasabilir. Ancak bir¢ok isletme krizi dnceden
tahmin etme ve karsilama firsatina sahiptir. ik ii¢ sathada problemler basarili bir
sekilde cevaplandirilamamis ve degisikliklere uyum saglanamamigsa, kriz ortaya
cikar ve yonetimde kizginlik ve telas baslar. Genellikle planlama yapmak gereksiz
goriilmeye ve giinliik faaliyetler onem kazanmaya baslar. Isletme icindeki gerilim
alt kademelere dogru yayilir. Boylece orgiit iklimi bozulur. Herkes ¢ok calisir,

ancak basar bir tiirlii gerceklesmez (Summers,1998:396).

Kriz sathasinda problemler isletmeyi sosyal alanda da asindirir. Miisteriler,
calisanlar, saticilar ve isletmeyle iliskisi olan diger kisi ve gruplar, bu iligkilerini
sinirlamaya veya gevsetmeye baslar. Bu safthada verilecek en 6nemli cevap, genis
capli bir reorganizasyon yapmaktir. Personel, yapi, siire¢, degerler, ideoloji, amag
ve stratejilerle devrim niteliginde bir degisiklik yapmaya ihtiyag vardir. Isletmenin
mevcut degerleri, amaglar, varsayimlari, gézden gegcirilmeli, kisaca orgiit kiiltiirii
degisikliklere kolayca uyum saglayacak sekilde acik hale getirilmelidir. Ayrica

daha esnek ve modiiler bir yap1 olusturulmalidir.

Kriz donemlerinde tepe yoneticilerini degistirmek sik¢a bagvurulan bir
yontemdir. Ust kademe yoneticilerindeki zihni ve karar alma yetersizliklerini
ortadan kaldirmak ve yeni fikirler gelistirmek icin bu yontem faydali olabilir. Bu
safhada ayrica yonetim ve Orgiit gelistirme faaliyetlerine agirlik verilmelidir. Bir
orgiitiin kriz doneminde sergiledigi tipik davranislar {ic ana smifta toplanabilir.
Bunlar; denetimin merkezilesmesi, korku ve panik yasanmasi ve karar alma

siirecinin bozulmasidir.
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1.3.5. Dagilma, orgiitiin ¢cokmesi ya da krizden cikis asamasi

Kriz siirecinin bu son agamasinda isletmeler; ¢evreleriyle olan iliskilerinin
bozulmasi, miisteri sikdyetlerinin artmasi, kredi olanaklarinin azalmasi, sermaye
miktarinda meydana gelen azalmalar, pazar kaybi, imaj kaybi, yetenekli ve
tecriibeli ¢alisanlarin isten ayrilmasi ya da ¢ikarilmasi gibi bir¢ok Onemli

problemlerle karsi kargiya kalinmaktadir (Akgemici ve Giiles, a.e,215).

Isletmenin igine diistiigii krizi ¢6zmek icin i¢ ve dis kaynaklardan
yararlanildigi, son ¢arelere bagvuruldugu en son asamadir. Krizi ¢6zmek amaciyla
yeni bir degisim plani hazirlanmali, kriz ortamina uygun stratejiler secilmeli, yeni
amagclar olusturulmali ve degisiklikler baslatilmalidir. Onceki asamalardan da
anlasilacagr gibi her asamada problemleri ¢6zmek ve degisiklik yapmak imkan
vardir. Baslangic asamasindan, kriz durumuna kadar, problemler her asamada

coziilemeyecek olursa, kriz gittikge biiyiir, derinlesir ve ¢oziimler daha da zorlasir.

Son sathada da krize uygun cevaplar verilmezse orgiit i¢i problemlerin
¢oziilme sansi kalmaz ve zamanla derisini degistirmeyen yilanin 6lmesi gibi ¢okiis
kacinilmaz olur. Isletmede sermaye yetersizligi pazar payinda diisme, tecriibeli ve
ehil elemanlarin uzaklagmasi gibi ciddi ve somut problemler ortaya g¢ikar. Artik
isletme i¢indeki ve isletme ile gevresi arasindaki ¢atisma, kolayca ¢oziilemeyecek
kadar bilyiimiistiir. Orgiitte ¢oziilme, ¢evreye baghh olmaksizin artar

(Dinger,1998:397).

1.3.6. Krizlerin Sonuclar

Plansiz degisme krizin beklenilmeyen boyutunun bir fonksiyonudur. Ig ve
dis cevrede olusan beklenilmedik degisiklikler, isletmeyi mevcut yontem ve
tecriibelerin disina ¢ikmaya zorlar. Ayrica yonetimin rasyonel ve etkili bir sekilde
cevap verebilecek kadar zamani da olmaz. Bu sebeple kriz plansiz degisiklikler
yapmay1, programlanmamis faaliyetleri ve yeni kabiliyetler gelistirmeyi zorunlu

kilar (Tutar, 2000: 65).

Isletmeler acisindan krizler birgok olumsuz sonuglar ortaya c¢ikarmakla

birlikte krizin olumsuz sonuglari yaninda olumlu sonuglarinin da olabilecegi
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unutulmamalidir. Krizin olasi olumsuz sonuglarimin yaratacagi etkiler hem

isletmelerin biiyiikliigi hem de krizin siddeti ile yakindan ilgilidir. Bu baglamda

krizlerin isletmeler acisindan ¢ikarabilecegi olumsuz sonucglar su sekilde

belirtilebilir(Akgemici ve Giiles, a.e: 218):

Isletmeler ciddi nakit sikintisina girebilir.
Isletme i¢i iletisim bozulabilir.

Karar siirecinde aksakliklarin olusmasi.
Calisanlarda motivasyon eksikliginin olusmasi.
Hedeflere ulasma giiclesir.

Isletmelerde kiigiilme egiliminin ortaya ¢tkmas.
Orgiitsel imajin zayiflamas:

Isletme de stres artar.

Krizlerin isletmeler iizerinde olduk¢a ©nemli olumsuz etkiler yarattigi

sOylenebilir. Ancak biitiin bu olumsuz etkilere ragmen krizler isletmeler lizerinde

olumlu etkilerde yaratabilir. Bu baglamda krizin isletmeler lizerinde yaratabilecegi

bazi olumlu etkiler su sekilde belirtilebilir (Akgemci ve Giiles, a.e: 215):

Orgiitsel sorunlarin tespit edilmesi,

Degisimlere karsi uyum yeteneginin yeniden kazanilmasi,
Yonetim tekniklerinde degisim saglanmasi,

Orgiitsel diizeyde isbirligi ve ekip ¢alismasi ruhunun yakalanmast,
Yeni liderlerin ortaya ¢ikmasi

Yeni rekabetci yetenekler kazanilmasi,

Erken uyar sistemlerine duyulan gerekliligin belirlenmesi,

Krizin ve plan dist degisikliklerin calisanlar iizerindeki etkisi, onlarin

problemlerin sikintisin1 bagka alanlara kaydirmasi seklinde ortaya ¢ikar. Bunlar

gecici  ¢Oziimlerdir. Oysa kalici olmayan ¢oziimler sadece sorunlarin

ertelenmesine yarar ama altta kalan problem hi¢ degismeden kalir. Bu problem
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gittikge kotiilesir. Bu arada sistem temeldeki problemi ¢6zmek icin sahip oldugu

yetenek ve enerjiyi de dnemli dlglide kaybeder (Senge,1993: 31).

1.3.6.1. Kriz Donemlerinde Orgiit Cahsanlarinda Gerilimin Artmasi

Krize uygun cevabin hemen verilmesi gereginin meydana getirdigi telas,
sinirli bilgi ve kaynaklarla ¢cevreye uyum saglama c¢abasi, tepe yonetiminde ve
zamanla tiim calisanlarda bir gerginlik yaratacaktir. Kriz donemlerinde oOrgiit
calisanlarindan giivenlik, saygi ve kendini gerceklestirme gibi ihtiyaglar tatmin
edilemez, orgiite gerilimli bir hava egemen olur. Bu donemde orgiit liyeleri ¢cogu
kez geri ¢ekilme davrams1 gosterirler. Uretim ve hizmetin kalitesi diiser, ise kars:

gosterilen motivasyon azalir ve is tatmini zayiflar.

Kriz orgiitte kriz 6ncesinde bastirilan gerilim kaynaklarini agiga ¢ikarir ve
orgilitsel catisma baslar. Kriz bireysel amaclar tehdit eder, verimsizlik ve korku
yaratir. Calisanlarda daha ¢ok zihinsel yorgunluk goriilmeye baslar
(Can,1997:316). Zihinsel yorgunlukla birlikte hatalarin artmaya basladig: gortliir.
Hatalardaki artigla kisa siirede daha ¢ok is yapma ihtiyaci, yeni hatalar1 ortaya
cikarir. Sonugta bir faaliyet icin olagan durumlarda yeterli olandan daha fazla

zamana ihtiya¢ duyulur ve verimlilik diiser.

Yapilan arastirmalar insanlarin gerilim altinda iken ortaya c¢ikan
problemlerin ¢6ziimii i¢in normal donemlerde gerekli olandan bes kat daha fazla
zamana ihtiya¢ duyduklarint gostermistir. Henry Ford teknik personelini, enerji
sinirlarint - zorlayacak kadar cok calistirdiktan sonra sdyle demek zorunda
kalmistir. “Eger miihendislerime pazar giinleri ¢aligmayr yasaklamis olsaydim
“A” modeli otomobilinizin imalati, alt1 ay Once yapilabilirdi. Dinlenmeleri
gereken giinde yaptiklar1 yanlis1 diizeltmek, biitiin bir haftamizi aldi”(Tutar, 2000:
67)

1.3.6.2. Karar Verme Zorluklar1 ve Kontroliin Merkezilesmesi

Ozellikle kriz dénemlerinin karmasik ortamlarinda, yogun olarak, bir arada

yasanan ve yoneticilerin etkin zihinsel siire¢lerde bulunmasini ve basarili olmasini
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engelleyen 6nemli faktorler vardir. Bu faktorler ayn1 zamanda insanlarda yagsamin
etkili ve verimli olmasini Onleyen eksikliklerdir. Bu eksiklikler sunlardir;

(Ciiceloglu, 1996:298):
e Oncelik verme yeteneginin azalmas,

e Onceliklere dayanarak organize etme yeteneginin ya da isteginin

olmamasi,
e Verilen kararlar1 uygulayacak iradenin olmamasidir.

Kriz siiresince kisiler gerilim altinda kaldigi ve kisa zamanda karar
alinmasi gerektigi i¢in liyelerde zihni siireglerin kullaniminda daralmalar gortiliir.
Karar alma, analiz yapma ve tahmin etme gibi siireglerde rahatsizlik ortaya ¢ikar..
Siddetli krizler yoneticileri onemli ama daha az muhtemel kararlar almaya
yoneltir. Ozellikle krize cevap vermede muhtemel basarisizligin sorumlulugunu
dagitmak ve oOrgiit i¢i catismalar1 azaltmak i¢in herkesin kabullenecegi ¢oziimler
bulma sonucunu dogurur. Bu durum ise genellikle kararlarin niteliginin bozulmasi

sonucunu dogurmaktadir. Boylece; (Dinger,1998:399)
e Yanlis problemin ¢éziimlenmesi
e Problemin yanlis teshis edilmesi
e Probleme yanlis ¢oziimlerin uygulanmasi

e Dogru problemin ¢ok ge¢ ¢oziime kavusturulmasi gibi muhtemel
sonuglardan birisiyle karsilagilir. Bu alanlarda yapilabilecek
yanlisliklar, krize uygun cevaplarin verilmesini biiyiik Olciide

engeller.

Kriz donemlerinde kararlarin nasil ve hangi yontemlerle alinacag:
konusunda gesitli problemlerle karsilasilabilir. Onemli konularla ilgili alanlarda
calisanlarin diislincelerinin alinmasi zaman darligindan dolayr imkénsiz hale
gelebilir. Bu durumda, astlarin goriisii alinmadan, kararlara onlarin giiglii bir
motivasyonla katilmalari miimkiin olmayacaktir. Zaman baskis1 da biiyiik
olasilikla kriz donemlerinde yoneticilerin {izerlerinde en ¢ok hissettikleri baskidir.

Yoneticiler, bir kararin alinmasinda titiz davrandiklar1 ve acele ettikleri oranda,
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karara bagkalarin1 katmada zorluk ¢ekeceklerdir. Acil kararlar hizli bilgi akisini,
departmanlar arasindaki etkin iletisimi, yatay, dikey ve c¢apraz haberlesmeyi
gerektirir. Orgiitlerde bireyler arasinda, gruplar arasinda veya bireyle grup
arasinda yasanan catigmalar, bilgi akis1 icin gerekli olan isbirligini engeller

(Tutar,2000: 69).

Kriz anlarinda muhtemel basarisizliklarin sorumluluklarindan kurtulmak
ve Orgiit ici catismalar1 azaltmak i¢in yoneticiler, orgiitiin kendi amaglarindan ¢ok,
caliganlara doniik karar alma yolunu secgebilir. Boyle bir tavir, bir taraftan krizin
derinlesmesine sebep olurken diger taraftan da c¢alisanlar arasinda yeni

catigmalarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlar.

1.3.6.3. Orgiitsel Catismanin Artmasi

Orgiitlerde her seyin yolunda gittigi donemlerde neseli bir hava hakimdir.
Kriz anlarinda ise gerilimli bir iklim orgiitii kusatir. Orgiite farkli iklimleri
yasatanlar c¢evresel kosullarin yaninda, tepe yoneticisinden alt kademe
yoneticisine kadar biitiin calisanlardir. Orgiitsel ve ydnetsel faaliyetler bir ekip
isidir ve bunlar birbirlerine bir zincirin halkalar1 gibi bagimli durumdadirlar.
Orgiitsel bir etkinlik elde edilmek isteniyorsa, bu bagimlilik nedeniyle, bir zincirin

giicliniin, en zayif halkasinin giicii kadar oldugu gercegi ile hareket edilmelidir.

Organizasyonlarda catigmaya taraf olabileceklerle ilgili catisma tiirleri

sunlardir (Eren,2000:452).

e Bireysel Catismalar: Bu catisma sebebiyle Orgiitte bireyler bazi
konularda karar veremezler, dengesiz ve ¢eliskili davranislar igerisinde
bulunurlar. Bireyler-arasi catigma ise iki veya daha fazla bireyin
birbirleriyle cesitli fikir, duygu ve goriis ayriliklarina diismeleridir.
Orgiitlerde en ¢ok goriilen bireyler-arast catisma tiirleri ast-iist
catismalar1 ile kurmay yoneticiler arasindaki kisisel anlasmazliklardan

dogan catigmalardir.

e Gruplar-aras1 Catismalar: iki grubun birbirleriyle olan ¢atismasidir.

Bu catigmalar ayn1 boliim yoneticisine bagli olan gruplarin, birbirleriyle
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miicadeleye girmelerinden dogar.

e Béliimler-aras1 Catismalar: Orgiit icerisinde temel islevleri yerine
getirmek tlizere kurulan muhasebe ve finansman, iiretim, pazarlama, ar-
ge, personel gibi departmanlar arasinda gorev, yetki ve sorumluluk

bakimindan ¢atigsmalar ¢ikabilir.

e Orgiitler-aras1 Catismalar: Bu tiir catismalar da bir orgiitiin kendi

disinda kalan bagka orgiitlerle catismalaridir.

Catismalarin giderilmesini kolaylastirmak i¢in ¢atigmalar1 ortaya ¢ikaran

sebepleri bilmek gerekir. Bu sebepler ; (Kogel,1993:463)
e Isler aras1 fonksiyonel karsilikli bagimlilik,
e Belirli ve ortak kaynaklar paylastirilmasi,
e Amag ve algilama farkliliklar,
e Yonetim alani ile ilgili belirsizlikler,
e Haberlesme noksanliklari,
e Statii, ¢cikar ve kisilik farkliliklari,
e Yoneticilik tarzlar1 arasindaki farkliliklar,
e Degisen kosullarin 6ngordiigii yeni nitelikler,
e Yoneten ve yonetilenler arasindaki kutuplagmalar,

e Orgiit i¢i giic miicadeleleri

1.3.6.4. Cevresel Degisimlere Uyum Yeteneginin Zayiflamasi

Krizin siddeti ve siiresi arttikca Orgiitiin i¢ ve dis degisikliklere uyum
yetenegi Onemli Olciide zayiflar. Yoneticilerin i¢ ve dis degisikliklere uyum
yeteneginin gliclenmesi, sistemler, degiskenler, oOzellikle de parametreler

konusunda yeterli bilgi sahibi olmalarina baglhdir.

Cevresel degismelere uyum saglayabilen organizasyonlar karar, ilke,

cerceve ve diger mekanizmalarinda degisiklik yapabilen, degisik sartlara iliskin
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bilgiler toplayip, onlar1 degerlendirebilen organizasyonlardir. Orgiitlerin
cevrelerini  saran ¢evresel unsurlarin yarattigi  belirsizlikleri azaltarak,
faaliyetlerini  kontrol edebilir bir dilizeyde yiiriitmeleri gerekir. Bunun
basarilabilmesi cevresel wunsurlart c¢esitli yonlerden ele alan stratejiler

gelistirilmesine baglidir (Kogel,1993:256).

Cevresel faktorleri analiz ederek, Orgiitlere ¢evre uyum politikalarina
uygun bir yapt kazandirma, yonetimin 6nemli gérevlerinden biridir. Yoneticilerin
orgiitii, i¢ ve dis degisimlere uyumlu hale getirmek, dis ¢evre faktorlerindeki
degismelerle ilgili bilgi ve verileri, sisteme aktararak, karar vermek gibi énemli
bir fonksiyonu vardir. Yoneticiler bu fonksiyonlari, ancak etkin bir bilgi sistemi
kurmakla basarabilirler. Bilgi sistemi, bir taraftan “degiskenlerin”, diger taraftan
da “parametrelerin” Ozelliklerini isleyerek, yoOneticinin karar alternatifleri
olusturmasini saglayacaktir. Orgiitlerin i¢ ve dis degisimlere uyum yetenegini
zayiflatan faktorler parametreler ve degiskenlerdir. Orgiitii icerden etkileyen
degiskenlerin ve disaridan etkileyen parametrelerin yeterince algilanamamasi ve
gerekli dnlemlerin alinamamasi, orgiitlerin i¢ ve dig degisimlere uyum yetenegini

zayiflatir (Tutar,2000:76).

1.3.6.5. Rasyonel Karar Verme Cabuklugunun Zayiflamasi

Rasyonel ve cabuk karar alma ihtiyaci yoneticilerin yogun bir sekilde
caligmasimi gerektirir. Bedeni ve zihni asirt ¢aba, bikkinlik ve yorgunluk
doguracaktir. Ayrica yoneticilerde heyecan ve telas vardir. Acil karar alma
zorunlulugu, yeteri kadar bilgi toplama imkani1 vermez. Normal olarak saglikli bir
karar icin bilgi toplamaya, analiz etmeye, alternatifleri tanimlamaya ve uygun
stratejiler segcmeye yetecek kadar zamana ihtiyac vardir. Ancak acil kararlar hizl
bilgi akisini, boliimler arasi iligkileri, yatay ve capraz haberlesmeyi gerektirir.
Geleneksel orgiit yapisi i¢inde bu ihtiyaca ¢ogunlukla cevap verilemez. Bunun
sonucu olarak, eksik bilgilerle veya yanlis ve celiskili verilerle karar almak
durumunda kalinir. Hizli bilgi akisi ve ¢ok yonlii haberlesme ihtiyaci, mevcut
orgiit yapisini yetersiz hale getirir. Ayrica kisi veya gruplar arasindaki gayri-resmi

iliskilerin niteliginin bozulmasina, giivensizlik ve anlagmazliklara sebep olur. Bu
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durumda bilgi akis1 igin gerekli olan isbirligini engeller (Dinger,1998:398).

Kriz gibi ani ve plansiz degigsmeler yoneticileri diistinmedikleri ve hazir
olmadiklar1 alanlarda hizli karar vermeye zorlar. Degisimin hizli, kosullarin yeni
olmasi, karar vermenin yapisi acisindan devrimsel nitelikte degismeleri gereksiz
kilabilir. Kriz durumlarinda merkezi karar alma birimi, birbirine kenetlenmis,
statiilkocu bireylerden olusur ve otoriter vasiflari 6ne ¢ikan bireyler tarafindan
yonetilir. Kriz uzadik¢a ve derinlestikce {ist kademe yoneticiler daha fazla risk ve
sorumluluk gerektiren kararlar alma durumunda kalirlar. Sorumluluklarini tek

basina yerine getirme ihtiyaci otoriter tavirlara girmelerine neden olur.

Psikolojik sorunlarin tiirii ne olursa olsun, bu sorunlar siiphesiz, cabuk
karar alma i¢in gerekli olan zihinsel ding¢ligin ve diriligin oniindeki engellerdir.
Karar vermek siiphesiz yoneticiligin 6ziindedir veya yoneticilik bir karar verme
isidir. Ozellikle bircok smirliligin iist {iste geldigi kriz dénemlerinde ¢abuk karar
vermek kadar, verilen kararlarin niteligi de 6nemlidir (Drucker, 1999:153). Bu

baglamda nitelikli bir kararin unsurlar1 asagidaki gibi olmalidir

e Kiriz problemin genel bir nitelik tasidiginin ve ancak bir kural, bir ilke
getiren bir karar yoluyla ¢ozlimlenebileceginin agik¢a anlagilmis

olmasi,

e Kirizin ¢oziimlenebilmesi icin gerekli, karakteristiklerin, yani “sinir

kosullariin” tanimlanmasi,
e Kirizin karakteristiklerini tamamiyla karsilayan bir ¢oziimiin bulunmasi,

e Olaylarn ger¢ek gidisatina karsi, kararin gecerliliginin ve etkinliginin

sinanmasini saglayan, “geri beslemeyi” icermesi gerekir.

1.3.6.6. Ust Yonetimde Otoriterlesme Egilimi

Kriz durumlarmmin 6nemli bir 6zelligi de kontroliin 6nemli Olgiide
merkezilesmesidir. Bunda, kriz durumlarinda, ortak karar vermenin gerektirdigi
uzlagma siireci i¢in yeterince zamanin olmamasi ve acil hareket etme zorunlulugu
nedeniyle, otoriter egilimlerin ortaya ¢ikmasmin 6nemli payr vardir. YOnetsel

faaliyetlerde standardizasyona gitmek de kriz siirecinin Ozellikleri arasindadir.
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Belirtilen gerekgelerle, yonetici, yap1 ve denetim alanini genisleterek ve daha

otoriter yaklagimlarla krizi yonetme yolunu secebilir (Tutar, 2000:79).

Ancak unutulmamasi gereken bir husus otorite kullaniminin kriz yonetim
siirecinde boyutlarinin iyi ayarlanmasidir. Demokratik veya otoriter her yonetim
anlayist i¢in uygun bir zamanin se¢imi Onemlidir. Buna gore yonetim anlayisini
icinde bulunan kosullar, yani zaman belirleyecektir. Yalnizca gayret sarf etmekle
yetinen ve her sartta astlar1 iizerinde otoritesini 6ne ¢ikaran bir ydnetici, hangi
mevkide olursa olsun, kendisi bir ast olmaktan kurtulamaz. Oysa goérevinin
getirdikleri niteliklere sahip karizmatik bilgi giicli olan biri, hangi mevkide olursa
olsun gercek anlamda lider sayilir. Yoneticinin basarisizliginin en bilinen nedeni
yeni bir konumun gereklerine gore kendini degistirmedeki yeteneksizligi ya da
isteksizligidir.

Yonetsel faaliyetlerde standardizasyona gitme ve kurumsal kontroliin
artist, yonetim katmanlarinin  sayisinin  fazlalasmasi, prosediir, kural,
otoriterlesmeyi ortaya ¢ikarir. Yakin denetim, kendi kendini yonetme becerisi
olan nitelikli ve profesyonel elemanlar ilizerinde onemli bir stres etmeni olur.
Yoneticilerin  otoriter tutum ve davraniglarinda krizin uzamasina ve
derinlesmesine paralel olarak artma gozlenir ve bu durum, krizi daha ¢ok

derinlestirir.

1.3.6.7. Zamanin Daralmasi ve Stres Yonetiminin Gerekliligi

Yoneticiler kendilerini yonetme becerilerini, i¢inde bulunduklar1 zamani
ve kosullar1 yasayarak gosterirler. Yoneticilerin hedeflerine ulagmalar1 konusunda
kendileri i¢in gerekli olan giiciin kaynagi, i¢inde bulunduklari zamandir. Kriz
donemleri hayallerin ve geg¢mis basarilarla tatmin olmanin zamani degildir.
Orgiitiin 6zellikle iist diizey yonetimi kriz dénemlerinde onemli gorevleri kisa
siirede yerine getirmek durumundadir. I¢inde bulunulan kosul ne olursa olsun,
biitiin donemlerde islerin 6ncelik siralamasi vardir. Yasamsal 6neme sahip islerin
yaninda, ikinci derecede Onemli olan yani ertelenebilir nitelikte isler de vardir.

Burada yoneticin gosterecegi yetenek, ozellikle kriz donemlerinde yasamsal
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Oonemi olmayan ve “zamani eriten” islerden siyrilarak, yasamsal 6nemi olan islere

yonelmektir (Tutar, 2000:80).

Uzerinde zamanin yogun baskisini  hisseden ydnetici, hayatim
denetleyenin, zaman mi, takvim mi, yoksa kendisi mi oldugu konusunda kuskuya
diiser. Ozellikle kriz dénemlerinde bu sorularin cevabini bulmak hi¢ de kolay
degildir. Bireyi strese sokan durum, bu soruya anlamli bir cevap bulamama
durumudur. Sadece karar vermenin zorlugu bireyi lmitsizlige diistiriip, isi
birakmaya veya ortaya ¢ikan sorunu miimkiin olabildigince ileri bir tarihe
ertelemeye gotiirebilir. YoOnetici sadece mecburiyet durumunda, kesin karar
vermeye ve kararin muhtemel olumsuz sonuglarin1 gz oniinde bulundurmadan,
karar alma riskini iistlenmelidir. Biitiin bu zorluklar basarili bir stres yonetimi ile

asilabilir.

1.4. Kriz Yonetimi

Glinlimiizde kiiresellesme olgusuyla birlikte hem uluslar arast hem de
bolgesel piyasalarda artan rekabet ortaminda faaliyet gosteren isletmelerin ¢ok

cesitli nedenlerle krizlerle kars1 karsiya kaldiklar1 gézlenmektedir.

1.4.1. Kriz Yonetimi ve Ozellikleri

Isletmelerin biitiin kriz tiirleri icin hazirlikli olmalar1 miimkiin degildir. Bu
sebeple kavramsal agidan “kriz yoOnetimi” ifadesi genel bir anlamdan c¢ok,
yonetilebilir kriz tiirleri ile sinirli bir anlam ifade eder. Kriz yonetimi, kriz olarak
nitelendirilen durumu ortadan kaldirmak i¢in planli, sistematik ve rasyonel bir
bicimde uygulanan faaliyetler toplulugudur. Sistematik olarak adim adim
verilecek kararlari, bu kararlar1 uygulayacak ekibi olusturmayi, uygulama
sonuglarin1 hizla alarak, yeni kararlar vermeyi kapsar. Kriz yonetimi, Bir
yoneticinin muhtemel tehlike durumlarinda kendi amaglarin1 kabul edilebilir bir

maliyetle karsilamaya ¢alismasi stirecidir (Dinger,1998:400).

Kriz yonetimi, krizlerin neden olacagi zararlar1 en aza indirmek amaciyla

bir plan olusturma, olasi kriz durumlarina yonelik sinyallerin 6nceden
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belirlenmesi ve krizin miimkiin olan en az kayipla atlatilabilmesi i¢in gerekli
alinmasi ve uygulanmasi siirecidir (Akgemci, 2008: 448). Baska bir agidan kriz
yonetimi; isletmelerin gelecekte karsilasabilecekleri olasi kriz ve dogal afetleri
onceden tahmin ederek, gergceklesmeleri halinde kriz ve afetlerin etkilerini
azaltmak, denetim altina almak veya miimkiin olan en az kayipla atlatabilmek icin
kullanabilecekleri iletisim yoOntemlerinin planlanmas1 olarak tanimlanabilir.
Buraya kadar yapilan tanimlar c¢ercevesinde kriz yonetim faaliyetlerinin

ozelliklerini su sekilde siralayabiliriz (Akgemci, 2008: 448).

e Kriz yonetimi, isletmelerin olas1 krizlere kars1 daima hazirlikli olmasini

saglar.
e Kriz yonetimi, birden fazla agsamadan olusan kompleks bir siiregtir.

e Kriz yoOnetimi, isletmelerin yasamlarini devam ettirmesini tehlikeye

sokabilecek ya da olanak dis1 birakacak nitelikteki durumlarla ilgilidir.

e Etkin bir kriz yonetimi, isletmelerde krizin kisa siirede kontrol altina

alinip kayip ve zararlari sinirlayabilme avantajina sahiptir.
e Kriz yonetimi, isletmelerin 6zelliklerine gore farklilik gosterir.

Hangi kriz tiiri olursa olsun ig¢inde bulunulan durumun 6&zellikleri
degismez, rutin cevaplar yetersiz kalir, orgiitte degismeyi yonetecek ve yeni
faaliyetler gelistirecek sistem eksikligi vardir, cabuk karar verme zorunluluguna
karsilik yonetim kendi amaglarini bile tanimlamakta giicliik ¢ekmektedir, yonetim
bu sans1 daha ¢ok nitelik yoniinden ele almakta ve dolayisiyla isletmenin nereye
gittigini 6l¢me imkani bulunmamaktadir. Bu sartlar altinda krizi etkili bir sekilde
yonetebilmek i¢in iki 6nemli yaklasim vardir; krizden kagma ve krizi ¢ézme
yaklagimi. Gergekten de yonetim, ¢ok nadir olarak krizin ortaya cikisini ve
aciliyetini kontrol edemez. Ancak krizin karsilanmasimi ve ¢6ziimiinii kontrol
edebilir. Ciinkii biitiin krizler, tamamiyla beklenmedik bir anda ve 6nlenemez bir
sekilde ortaya ¢ikmaz. Aksine dnceden bir¢ok kez ikaz eder. Etkili kriz yonetimi,

korku ve kayip krizlerini firsat ve kazang krizlerine dontistiirmekle basarilabilir.

Orgiitlerde krizi énlemek ve ydnetmek icin personel ve orgiitsel yapinin

hemen degistirilmesi gerekir. ideal bir kriz yonetimi programinm; stratejik
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faaliyetleri, teknik ve yapisal faaliyetleri, iletisimle ilgili faaliyetleri, psikolojik ve
kiiltiirel faaliyetleri igeren bir yapisinin olmasi gerekir. Bu faaliyetler kriz
yonetimi programinin sistem anlayisi gercevesinde ele alinmasi gerektigini
gostermektedir. Kriz yonetimi, kriz hangi tiirde ve yogunlukta olursa olsun,
hazirlayacagi kriz programinda krizi firsat ve kazang krizine doniistiirmenin
yollarint gdstermelidir. Kriz yonetimi ile ilgili stratejik faaliyetler asagidaki gibi

belirtilebilir (Tutar, 2000,84) ;
e Orgiit felsefesinde koklii bir degisiklik yapilir.

e Kiriz yonetimi misyonuna uygun, milkemmel bir igbirligi diisiincesi

olusturulur.
e Kriz yonetimi sistematik planlamayla biitiinlestirilir.

e Kriz yonetimi simiilasyonlar1 yardimiyla seminer ve egitim faaliyetleri

strdiiriliir.
e Yeni Orgiitsel vizyona uygun, gorev stratejileri olusturulur.

Kriz yonetiminde basariya ulasabilmek i¢in yapilmasi gereken bazi teknik
ve yapisal faaliyetler vardir. Orgiitlerin teknik ve yapisal faaliyetlerde, dncelikli
olarak bir kriz yonetim takimi olusturmalarinda fayda vardir. Kriz yonetimi
takiminin birincil fonksiyonu, kriz ortaminda hizli ve rasyonel karar vermeyi
saglayacak giiclii bir yap1 olusturmaktir. Kriz yonetiminde {izerinde dikkatle
durulmas1 gereken hususlardan biri de organizasyonel Ogrenme siirecini
gelistirmek ve kriz olasiligini azaltmaya ¢alismaktir. Kriz yonetimi ile ilgili olarak

Onerilen bazi faaliyetler sunlardir (Mitroft ve Pearson,1993:114):
e Kiriz yonetimi i¢in yeterli biitcenin olusturulmasi,
e Siirekli degisme ve gelisim i¢in politika ve programlarin olusturulmasi,
e Orgiite, calisanlara ve iiriinlere ait bilgilerin kompiiterize edilmesi,

3

e Kirizi ¢ozmeye yardimci olacak hazirliklarin yapilmasi ve  stratejik

acil durum odasinin olusturulmas1”,

e  Uriin, hizmet ve iiretim siirecinin risklerinin azaltilmasi,
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Basaril1 bir kriz yonetimi programu i¢in iletisim faaliyetleri ile ilgili olarak
da bazi ¢aligmalar yapilmalidir. Bu gruptaki faaliyetler, krizle ilgili kesimlerle
iletisimin iyilestirilmesi ve toplanan bilgilerin ve iletisimin nasil yonetilecegi gibi
faaliyetleri icerir. Kriz donemlerinde medyanin bilgilendirilmesi ve halkla

iligkilere doniik calismalar olduk¢a 6nemlidir.

1.4.2. Kriz Yonetim Siireci ve Asamalar

Kriz yonetimi, muhtemel kriz durumuna karsilik, kriz sinyallerinin
aliarak, degerlendirilmesi ve Orgiitiin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi
icin gerekli onlemlerin alinmasi ve uygulanmasi siirecidir. Kriz yonetiminin temel
amaci orgiitll kriz durumuna kars1 hazirlamaktir. Kriz yonetim siireci genel olarak
bes temel adimi igerir, bu adimlar asagidaki gibi gosterilebilir (Can, 1997:300—
302).

Sekil 1.1. Kriz Yonetim Siirecinin Asamalari

R i - . Krizin Ol -
Isaretlerin ) Krizi Denetim n umu. Krizi Cdzme ve
— Hazirhk/Korunma —s s Yanlarimi Tespit —sf L
Alinmasi Altina Alma Ftme Rehabilitasyon
Ogrenme ve
Degerlendirme

Kaynak: Can, 1997: 302.

1.4.2.1. Kriz Sinyalinin Alinmasi

Kriz durumu, tiim siddetiyle ortaya ¢ikmadan 6nce erken uyari sinyalleri
gonderir. Kriz sinyalleri gelmekte olan krizin varlig1 ve siddeti ile ilgili bilgileri
icermesinden dolayi, yoneticiler bu sinyallere karsi duyarli olmalidir. Kriz bu
sinyallerin takip edilmemesi, dogru sekilde degerlendirilmemesi sonucunda ortaya
cikar. Kriz sinyallerinin alinabilmesi ise Orgiitte degisik sinyalleri alabilen gesitli
erken uyart sistemlerinin kurulmasi ve isletilmesine baghdir (Akat v.d.;

1997:352).

Orgiitlerin erken uyar1 sistemleri aracihig ile yakaladiklari verileri
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kullanarak, krize karst hazirlik ve Onlemler alabilmesine yardimci olan
mekanizmalart  kurmalar1  gerekir. Kurulacak olan Onleme ve koruma
mekanizmalari, erken uyar1 sisteminden gelen bilgileri isleyerek, olast bir krizle
ilgili alinacak Onlemler konusunda yonetime bilgi verir. Krize hazirlik ve
korunma mekanizmalarinin saglikli  bi¢imde islemesi igin, erken uyari

sinyallerinin etkili bir bigimde izlenmesi zorunludur (Can, 1997:317).

Kriz yonetiminin ilkeleri, diger stratejik planlama ydntemlerine benzer.
Erken uyari sinyallerini dinlemek, rakiplerden gelen sinyalleri dinlemek gibidir.
Kriz sinyallerinin alinabilmesi, ¢ok iyi isleyen bir erken uyari sisteminin varligina
baglidir. Bu nedenle her kriz durumu i¢in fonksiyonel bir erken uyar: sisteminin

kurulmasi gerekir.

1.4.2.2. Krize Hazirlik ve Korunma

Krize hazirlik ve korunma agamasi, krizin ortaya ¢ikaracagi zarari1 onlemek
amaciyla, orgiitiin birimlerini, departmanlarini ve g¢evresini bozulmanin ortaya
cikaracagi zararin etkilerinden korumaya doniik faaliyetleri igerir. YOneticinin
krizi yOnetme becerisi, krizin belirtilerine karsi alacagi tedbirlerle ve
ongoriilerindeki isabet derecesiyle yakindan ilgilidir. Eger yonetici muhtemel
krizi ve boyutlarin1 6nceden sezebiliyor ve gerekli onlemleri alma konusunda

yeterlilik gdsterebiliyorsa, krize diismeden, krizden kaginmak miimkiin olabilir.

Kriz yonetiminde “korunma yaklagimi”, arzu edilmeyen durumlarin
olumsuz etkilerini hafifletme veya kaginma stratejilerini kapsar. Ozellikle
tehlikeye yonelik krizlerde onun denge durumunun korunmasia yardimci olur.
Ancak firsat krizlerinde aym yaklasim, alternatif bir kayip doguracaktir. Krizi
onlemek icin her seyden once, Orgiitiin ihtiyaclarint ve yonetimin degerlerini
tanimlamak, belirlenecek amaglarla bu ihtiyag ve degerleri géz Oniine almak

gerekir (Dinger, 1998:401).

Krize hazirhik ve korunma bir bakima, potansiyel kriz durumlarindan
kagcmaktir. Krizden kagmak i¢in, dis ¢evreyi siirekli takip ve analiz etmek gerekir.
Dis c¢evrenin analizi, c¢evresel sartlari, Orgiitin kaynaklarin karsilayip

karsilamayacaginin arastirilmasini  gerektirir. Krizden ka¢inmanin en etkin
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yollarindan biri, Orgiitiin, istikrarli denge politikalarinin ve ¢evresel sartlara
uyumunun siirdiiriilmesini saglamaktir. Bu ancak gerekli input-output (girdi-cikti
yaklagimi) akimimi kolaylagtiran bir orgiitsel yapiyla, acik sistem olarak

orgiitlenmekle basarilabilir (Tutar, 2000: 92).

Buraya kadar yapilan agiklamalar 1s18inda krize hazirlik ve krizden
korunmak i¢in yerine getirilmesi gereken faaliyetleri asagidaki gibi siralamak

miimkiindiir; ( Regester, 1989: 92).
e Kriz yonetimine karst olumlu tutum gelistirmek,
e Faaliyetlerde sorumlulugun basarilmasi yoluyla giiven olusturmak,

e Orgiitiin krize girmesini onleyici politikalar gelistirmek, planlar

yapmak,
e Kriz kontrol ve risk denetimi takimlar1 kurmak,
e Olasi kriz durumlarindan etkilenecek olanlar1 belirlemek,

e Orgiitiin adima gelecek zarar1 minimize etmek amaciyla etkili iletisim

kanallar1 olusturmak,

e Tiim bu faaliyetleri test etmek, yine test etmek ve tekrar test etmek

1.4.2.3. Krizi Denetim Altina Alma

Erken uyan sistemleri aracilifiyla yakalanan kriz sinyallerinin harekete
gecirdigi korunma mekanizmalari, yonetime, krizi denetim altina alic1 6nlemler
konusunda ciddi ipuglar1 saglayacaktir. Erken uyari sistemleri ile korunma
mekanizmalarinin uyumlu bi¢cimde kullanilmasi ve bunlarin sagladiklart verilere
uygun davranilmasi halinde orta vadede krizin denetim altina alinmasi olasiligi

biiytik 6l¢tide yilikselecektir (Simsek, 2001:320).

Bu asamada iist yonetim gelen bilgiler dogrultusunda krizi 6nlemek tizere
harekete gecer. Baz1 durumlarda erken uyari, 6nleme ve korunma mekanizmalari
etkili bicimde ¢alissa da krizden tamamen kurtulmak miimkiin olmayabilir. Bu
nedenle, iist yOnetim, kriz yOnetiminin ilk asamasinda elde ettigi verileri

kullanarak krizin seyrini takip etmeli ve gerekli 6nlemleri almalidir ( Akat v.d.;
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1997:353).

Krizi denetim altina alma asamasi, miimkiin oldugu kadar, hem ortaya
cikan krize kars1 hazirlik asamasin1 hem de krizi denetim altina almak amaciyla,
onun yoniinii baska tarafa ¢evirme asamasini igerir. Bu yapilmazsa, 6rgiitiin yap1
ve siireclerinde daha 6nceki bozukluklar cok daha fazla biiyiimeye baslar ve krizi
yonetmek imkansiz hale gelir. Krizi denetim altina alma, ancak denetlenebilir ve
zararlart sinirlandirilabilir, yani yonetilebilir kriz i¢in miimkiindiir. Bunun
miimkiin olabilmesi i¢in kriz yonetimi ekibinin gerekli egitim diizeyinde olmasi

gerekir. Kriz yonetimi icin egitim (Tutar, 2000: 90-92);

e Karar vericilerin, krizin gelisim ve sonu¢ asamalari icin neler

yapacaklar1 konusunda bilgili olmalari,

e Belirtiler, performans durumlar1 ve belli kriterlerin kullanilmasi

yoluyla, krizin taninmasina yardimci olmak,
e Kirizden kagmak i¢in planlama teknikleri gelistirmek,

e Miimkiin olabildigince en iyi kriz yonetimi i¢in ydneticilere gerekli

beceriyi kazandirma tekniklerini igerme gibi ¢ikarlara hizmet etmelidir.

1.4.2.4. Krizin Olumlu Yanlarinin Saptanmasi

Bir krizde hem asilmasit gerekli zorluklar, hem de bu gerginlik ve
giicliikler asildiginda elde edilecek yeni kazanglar vardir (Batlas, 1999: 65). Kriz
durumlar1 her zaman orgiitsel amaclar1 ve hedefleri tehdit etmez. Baz1 krizler,
orgiitsel degisme ve yeniden yapilanma i¢in miikemmel firsatlar sunar. Her kriz
durumu, hem firsat hem de tehdit unsurlariyla birlikte olusur. Yonetici tehdidi
firsata doniistlirerek, krizi orgiit i¢in yararl hale getirebilir. Bu bakimdan kriz,
yetenekli yonetim sayesinde, orgiitiin giiclii ve zayif yanlarinin ortaya ¢ikmasina
ve kendini yeniden insaa etmesine imkan saglar. Yoneticiye diisen, krizi korku
krizi olarak degerlendirip olumsuzluklarin1 gérmek yerine, firsat krizi olarak
goriip krizden yararlanmanin yollarim1 aramaktir. Bu baglamda Krizin Orgiit

acisindan olasi yararlari sunlardir (Tutar, 2000: 95).
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e Kiriz, orgiitsel sorunlarin ortaya ¢ikmasini saglar.

e i¢c ve dis degisikliklere karsi kaybolan uyum yeteneginin yeniden

kazanilmasi ve yeni stratejilerin olusturulmasina imkan verir.
¢ Yeni rekabet avantajlar1 ve ekonomik ¢ikarlar i¢in firsat olusturur.

¢ Geleneksel yonetim tekniklerinde, hizli bir degisimin saglanmasi s6z

konusu olur.

e Orgiitiin biitiin unsurlarinin yeniden goézden gegirilmesi ve olas1 kriz
icin daha donanimli ve direngli hale gelmenin yollarinin aranmasi ve

tedbirlerinin alinmasina imkan saglar.

e (alisanlarda siirekli istikrarin, bir bakima durgunluk oldugu ve asil
istikrarin  degisim ve gelismede aranmasi gerektigi dislincesinin

olusmasin1 saglar.

e Krizler ayn1 zamanda, yoneticilerin istikrar donemlerinde gizlenen
eksikliklerin  ortaya  ¢ikmasini, dolayisiyla  orgiitte  liderlik

fonksiyonunun 6neminin anlagilmasini saglar.

Krizlerin olumlu yonlerini tespit ederek kriz donemlerinden firsatlar
yakalanabilir. Firsatlar isletme lehine degerlendirilebilirse stratejik anlamda gii¢

kazanacaktir.

1.4.2.5. Kriz Sonrasi Uyum Siireci

Bu asamada orgiitiin normal isleyis diizenine geri donmesine yardimci
olmak amaciyla, organizasyonun yapi, siire¢ ve prosediirlerinin yeniden dizayn

edilmesi, kisa ve uzun donem is programlarinin uygulanmasi gerekir.

Krizin denetim altina alimmasit ve krizin derinlesme riskinin ortadan
kaldirilmasindan sonra bu kez orgiit, kriz dncesi istikrar durumuna hatta ondan
daha iyi bir duruma getirilmeye ¢alisilir. Kriz siiresince, orgiitiin kriz yonetimine
gore olusan iklimi, kriz sonrasi ortaya ¢ikan yeni duruma uygun olmayabilir. Her
seyden oOnce, kriz siliresince ortaya c¢ikan merkezilesme ve otoriterlesme

egilimlerinden hizla uzaklasilmasi gerekir. Kriz sonrasi iyilestirme, orgiitiin tiim
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yapi siire¢ ve isleyislerinde krizin etkisine gdre bir yapilanma ve reorganizasyon

kapsaminda yapilacak faaliyetler kiimesini igerir.

Kriz sonrasi orgiitte krizin ortaya c¢ikardigi olumsuzluklari ortadan
kaldirmak ve OoOrgiitte yeni bir gelisim siireci takip etmek icin asagidaki

faaliyetlerin yerine getirilmesi gerekir (Tutar, 2000: 99):

e Tim personeli kapsayacak bicimde, egitim gerekleri i¢in egitim
planlar1 gozden gegirilir ve tlim personel icin sistematik bir egitim

stireci baglatilir.
e Liderler icin gelistirme programlari yapilir.
e (Calisma ortamu iyilestirilir, benchmarking yapilir.
e Bagsarili personel, performanslarindan dolay: 6diillendirilir.

e Toplantilarda kriz siireciyle ilgili olarak ¢ok yonlii degerlendirmeler

yapilir.

199 €62

o “Kriz ¢ozme ekipleri” “Orgiit gelistirme gruplarina” doniistiiriiliir ve

bunlarin egitimleri stirdiiriiliir.

e (Calisanlar diizeyinde yeni becerilerin gelistirilmesi ve bu becerileri

kullanma firsatlarinin verilmesi saglanir.

e Uzun donem verimlilik ve etkinlik programi i¢in vizyon ve misyon

bildirileri hazirlanir.

Kriz denetim altina alindiktan sonra, kriz sonrast duruma uyumlu
olabilmek i¢in cevresel, teknolojik meydana gelen biitiin degisimleri almak
gerekmektedir. Bu baglamda meydana gelen degisimlerle ilgili olarak {ist diizey

yoneticiler ve ¢alisanlar bilgilendirilmeli ve egitilmelidir.
1.4.3. Kriz Yonetim Yaklasimlar

Kriz belirtilerinin ortaya ¢ikmasi ya da tespit edilmesi durumundan krize
neden olan faktorlerin kaldirilmasi veya kriz ortaminin biitiiniiyle engellenmesi
isletmelerin kriz yonetim siirecindeki temel Onceliklerinden birisidir. Dolayisiyla

kriz durumlarinda bir isletmenin temel amacinin miimkiinse kriz ortamina hig
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girilmemis olmasidir. Ancak alinan biitiin tedbirlere ragmen kriz ortamina
girilmigse, isletmenin krizi ¢6zme yaklasimi igerisinde bulunmasi ve kriz
ortamindan miimkiin olan en az kayipla c¢ikmak i¢in gerekli faaliyetleri
gerceklestirmesi beklenir (Akgemci, 2008: 454). Bu baglamada, isletmelerin kriz
yonetim faaliyetlerini krizden kagma ve krizi ¢6zme olmak lizere iki kisimda

incelemek mimkindiir.

1.4.3.1. Krizden Kagma Yaklasimi

Bu yaklagim, arzu edilmeyen durumlar1 hafifletme veya kaginma
stratejilerini kapsar. Bu isletme i¢in ideal bir durum olmamakla birlikte, 6zellikle
tehlikeye yonelik krizlerde, onun denge durumunu korumaya yardimci olur.

Ancak firsat krizlerinde ayn1 yaklasim, alternatif bir kayip doguracaktir.

Krizi 6nlemek i¢in her seyden once, isletmenin ihtiyaglarini ve yonetimin
degerlerini tanimlamak, belirlenecek amaglarda bu ihtiyac¢ ve degerleri géz oniine
almak gerekir. Isletmenin nereye gittigini bilmek, yonetimin temel alanlarinda
bilgi ve degerleri paylasmak, yonetimin felsefesini kavramak, krizden kaginmak
icin olduk¢a 6nemlidir. Problemleri tanimay1 miimkiin oldugunca etkili ve verimli
coziimler bulmayr ve uygulamayir kolaylastiracak orgiit yapisim1 kurmak ve
korumak, krizden kagcinmak icin On sarttir. Krizden kagmak i¢in dis cevreyi
stirekli olarak takip etmek, gelecekle ilgili nicelik ve nitelige yonelik tahmin etme

yontemleri gelistirmek gerekir (Dinger, 1998:400).

Kisaca krizden kagma yaklasiminda yonetim i¢ ve dis cevreyi siirekli
olarak incelemeli, Ozellikle i¢ c¢evrenin analizinde isletmenin ne durumda
oldugunu ve nereye gittigini Olgebilecek oOlcekler gelistirmelidir. Ayrica kriz

siiresince gerilim kaynaklar1 azaltilmaya calisiimalidir.

1.4.3.2. Krizi Cozme ve Krizle Yasama Yaklasimi

Krizi ¢ozme yaklasimi, hem kriz oncesi durumu tahmin etmeye hem de
problemlerin ¢6zlimii i¢in uygun zamanda harekete gegcmeye baglidir. Bunun icin

her seyden Once kriz sinyallerini alacak planlar gelistirilmeli ve erken uyar
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sistemleri olusturulmalidir. Kriz aninda ise durum dogru olarak algilanmali ve

teshis edilmeli, gergekei bir sekilde ve siikunetle karsilanmalidir.

Ayrica; etkili kararlar alabilmek i¢in bilgi toplamayr sistematik hale
getirmeye, farkli hiyerarsik kademelerde calisanlara firsat taniyici roller
dagitmaya, zamanin baskisini azaltmaya, krizin kaynaklarini ayrintilariyla teshis

etmeye yonelik ¢abalar sarf edilmelidir (Kupperman, 1975:1105).

Bu noktada onemli olan merkezilesmenin, yeni diisiinceleri korelttigini

fark ederek, gerekli bilgi toplama ve karar alanlarin1 genisletmektir.

Kriz donemleri, yoneticilerin yonetim becerilerine en fazla gerek
duyuldugu donemlerin basinda gelir. Yonetici kriz zamanlarinda, yonetim
becerilerinin tiimiinii ortaya koyacak bir firsat yakalar. Tiim orgiitsel faaliyetlerde
oldugu gibi, krizi ¢c6zme faaliyetleri de bir siireci izler. Krizi ¢6zmek, her seyden
once, orglitii krize iten nedenlerin tespit edilmesiyle baglar. Kriz nedenleri biitiin
yonleriyle tespit ve teshis edildikten sonra, bunlar ortadan kaldirilarak, orgiit
onceki istikrar durumuna kavusturulur. Orgiitii onceki istikrar dénemine
kavusturmak i¢in kullanilabilecek cesitli yontemler takip edilebilir. Bunlardan

bazilar1 sunlardir (Tutar,2000:96):
e Kisa stireli, esnek bir kriz ¢6ziim plani olusturmak,

e Orgiitte krizin ¢oziimii icin, gerekli enformasyona nasil ulasilacag:
konusunda c¢alismalar yapmak, Orgiiti krizden ¢ikaracak verileri

toplamak i¢in model olusturmak,

e Toplanan verileri isleyerek, sonu¢ almaya ve Orgiitsel amaglar
gerceklestirmeye yarayacak yonetim bilgi sistemi kurmak, varsa

sistemi yeni duruma gore gelistirmek,

e Siirecler arasindaki iliskileri yeniden gozden ge¢irmek ve varsa

aksakliklar1 gidermek, reorganizasyon i¢in altyapi olusturmak,

e Siirecleri modiilerize etmek, siiregler arasindaki bilgi akisi ve iletisimi

kolaylastirmaya ¢alismak,

e Ust yonetime yardimci olmak amaciyla gérev ve sorumluluk
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devretmeye hazir, yeterli ve yetenekli elemanlardan olusan bir kriz

yonetim ekibi olusturmak,

e Kiriz ¢oziim planini bir biitiin olarak uygulamak ve yeni yOnetimin ve
yapmin, enformasyon ve degisime acik olup olmadigini,
beklenmeyecek gelismelere uyum saglayacak oOlgiide esnek olup

olmadigini kontrol etmek,

e Son olarak, uygulanan tedbirlerin genel bir degerlendirmesini yaparak,
oOrgiitii istikrar durumuna kavusturmak amaciyla gelistirilen tedbirlerin
uygulanmasindan onceki durumla, uygulama sonrast durum arasinda

bir karsilagtirma yapmaktir.

Bir krize dnceden hazirlikli olmanin ve onu ¢6zmenin yollarindan biri, kriz
merkezleri kurmak, ihtiyat planlar1 ve biitgeleri olusturmak, gerektiginde
uygulamaya konacak yedek diizenlemeler olusturmaktir. Kriz senaryolari
olusturarak, krize kars1 erken uyar1 sistemlerinin fonksiyonelligini test etmek,
krize kars1t onceden hazirlikli olmayi saglar. Ayrica kriz senaryolariyla, kriz
onleme ve kriz yonetme mekanizmalari iizerinde degerlendirmeler yapilarak,

varsa eksiklikler ve aksakliklar giderilmeye calisilir (Oztiirk, 2003:35).

Kriz yonetimi, yukarida Ozellikleri ilizerinde kisaca durulan Oorgiitsel
kosullar ve yiiksek performansli ¢alisanlar yaninda, daha ¢ok etkin bir liderlik
anlayisi sayesinde basarilabilir. Etkin bir liderlik, liderligin bireye ait bir nitelik
oldugunu goérmekten ¢ok, orgiit icerisinde diger fonksiyonlar gibi, bir fonksiyon
olarak gérmek ve buna uygun davranmakla miimkiin olabilir. Lider, yonetsel ve
orgilitsel anlamda herhangi bir problemi veya krizi ¢6zmeden 6nce, orgiitiin biitiin
unsurlarin1 kapsayan etkin bir Orgiit i¢ci analiz yapmalidir. Bu sayede, lider
problemin veya krizin kaynagmin sistem mi, yoksa calisanlar m1 oldugunu
anlayacaktir (Deming,1996:55). Krizin kaynag belirlendikten sonra, bazi riskleri
de goze alarak, gerekli kriz ¢Oziim planlar1 ve stratejileri olusturmak, krizi

¢Ozmenin ikinci adimini olusturur.
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1.4.4. Kriz Oncesi Isletme Yonetimi

Kriz yOnetiminin temel amaci, krizleri 6nceden gorebilen, tiirlerini
ayristirabilen, krize karsi etkili 6nlemler alabilen, bunlardan bir¢ok alanda yeni
seyler 6grenebilen ve en cabuk sekilde kendini toparlayan kuruluslar ortaya

cikarmaktir.

Isletmeler icin &ncelikli olan krize maruz kalindiginda krizi atlatmanin ve
gecistirmenin yollarin1 aramak degildir. Kriz ortamima gelmeden 6nce, krizin
gelmekte oldugunu hissedebilen, krizi firsata doniistiirebilen ve isletmenin
siireglerine yeni bir ivme kazandirabilen yonetim ve kadro yapisinin hazirlanmis
olmas1 6nemlidir. Bununla birlikte, krize kars1 planlama yapmak, krizden kagisa
yonelik amag belirlemek, kriz rehberi hazirlamak ve krizi sezme yontemlerini
saglikli ve etkili bir sekilde kullanabilmek de kriz Oncesi isletme yonetiminin

kapsami icerisinde ele alinmalidir.

1.4.4.1. Krize Kars1 Planlama Yapmak

"Yonetim gelecege bakmaktir" sozii, is diinyasinda planlamaya verilen
onemin derecesini belirtmektedir. Gergekten, planlama yonetimin tiimii degilse de
onun en 6nemli yOniinii olusturmaktadir. Degisim katsayisinin yiiksek oldugu
donemlerde yaklagim degildir. Kriz daha ¢ok planlama eksikliginden dogar.
Kararlarin kriz sekline gelme derecesi planlamanin basarist ile baglantilidir

(Oztiirk, 2003: 36).

Normal sartlar altinda gelecek belirsizdir. Belirsiz gelecegi tiimiiyle
planlamaya kalkmak, planlamanin ruhuna aykiridir. Kriz gibi belirsizliklerin
yogun olarak yasandigi ortamlarda planlar ne kadar kapsamli ve uzun siireli
olursa, planin kendisinden beklenen yarari karsilama orani o dlglide azalir.
Gelecegin tiim yonleriyle ortaya konamamasi, planlamada esnekligi zorunlu kilar.
Bu nedenle planlama yapilirken, hazirlanan planin organik bir sistem yaklagimini
esas alarak, planin uygulama siiresince, kosullar1 karsilayabilecek oOlciide

esneklige izin vermesine dikkat edilmelidir (Tutar, 2000:113).
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Krize kars1 planlamanin en 6nemli 6zelligi, belirsiz sartlarda yapilmasidir.
Belirsiz donemlerde strateji belirlemek onemli bir avantajdir. Strateji tespit
edilirken, ana hedefler ve temel gostergeler belirlenir. Her konuda ¢ok ayrintili bir
planlama yapmak yaniltici olabilir. Ayrica, her tiirli degiskeni anlasilir ve
Ol¢iiliir bir duruma getirmek de gerekli degildir. Zaman gegtikge belirsiz kalan
ayrintilar belirli duruma déniisiirler. Iste bu asamada kisa vadeli planlara gecilerek,
gerekli olan noktalarda daha hassas belirlemeler yapilabilir. Buna ragmen

bilinmeyenler kaliyorsa, bunlar da tecriibelerle yenilir (Qinn,1985: 83).
1.4.4.2. Krizden Kacisa Yonelik Amac¢ Belirlemek

Isletmeler krizleri firsata doniistiirebilmeleri veya krizlerden en az hasarla
cikabilmeleri i¢in her seyden once i¢inde bulunduklari durumu belirlemelidirler.
Yapilan is, dncelikle neden yapilmaktadir? Uriin gruplarma gére pazar hedefleri,
karlilik, pazar payi, istikrar ve isletmenin yasamini siirekli kilmak gibi amaglarin

hangisi ya da hangileri 6nceliklidir (Ekonomik Trend, 1994,31).

Isletmelerin kriz sartlarinda avantajli olabilmeleri igin 6ncelikle yasami
devamli kilma amacini edinmeleri gerekir. Ote yandan deger artisi, karlilik ve
istikrar amaglar1 ile yagami siirekli kilma amaci arasinda optimum bir denge
saglanmalidir. Krizin en 6nemli nedenlerinden birisi denge bozuklugudur. Tek

amaca yonelmek hatalidir (Edward, 1996, 6).

Isletmeler kriz sartlarinda avantajli olabilmek igin amag belirlerken su

kriterleri gz 6niine almalidirlar (Oztiirk.2003,38):

e Amagclarin en onemlisi tiiketici tatmini degil, tiiketici beklentilerinin

otesine gegerek Ihtiyag yaratmak olmalidir.

e Yatinmlarda bilgi ve tecriibenin en yiiksek oldugu endiistri kollan

tercih edilmeli, tecriibe sahibi olunmayan alanlardan uzaklasilmalidir.
e Biiyiime politikas1 dengeli olmalidir.

e ¢ talebe giivenmekten vazgegilip, ihracat amaglanmalidir. Bu amagla
biiyime egilimi olan iiriinleri ve pazarlan siirekli izleyerek, firsatlar

degerlendirilmelidir.
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e Yeni stratejiler olusturulurken, rekabetgi yonii olanlar tercih

edilmelidir.

e Satis artirma amaci yerine, iretim amaci ele alinmalidir. Uretimde

maliyet ve kalite yoniinden iyilestirme amaclanmalidir.

e (Global pazarlara giriste teknoloji yogun liretim avantaj saglayabilir,
ancak teknoloji yogun iiretimin sabit maliyetleri artiric1 etkisi vardir.
Rekabette avantaj saglayabilmek ve kriz sartlarindan az etkilenmek
icin, sabit maliyetlerin Onemli bir kismum degisken maliyete
doniistiirmek gerekir. Ozellikle sartlarin ¢ok sik degistigi dénemlerde
teknoloji agirlikli bir yatirnrm s6z konusu ise, sabit maliyetler
azaltilamaz. Insana yatirim degisken maliyettir. Satislarin azaldig1 kriz
donemlerinde malzeme maliyetlerini diisiirerek, iicretleri ve caligma
saatlerini azaltarak, toplam maliyetleri asagi ¢ekip kan artirmak
mimkiindiir. Uluslararas:1 sirketler, teknoloji yogun calismak yerine,

isglicli maliyetlerinin diisiik oldugu iilkelere yatirimlarim1 kaydirarak

kiiresel pazarlarda avantaj elde etmektedirler.

1.4.4.3. Kriz Rehberi Hazirlamak

Isletmelerin krizle karsilastiklari zaman, aceleyle gelisigiizel hareket
etmeleri yerine, kriz olmadan krize kars1 acil 6nlem rehberi hazirlamalarinda yarar
vardir. Bu rehberde kriz durumundaki acil eylemler yer alir. Kopyalar igyerinde,
evde, arabada siirekli bulundurulur. Rehber asagidaki konulardan olusur (Tiiz,

2001: 21).

e Eylem plami: Kriz durumunda uygulanacak standart bir acil eylem
plant hazirlanarak, isyerinde O6zel bir dolap igerisinde siirekli

bulundurulur.

e Telefon rehberi: Telefon rehberinde isletmenin kilit pozisyonundaki
kisilerin telefonlari, konuya gore hazirlanmis cesitli kriz ekibi
iiyelerinin telefonlari, medya temsilcileri, devlet adamlar1 gibi kriz

doneminde iletisim kurulmasi gerekebilecek kisilerin telefon
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numaralan bulunur.

e Telefon hatti: Kriz doneminde kullanilmak tzere direkt telefon hatti

hazirlanir. Bu hatta gorevli personel 6zel egitimden gegirilir.

e Tlletisim: iletisim icin harcket basamaklan hazirlanir. Onemli iigiincii
kisilere kars1 gelistirilecek tepkinin asamalar1 ortaya konur.

Calisanlarla medyayla, tiiketicilerle, devletle iligkiler belirlenir.

1.4.4.4. Kriz Yonetim Ekibi Olusturmak

Krize yonelik olusturulacak kriz yonetim ekibi (KYE) krizin yonetim ve
kontroliinii yiiriitebilecek kisilerden olusur. Kriz ekibi olusturulurken, riski géze
alabilecek, bilgili, sebatkdr ve c¢alisgkan elemanlarin alinmasina 6zen
gosterilmelidir. Kriz ekibinin baskani orgiitiin en iist diizey yoneticisidir. Diger
iiyeler ise boliim yoneticileridir. Ekip basi olan yonetici gerekli goriirse Orgiit
disindan kisilere de ekipte yer verebilir. Ayrica her bir ekip {liyesi i¢in bir yedek
belirlenmesi kriz aninda bir takim terslik ve siirprizlere hazirlikli olmak agisindan
gereklidir. Kriz ekibinde yer alacak kisilerin bir¢ok alanda bilgi toplayabilme
kapasitesine sahip olmalar1 gerekir. Bu alanlar asagidaki sekilde siralanabilir

(Gtineri, 1998, 252):
e Teknik uzmanlik, makine ve kaynaklar lizerinde tam bilgi.
e Satis ve miisteri iliskileri, krizin etkileri ve pazarlamaya yansimasi.
e Orgiitsel yonetim, gesitli gruplar ve islemlerin etkilesimleri.

e Insan kaynaklan, kimler, sonu¢ i¢in onemli olacak hangi bilgi ve

tekniklere sahiptir.

Kriz ekibinin en 6nemli rolii, krizin meydana gelmesini miimkiin oldugu
kadar onlemektir. Kriz oldugunda ise ilk asamada riski minimize etmek, ikinci
asamada isletme imajma yoOnelik zarar1 azaltmak, {iglincli asamada ise oOrgiit
kiiltlirtinii olumlu yonde degistirmeye c¢aba gostermektir. Kriz yonetimi igin
taktikler, kriz kontrol takiminin olusumunda belirlenir ve kriz yonetim ekibi her

kriz durumunun taktiksel gerekliliklerini karsilamak i¢in egitilir. Kriz yonetim
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ekibinin rolii su sekilde ifade edilebilir (Oztiirk,2003:39):
e Tiim kriz durumlarinin ¢ok yonlii 6ngoriimlemesini yapmak,
e Kiriz ile ilgili stratejiler ve prosediirler gelistirmek,
e Prosediirleri ve politikalar1 uygulamak ve onlar1 test etmek,
e Kiriz siiresince genis kapsamli yonlendirme temkinlerinde bulunmak.

Kriz yonetim ekibini olusturan bireylerin ayn1 amag ve hedefe tam olarak
odaklanmas1 gerekir. Bunu basarabilmek i¢in de ekibin tagimasi gereken bazi

ozellikler vardir. Bunlar (Tutar, 2000:157) ;

e KYE'nin gorev ve amaglan, acik bir sekilde tespit edilmelidir. Caligma

atmosferi informel ve rahat olmalidir.
e KYE'in lideri, liyeler lizerinde hakimiyet kurmaya ¢aligmamalidir.

e Ekip kendi faaliyetlerini kendisi gézden gecirmelidir. Ekip iiyelerine
verilen gorevler, agik ve anlasilir olmali, gorev, verilen kisi tarafindan

kabul edilmelidir.
e Kararlarda konsensiisiin saglanmasina énem verilmelidir.
¢ Ekip, organizasyonda ¢esitli birimlerle isbirligi icinde ¢alismalidir.
o

1.4.4.5. Kriz Oncesi Egitim ve Motivasyon

Kriz bir degisimdir ve ilk asamada Onemli olan orgiit iiyelerini bu
degisime hazirlamaktir. Bu hazirlama faaliyeti isletme i¢inde personele, krizin
nedenlerini, ne tir davranmiglarla hangi sonuglara ulasilacagini ve ekip olarak
hareket etmenin Onemini agiklayarak onlar1 diislinsel olgunluga kavusturmak
seklinde saglanabilir. Ayrica degisime yonelik olarak orgiit tiyelerinin, pazarlama,
iiretim, ar-ge, planlama, karar alma, sorun ¢dzme, organizasyon ve iletisim

konularinda siirekli egitilmeleri 6nerilmektedir.

Ikinci asamada krizle yakindan ilgili olabilecek kisiler krize karsi
hazirlanmalidir. Kriz ekibinde bulunan kisilerin fiziksel, beyinsel ve psikolojik

olarak 6zel egitimlerle devamli olarak olast bir krize karsi hazir tutulmalar
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gerekir. Kriz ekibinin egitimi i¢in isletme digi danisman ve psikologlardan
yararlanilabilir. Egitim yoOntemi olarak, tartigma, uygulamali grup egitimi,
toplanti, senaryo analizi gibi yontemler kullanilabilir. Bunlarin disinda kriz aninda
iletisim yoniinden kilit noktada bulunacak ve kamuoyuyla baglanti kuracak
kisilerin iletisim, insan iligkileri, medyayla iliskiler ve halkla iligkiler konularinda

onceden egitilmis olmalarinda fayda vardir (Oztiirk, 2003: 41).

1.4.4.6. Siirekli i¢c ve Dis Cevre Analizi

Isletmelerin siirekli etkilesim halinde oldugu cesitli ic ve dis cevre
unsurlar1 vardir. Isletmenin mal ve hizmetlerinden yararlanan tiiketici ve
miisteriler, isletmeye kaynak saglayan hissedarlar ve ortaklar, ayni1 alanda faaliyet
gosteren rakipler, bazi hiikiimet ve meslek kuruluslari ile dernek ve sendikalardan
olusan diizenleyici ve denetleyiciler ve bayiler isletmenin dis ¢evresini olusturur.
Her tiirlii krizde olay yerine ¢ok hizli bir sekilde ulasma o6zelliklerini kimseye
kaptirmayan medya da gilinlimiizde isletmelerin ve orgiitlerin etkilesim halinde
olabilecekleri dis gevre unsurlari arasinda gosterilebilir. Isletmenin galisanlar1 ve is

gorenleri ise isletmenin i¢ gevresini olusturur.

Isletmenin siirekli analiz etmesi gereken bir de uluslararasi ¢evre vardir.
Uluslararas1 ¢evre analizinde diinyada isletmeyi ilgilendiren {ilkeler ve bu
iilkelerdeki gelismeler yakindan takip edilir. ilgili iilkelerdeki kritik olaylar ve bu
olaylarin tarihi ge¢misi gozden gecirilerek, bu verilere gore gelecege doniik

tahminler yapilir (Regester; 1989: 21).

Bu anlamda Bat1 toplumlarinin biiyiik dl¢iide ABD' deki gelismelerden
etkilendikleri one siiriilmektedir. ABD ekonomisinde her on yilda en az bir
durgunluk, otuz ya da altmis yil arayla da biiylik bunalim olmaktadir. Eger tigiincii
on yilda ekonomi bunalimdan kurtulabilmisse, altinct on yilda birikim nedeniyle
¢ok bilyiik bir felaket yasanmaktadir. Ornegin 1770'lerde bunalim olmus,
1810'larda olmamustir. Otuz yil sonra 1840'larda ekonomi daha 6nce goriilmemis
siddette bir kriz gecirmistir. 1870'lerde yine biiylik bir bunalim yasamis ama
1910'larda boyle bir sey olmamistir. 1930'larda ise tarihin en biiyiik bunalimi
meydana gelmistir (Tiiz, 2001: 68). Benzer gelismelerin Tirkiye'de de yasandigi
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gOriilmiistir.

Her isletme cevresi ile interaktif bir iliski icerisindedir ve varliginm
siirdiirmek i¢in ¢evresindekilere yapilan etkinlikleri, iretilen yeni mal ve
hizmetleri, isletmenin basarilar1 ve sorunlari hakkinda bilgi verilmelidir. Ayrica,
bu g¢evrenin beklentileri, sikdyet ve dilekleri ile kendi faaliyetlerinin paralel
olmasina 6zen gdstermelidir. Isletmenin basarisinin ve basarisizligim belirleyecek
olan bu cevrelerin saptanmasi ve onlarla iletisimde olunmasi isletmenin varligini

siirdlirmesi agisindan oldukca 6nemlidir ( Varol, 1993: 214).

Isletmelerin, faaliyetlerini dis kaynaklardan bagimsiz olarak yerine
getirmeleri miimkiin degildir. Kaynak ihtiyaci, isletmeleri ¢evrelerine karsi
bagimli hale getirir. Yoneticilerin s6z konusu bagimlilik derecesini ortaya
cikarmasi, dis c¢evre analizlerinde bagvuracagi Oncelikli faaliyetlerden biridir.
Ayrica isletmenin giiclii ve zayif yonlerinin ayr1 ayr1 analizini yaparak, krizi
onleme izleme ve yonetme konusunda, i¢ ve dis ¢evre analizlerinde yapilmasi

gereken Onemli igler arasindadir.

Gelecekteki biitiin degisim ve gelismeler biitiiniiyle tahmin edilemez.
Ciinkii gelecek belirsizdir. Cevresel degismeler ¢ok siiratli oldugu i¢in yoneticiler
sistematik bi¢cimde bunlar1 analiz ve teshis etmeye ihtiya¢ duyarlar. Cilinkii bu
degisimler beraberinde biiyiime ve gelisme firsatlar1 getirdigi gibi, mevcut
faaliyetleri kisitlama, sinirlama ve tehlikeye sokma gibi giigliikleri de getirir.
Sistematik bir bigimde ¢evresel analiz yapan orgiitler, bu fonksiyonun 6nemini
anlayamayanlara gore daha etkin ve verimlidirler. Ayrica orgiitler bu faaliyetleri
sayesinde bir erken uyar1 sistemi gelistirerek tehlikeleri zamaninda onleyecek
veya erken uyari sistemlerinden elde edilecek veriler sayesinde korku ve kayip

krizlerini firsat krizlerine doniistiirecek strateji ve politikalar gelistirebileceklerdir.

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

cevre faktorlerinin analizi olmak tizere ii¢ baslik altinda ele alinabilir;

Ekonomik Cevre Faktérlerinin Analizi: Orgiitiin ekonomik cevresini,
faaliyetlerini siirdiirdiigii alanlardaki dogal kaynaklarin durumu, bu kaynaklardan

yararlanma diizeyi, ekonomik konjonktiiriin genel yapisi, calisilan sektoriin
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durumu, rekabet ozellikleri gibi faktorler olusturur. Ekonomik c¢evre faktorleri
analiz edilirken, milli gelirin yapisi, ekonomik biiyiime ve yatiranlar, enflasyonist
ve deflasyonist egilimler, istihdam ve issizlik oranlari, ekonominin gelisme
devresi, hiikiimetin ekonomik politikalari, fon ve kaynak kullanimi, dis ticaret ve

odemeler dengesi, makro ve mikro ekonomik gostergeler dikkatle incelenmelidir.

Hukuki ve Politik Cevre Faktorlerinin Analizi: Devletin ekonomik
faaliyetlerin igerisinde yer alip almamasi veya ekonomik olaylara miidahale bi¢im
ve yogunlugu, Orgiitlerin faaliyetlerini dogrudan etkileyen faktorlerdir. Bir
orgiitiin verimli ve karli ¢aligma yetenegine ters etki yapabilecek hiikiimet
politikalarinda bir degisikligin riski, yatirimi caydirici bir etki yapar. Daha diigiik
bir politik riskin oldugu ortamlar, yatirimcinin séz konusu ortamlarda yatirim
yapmasina ilave bir katki saglar. Bu nedenle, is ve vergi kanunlar1 sendika ve
toplu pazarlik, grev ve lokavt haklari, sosyal giivenlik diizenlemeleri, devletin
tesvik ve destekleme politikalari, uluslar arasi ekonomik anlagmalar, devletin
ekonomik ve mali politikalart diizenleme sekli, c¢evreyle ilgili hukuki
diizenlemeler gibi faaliyetler, hukuki ve politik ¢evre faktorlerinde yapilmasi

gereken analiz alanlaridir (Eren, 2000: 133).

Teknolojik Cevre Faktorlerinin Analizi: Teknolojik alanda yasanan
hizli gelisme ve degismeler, oOrgiitler iizerinde orgiitsel degisim i¢in giiclii bask1
yapan ve analiz edilmesi gereken bir cevresel faktordiir. Orgiitlerin etkin ve
verimli ¢alismalar1 kullandiklar1 teknoloji ile yakindan ilgilidir. Isletmelerin
kullandiklar1 veya kullanacaklar1 teknolojilerin, bunlarin organizasyon yapilarini
nasil etkileyecegi, belirli teknoloji tiirleri i¢in ne tiir organizasyon yapi ve
siireclerinin daha uygun olacagi hususlari, hizli degisim siirecinde o6zellikle tist

kademe yoneticilerin goz oniinde bulundurmasi gereken konulardir.

Degisimin en hizli yasandig1 alan olan teknolojik faktorlerin analizi yeni
iretim yontem ve kaliplarini yalandan takip etmeyi zorunlu kilmaktadir. S6z
konusu kosullara adapte olamayan orgiitler teknolojik c¢evre kosullarina uygun
olmayan yap1 ve siirecglerle calismak durumunda kalacaklar ve krizi 6nleme ve

yonetmede basarisiz olacaklardir (Tutar, 2000: 110).
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1.4.4.7. Erken Uyan Sistemi

Erken uyarn1 sistemi, Orgiitlerin plansiz degismeler karsisinda, olasi
performansini ve basart durumunu onceden tahmin edebilmek i¢in kullanilan bir
analiz yontemidir. Bu yontem sayesinde, igletmelerin mevcut durumlar ile kriz
donemlerinde olmas1 gereken durumlari arasinda niceliksel karsilastirmalar
yapilarak, muhtemel krizler i¢in igletmeler hazir hale getirilir. Erken uyar1 sistemi,
kriz senaryolar1 olusturarak, isletmeleri krize diisiiren faktorlere kars1 duyarli hale
getirerek, krizi dnleme mekanizmalar1 gelistirmelerine yardimi olur. Bu ise kriz
karsisinda isletmelere Onemli bir avantaj kazandirir. Isletmenin erken uyari
sistemleri vasitasiyla yakalanan kriz sinyalleri, "krizi Onleme" ve "krizden
korunma" mekanizmalarini harekete gecirir. Tepe yOnetim, alinan sinyalleri
anlamli bir sekilde degerlendirerek, krizi onlemeye yonelik amaglart belirler.
Alinan 6nlemlerin krizin etkilerini karsilamada yeterli olmadigi goriiliirse, zaman
kaybetmeden yeni Onlemler dizisi hayata gegcirilmelidir (Tutar, 2000: 112). Bu

baglamda erken uyan sisteminin amaglan sunlardir (Bozkurt,1998, 115 ):
e (Cevredeki degisikliklerin iyice belirginlesmeden yakalanmasi,
e Degisikligin hiz1 ve yonii belirlenerek, gelecege yansitilmast,
e Degisikliklerin 6nem derecesinin belirlenmesi,
e Sapmalarin tespit edilmesi ve sinyallerin alinmasi,
e Oncelikli sapmalar dogrultusunda muhtemel tepkilerin tespiti,
e Degisiklige sebep olan faktorler etkilesimin incelenmesi.

Erken uyan sistemi, mali oranlardan hareketle, isletmenin basar1 durumunu
tespit edebilmek icin oranlar1 tek tek dikkate almak yerine, basarili -basarisiz
isletme gruplart i¢inde birlikte degerlendirme siirecidir. Erken uyar1 sistemi
genellikle dort ana islem {izerine kurulmaktadir. Bunlar; ¢evre analizi, plan ve
mali oranlarin karsilastirilmasi, erken uyari sinyallerinin degerlendirilmesi ve
tepki stratejilerinin belirlenmesidir. Bu dort islemin uygulanisi kisaca soyledir

(Keskin ve Ozselguk,1984:5-6);
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o Ayni sektordeki isletmeler basarili-basarisiz olmak iizere gruplandirilir.

e Secilen isletmelerin  bilanco ve Kkar-zarar cetvellerindeki mali
oranlarindaki gelismelere bakilarak, isletmelerin yakin gelecekteki
durumlarin1 tahmin edebilmek amaciyla hem basarisiz, hem de bunlara
es olarak secilen basarili igletmelerin oranlari, basarisizlik yilindan

baslayarak geriye dogru 3-5 yil i¢in ayr1 ayr1 belirlenir.

e Her yila ait basarili ve basarisiz igletmelerin oran ortalamalar1 bir grafik
haline getirilerek, her bir oranin basarili ve basarisiz isletmeler
acisindan nasil bir gelisme gosterdigi ortaya konur. Bu sekilde yapilan
karsilastirma sonucunda, basarili ve basarisiz isletmeler arsinda,
basarisizlik yilindan 6nce hangi yildan itibaren farklilastirmaya

baslandig: tespit edilir.

e Bu farklilasmalarin sebepleri, ayrintisiyla incelenerek, isletmenin ne
yonde bir gelisme gosterdigi yorumlanir. Bu yorumlama gelecek krizi
Onceden haber verebilecegi gibi, yeni firsatlara cevap verilip
verilemeyecegini de agiga ¢ikaracak ve hangi stratejilerin uygulanacagi

konusunda da yardimci olacaktir.

Kiicik problemlerin biiylik krizlere doniismemesi igin, sorunun
bliylikliigiine ve kiiglikliigiine aldirmadan, onu erken bir uyan sistemi sonucu

olarak goriip, hemen ortadan kaldirmak gerekir

1.4.5. Kriz Dénemlerinde Isletme Yénetimi

Kriz yonetimi, sistematik olarak adim adim verilecek kararlar, bu kararlar
uygulayabilecek ekibi olusturmayi, uygulama sonuglarini hizla alarak yeni
kararlar vermeyi kapsamina alir. Normal sartlarda uygulanan yonetim
politikalarinin kriz donemlerinde de uygulanabilmesi zordur ve rasyonel degildir.
Kriz donemindeki uygulamanin farkli olmasi1 gerekir. Krizi normal sartlarin is
yapma ve karar verme aligkanliklar1 ile ¢6zmeye c¢alisanlar basarisizliga

mahkimdur ( Tiiz, 2001: 70).

Kriz doneminde alinan onlemler kadar, bu 6nlemlerin telassiz ve basarili
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bir sekilde uygulanmasi da énemlidir. Bir Ingiliz ¢alisma grubu, kriz dSneminde
alinan Onlemlere bakilmadan isletmelerin basanlarini karsilagtirmistir. Asagidaki
tabloda verilen bu karsilastirma, ayni Onlemlerle bazi isletmelerin basarili,

bazilarinin ise basarisiz olduklarini géstermektedir (Birsel, 1994: 6).

Tablo 1.1. Kriz Donemi Onlemleri

Isletmenin Miicadele Yontemi Basarih (%) | Basarisiz (%)
Varliklarini azaltmak 93 50
Y Onetimi degistirmek 87 60
Mali kontrolii siklastirmak 70 50
Maliyeti diiglirmek 63 90
Borg¢lan yeniden diizenlemek 53 20
Pazar gelistirmek 50 50
Orgiitsel degisiklige gitmek 47 20
Uriin ve Pazar gelistirmek 40 30
Baska sirket satin almak 30 10
Yeni yatirimlara girmek 30 10

Tablodaki sonuglara bakildig1 zaman varliklarin1 azaltma yoluna giden
isletmelerin %93 oraninda basarili oldugu goriiliirken, maliyeti diisiirme

faaliyetlerinin %90 basarisizlikla sonug¢landig1 goriilmektedir.

Krizin isletmeye etkileri olumlu yonde olup, orgiite hiz kazandirabilecegi
gibi, olumsuz yonde olup isletmenin hayatini sona da erdirebilir. Yonetici
diizeyinde yapilan bir arastirmaya goére krizin olumlu etkileri su sekilde

belirlenmistir (Ttiz, 2001: 71).
e Yeni pazar arayislar yaratir ve dis pazarlara acilma geregi dogurur.
e Kara gegme diisiincesi agirlik kazanir.
e Maliyetlerde tasarrufun 6nemini ortaya ¢ikarir.
e Dis ¢evreyle iletisim artar.
e Oz kaynaklar 6nemli duruma gelir.
e Diger orgiitlere gore isletmenin giicii ortaya cikar.
e Kiriz deneyimi kazanilir.

e Ekip caligmasi giiglenir.
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AR-GE 06n plana ¢ikar.
Yonetici ve ig goren arasinda yakinlagma saglanir.
Kalitenin 6nemi anlasilir.

Is gdren isin ve isyerinin 6nemini daha iyi anlar.

Krizin olumsuz etkileri ise yine bu arastirmaya gore sunlardir;

Kararlarin etkinligi bozulur.

Yo6netim merkezi duruma gelir ve yaraticilik oliir.

Orgiit ici gerilim ve catismalar artar.

Yan sanayinin ilave yiikleri artar.

Finansal problemler yasanir.

Isten ¢ikarilma korkusuyla ¢alisanlari motivasyonu azalir.

Uretim planlamasi yapilamaz, iiretim tekniklerindeki iyilesme durur.
Firma imaj1 zayiflar.

Yatirimlar yarim kalir.

Gtliven ortami sarsilir ve otorite boglugu olusur.

Kriz doneminde krizlerin olumlu sonuglarindan faydalanmak olumsuz

sonuglarindan ise en az kayipla siyrilmak gerekir.

1.4.5.1. Krizin Boyutlarim1 Tespit Etmek

Acil bir durum ortaya ¢iktig1 zaman yapilacak ilk is, durumun niteligini ve

boyutlarin1 ortaya koymaktir. Sugun ve suglunun belirlenmesi i¢in ugrasmak

hi¢bir zaman olumlu bir yaklasim degildir. Sorumlu mercilerin saptanmasi daha

ilerideki agsamalarda, durumun analizi ve gereken Onlemleri tartisma zamani

geldiginde gecerli bir davranis olabilir. Béyle anlarda bir suglu aranmasi yalnizca

zaman kaybina yol agmakla kalmaz, bunalimin kdkeni ne olursa olsun, sorun

coziimlendikten sonra bile kalict kisisel huzursuzluklar yaratirlar. Kisiler

kendilerini koruma igglidiisiiyle tepki gosterirler, baskalarini suglarlar. Sakin
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zamanlarda sdylenmeyecek sozler bu gerilimli ve heyecanli anda sarf edilebilir.
Krizin patlak verdigi ilk anlarda degerlendirme yapabilmek, ¢6ziimde 6nemli rol
oynayabilecegi gibi, ileride ¢ikabilecek insan sorunlarmmi da biiyiikk Olclide
onleyebilir. "Sorumlu kim?"yanlis bir yaklagimdir. "Nasil oldu?"ise temel etkeni
bulmaya yardimci oldugu oranda, yararli bir sorudur. Sonuca gitmede yararli

olacak sorulardan bazilar1 sunlardir (Tack, 1998: 20):
e Durum ne kadar kotii?
e Olabilecek en kotii sey nedir?
e Bu karmasanin ana etkeni ne?
e Secenekler neler?

e Elimizdeki se¢eneklerin hangileri ayni anda gegerlidir?

1.4.5.2. Kriz Yonetim Planm1 Olusturmak

Isletmeler planlama ve ydnetme konusunda tecriibe sahibi olmakla
beraber, planlar yerle bir oldugunda ortaya ¢ikacak kargasaya aliskin degillerdir.
Amerika'da en biiyiikk 500 kurulusun tepe yoneticileri arasinda yapilan bir
aragtirmaya gore, yoneticilerin %89'u krizin 6liim ve vergi gibi kaginilmaz bir
olgu oldugunu kabul etmektedirler. Ancak %50'si hazirlanmis bir kriz plam
bulunmadigin1 belirtmektedir. Kriz plan1 olan isletmelerin kriz siirecinin, kriz
plant olmayan isletmelerden daha kisa siirdiigii ortaya konmustur. Kriz plani
olmayanlarda siire, kriz plan1 olanlarinkinden 2-2,5 kat daha uzundur( Fink, 2001:
95).

Kriz plan1 hazirlarken su konularin analizi yapilmalidir ( Tuz, 2001:144—
145).
e Kirizler organizasyonun stratejik hedeflerini tehdit ettiginden, kriz

yonetimi stratejik yonetimin dngoriileri 1s181inda ¢alismalidir.

e Kriz yonetimi hem fiziksel hem de zihinsel olarak, uygulayici
durumunda olan kriz kontrol ekibi iizerinde agirlik kazanir. Bu nedenle,

ekip elemanlarmin fiziksel ve zihinsel uygunlugu bir 6nkosuldur.
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e Kirizin erken uyanlarina aldirmama egilimi, "kriz bize dokunmaz"

sendromu kotii bir son hazirlayacaktir.

e Krizde etkinligi saglamanin 6nemli yollarindan birisi hizli harekete

gecebilmektir.
o Krizle karsilasmak birlestirici oldugu gibi, boliicii de olabilir.

e Genel kani olarak, basarinin krizi besledigi ileri stirlilmektedir. Altin
cagii yasayan organizasyonlarin kriz ¢ekimine girmesi uzun zaman

alir. Hastaligin ilk safhalar1 hissedilmez. Dikkatli olunmalidir.
e Kirize kars1 bilingli bir hazirlik yapmak gerekir.

Kriz &rgiitiin tiimiinde ya da bir béliimiinde yanan atese benzer. Ilk tehdit
atlatildiktan sonra, yeniden yapilanma baslatilmalidir. Kirktan fazla sirket
iizerinde yapilan arastirmalarin sonucunda bir kriz yonetim planinin temel olarak

su kisimlardan olusacagi saptanmistir ( Tack, 1998:27-29).

Kriz Ekibi: Kriz yonetim planinda problemler ve yontemler tartisilmadan
once kriz ekibinin tiim {iiyeleri listelenmelidir. Bu ¢ok 6nemlidir, ¢ilinkii bazi
krizlerde problem ¢oziilmeden, karar alinmadan once etkili bir iletisime ihtiyag
duyulmaktadir. Oncelikle, kriz aninda kimin karar verecegi konusundaki
karigikligr ortadan kaldirmak icin, sorumlu olan alan ve departmanlarin
belirtilmesi gerekir, ikinci olarak, yedek personelin listesi onem derecesine gore
yapilir. Daha sonra da ekibin geriye kalan kismui listelenir. Bir kriz olustugunda
kriz yonetim lideri, hangi aktiviteyle, kimin ne zaman sorumlu olacagina dair bir
belge hazirlamalhidir. Lider isleri vardiyali olarak parcalayarak bu baskiy1
azaltmalidir. Ozellikle ¢ok uluslu organizasyonlarda olusan krizlerde bu g¢ok
onemlidir. Diinya c¢evresindeki ilgili boliimlerden cagrilar giindiiz ve gece
herhangi bir saatte gelebilir. Birgok kriz yonetim planinda hangi bolgede, kiminle

iletisim kurulacagi belirlenmistir.

Kriz Degerlendirmesi: Kriz yonetim planimmin kriz degerlendirmesi
boliimii fazla detayli degildir. Bu boliimde oOrgiitiin basina gelebilecek kriz
cesitleri tartigilir. Kriz yonetim planinin yazari (ya da yazarlari), olabilecek biitiin

kriz cesitlerini (endiistriyel sabotaj, dogal afet, kimyasal sizint1 vb.) gdzden
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gecirmelidir. Ozellikle de gergeklesme olasihigi fazla goriilen krizlere agirlik
verilmelidir. Bu sekilde hazirlanacak bir liste, gelecek yoneticilerin ya da kriz

planina sonradan katilan kisilerin egitiminde faydali olacaktir.

Ozel Bilgiler: Kriz yonetim planinda, kriz ekibindeki yoneticilere bazi
bilgilerin gizliligi ve bu bilgilerin CEO'mun izni disinda hi¢ kimseye
aciklanmayacagi hatirlatilmalidir. Giivenilir yoneticilerin, arastirmaci ya da
habercilere yardim etmekte hevesli tavirlarda, kriz aninda acele bilgiler verdigi ve

daha sonra bu bilgilerin yanlis oldugu 6grenildigi bir¢ok durum olmustur.

Hareket Adimlari: Kriz yonetim plani kriz boyunca tiim ekip iiyelerinin

cevaplayacaklari su sorulan icermelidir;
e Sirket CEO'su ya da yetkilisi ile kontak kuruldu mu?

e Ilk 48 saat icinde medya ile kimler ilgilenecek? Bu gorev igin 2.
kisi belirlenmeli ve 20 saatlik periyotlarla degismelidirler. Sirket
icin ne kadar az sayida kisi konusursa o kadar iyi olur. Boylece
basit ve biitiin aciklamalar yapilmis olur. Cok sayida yoneticinin
konusup, farkli fikirler beyan ederek, farkli bakis acilan

sundugunda, sirketin imaj1 zedelenebilir.
e Hangi noktada sirket avukati aranmalidir?

e Kriz nedeniyle olusabilecek ani bir kampanya veya isten ¢ikarma
durumunda olusabilecek protestolara karsi sendika yoneticileri ile

kontak kuruldu mu? Basin toplantis1 gerekli mi?

e Magdur olan kisinin (yahut kisilerin) ailesi ile kontak kuruldu mu?
Bir¢ok durumda aile fertleri kaza haberini sirket yerine televizyon
ya da radyodan oOgrenmektedirler. Kriz yonetim ekibi, magdur
ailelerin evlerini ziyaret edecek sirketi temsilcisini segmekte hizli

davranmalidir.

e (Calisma alaninin herhangi bir bolgesini ya da parcasini kullanima

kapatmak gerekli mi?

e Mobil bir ofis veya kriz iletisim merkezi kurmak gerekli mi?
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e Zararin boyutu ve miktar1 nedir?

e Sirket i¢in 6nemli pozisyonlardaki kisilerle kontak kuruldu mu?

Bu bilgilerin ve prosediirlerin bulundugu bir kriz yonetim plam

hazirlamakla kriz aninda en etkili sekilde durum kontrol altina alinir. Kriz aninda

kaybedilecek en ufak bir zaman sirketin kaderinde énemli bir rol oynar.

Medya fliskileri: Daha dnce de bahsedildigi gibi, kriz boyunca bir kisi

medya ile goriisme yapmalidir. Kriz yonetim planinda, medya iliskileri asagidaki

hususlar dogrultusunda 6nem tasimalidir.

Kriz yonetim planinda medyadan gelen goriisme isteklerinin halkla

iliskiler direktoriine iletilmesi gerektigi agikca belirtilmelidir. Medya ile sikca

goriisme yapacak olan halkla iliskiler direktorii, oncelikle {ist yOnetimin

danismanliginda sirket adina yapacagi agiklamalar belirlemelidir.

Krizle ilgili gazetelerde, dergilerde ve televizyonlarda ¢ikan tiim haber

kupiirleri ya da kayitlar1 toplanmalidir

Halkla iligkiler sozciisii her zaman iki yonlii bir bilgi akisi saglamaya
caligmalidir. Bir¢ok durumda, haberciler, yerel ve 6zel kuruluslarla ya
da rakip sirketlerle irtibat kurmuslardir. Bu nedenle, sozcii de
habercilere konuyla ilgili ne tiir bilgiler elde ettiklerini sormalidir. Bu

tiir bir yaklasim uygun olur.

Kriz yonetim planinda, basin goriigmesinde sirketle ilgili hangi yazil
belgelerin gosterilecegi belirtilmelidir. Bu belgeler sirketin yillik
raporu, Ust yonetimin biyografisi, krizin ¢0ziimii ve yapist hakkinda
aciklamalar1 icerebilir. Kriz yonetim planinda tiim kriz ekibine ve
medyayla gorlisen sozcliye tim demeglerde ve basin goriigmelerinde

her zaman olumlu konusmalari gerekligi vurgulanmaktadir.

Kriz yonetim planinda sozciiniin kriz boyunca sirketi etkili bigimde

temsil edebilmek icin yararlanacagi kaynaklar detaylandirilmalidir.

Finansal ve Yasal Hususlar: Kriz yonetim plani, sirketin karliligim ve

gelecegini tehlikeye atabilecek ciddi bir terslik oldugunda, sirketin 6niinde ne gibi
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secenekler oldugunu belirtmelidir. Kriz yonetim planin finansal ve yasal boliimii
ayrintili bir bicimde ele alinmalidir ve yasal danigmanlar tarafindan tasdik

edilmelidir.
1.4.5.3. Kriz Donemlerinde Personel Politikas1 Gelistirmek

Kriz donemi personel politikasinin en 6nemli 6zelligi kriz yoneticisi, kriz
karar analisti ve kadro iizerindeki degisikliklerdir. Kriz yoneticisi, kriz iginde
dagilan bir orgiitte isbirligini yeniden saglama gibi zor ve dnemli bir role sahiptir.
Kriz sartlarinda uzman olmalidir. Olagan sartlardan farkli diisiinerek, esnek
davranabilmesi gerekir, mevcut yonetici issiz kalma stresiyle panige kapilarak
yanlis davranabilir. Kriz 6nemli boyuttaysa mevcut yoneticiyle basar1 saglamak
zor olabilir. Bir kriz yoneticisi ya da danigmanmi atamak daha uygundu (Tuz,

2001,98).

Kriz donemi politikasinda ilk akla gelen uygulama kadro yapisini
kiigiiltme yani caliganlar1 isten ¢ikarmaktir. Bu uygulama sekli yaraticiligl ve
motivasyonu Sldiiriicii niteliktedir. Isten ¢ikarilma korkusu tasiyan kisilerin kriz
sartlarinda isletmeye verimli bir sekilde katki saglamalar1 beklenemez. Krizden
¢ikmanin en onemli kosulu, isveren, yonetici, is¢i ve hatta miisterinin tam bir
dayanisma i¢inde ¢oziim yollarini birlikte aramalaridir. En tehlikeli durum isveren
isten c¢ikarmayi diisiinlirken, sendikalarin genel grev karari almalaridir. Kriz
doneminde calisanlar arasinda en onemli olgu is giivencesidir. Ozveride
bulunmasi istenen kisilere is glivencesi vermedik¢e hicbir sey elde edilemez. Bu
nedenle Volkswagen'de isten ¢ikarma yerine ¢aligma giinlerini azaltmak ve buna
paralel olarak ticretlerde indirime gitmek yolu uygulanmigtir. General Motors ise
kriz olan {iilkeden, olmayan lilkeye elemanlarinin bir kismin1 kaydirma karari
almistir. Kriz donemlerinde isten ¢ikarma yolunu segmek, diisiiniilebilecek en son
¢oziim yolu olmalidir. Zorunlu olarak isten ¢ikarma uygulanacaksa su kriterlere

dikkat edilmelidir ( Tuz, 2001: 99);

e Oncelikle yillik izin, askerlik, iicretli ve iicretsiz izin gibi her tiirlii izin

yolu denenmelidir.

e Emeklilik yas1 gelenlere isten ¢ikarmada oncelik verilmelidir.
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e Daha 6nceden yapilmis olan performans degerlendirilmesi sonuglarina
gore cikarilacak kisiler belirlenmelidir. Puanlamada performansi diisiik
cikan kisiler isten ¢ikarilmalidir. Basarili ve devami yiiksek

elemanlarin isletmede kalmalarina 6zen gosterilmelidir.
1.4.5.4. Kriz Kosullarinda Yiiriitmeyi Saglamak

Kriz donemlerinde emir-komuta agisindan hiyerarsik diizene gore hareket
etmek zaman kaybina yol acabilir. Acil durumlarda basamak atlayarak dogrudan
ilgili ~ kisilerle  goriisiilebilir.  Isletmelerde, kriz ~ donemlerinde  karar
mekanizmasinin hizli islemesini saglamak ve yiiriitmeyi kolaylastirmak igin
merkezi bir yapilanmaya gidilmesi yani yetki devrinin azaltilarak iist yonetimde
yetkilerin yogunlasmasinda fayda vardir( Sabuncuoglu; 1994, 36). Krizlerin en 6nde
gelen Ozelliklerinden birisi, dallanip budaklanmalar1 ve genellikle isin tam bir
cikmaza stiriiklenmesidir. Boyle donemlerde astlar, isin baginda ne yaptigim bilen,

yetenekli ve giiclil bir lidere ihtiyag¢ duyarlar.

Kriz donemlerinde yliriitmenin basarili olmasinda asagidaki faktorlerin

yerine getirilmesi onemlidir (Oztiirk, 2003: 48);

e Personelin moralini yiiksek diizeyde tutmak basarinin 6n
kosuludur. Bu amagla kisileri suglayan bir politika izlenmemelidir.
Umulmayant umarak, planin yerine getirilmesinde kimsenin

destegi olmayacagim diisiinerek hareket edilmelidir.
e Stres altinda karar almaya hazirlikli olunmalidir.
e Medya ile iliskilerin giincellestirilmesine 6nem verilmelidir.

e lsletme merkeziyle gelismeler konusunda diizenli olarak iletisim

kurulmalidir.

e Kriz durumunda isletmeyi terk etmek isteyen kisilerle

ugrasilmamak, gitmelerine izin verilmelidir.

Yiiriitmede dikkate alinacak bir baska nokta, bir isletmenin yasamakta
oldugu bir krizin, kiyaslama yapilarak diger isletmeler i¢in de sdz konusu

olabilecegidir. Onlarin bu ddnemde ne tlir hatalar yaptiklarint gorerek
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degerlendirmek, ayni hatalarin yapilmamasmi ya da onlarin hatalarmin firsata

doniistiiriilmesini saglayacaktir (Tiiz; 2001:101).

Kriz donemlerinde yliriitmeyi saglamada, karar destek sisteminden de
yararlanmakta fayda vardir. Karar destek sistemi, iist diizey yoneticiye ya da
birden fazla yoneticiden olugsan gruba, (bu grup kriz yonetim ekibi olabilir)
Ozellikle yan yapisal nitelikteki sorunlarin ¢6ziimiinde, bilgi ve Oneriler
saglayarak destekleyen sistemdir. Karar destek sistemi, karar vericinin yerini
almaz; sadece yapisal olmayan ve yar1 yapisal kararlarda ona destek saglar. Karar
destek sistemlerinin kararlarin alinmasini destekleme yontemleri ii¢ asamali olarak

ele alinabilir ( Tutar, 2001:122.).
e Sorunun tespit edilmesi,
e (oziim Onerileri gelistirme ve test etme,
e En iyi ¢oziimiin secimi ve uygulanmayist,

e Karar destek sistemi, 0zellikle kriz ortamlarinda zaman1 degerli ve kit
olan yoOneticiye, sorunlarin ¢0zliimiinde en uygun Kkararlan

alabilmesinde, matematiksel modeller sunarak, omu destekler.

1.4.5.5. Kriz Déonemlerinde Iletisim ve Halkla iliskiler

Krizi normal sartlarin ig yapma ve karar verme aligkanliklari ile ¢ozmeye
calisanlar basarisizliga mahkiimdur. Bundan dolay1 normal donemlerin sartlari ile
kriz donemlerinin getirdigi sartlar iyi ayurt edebilmeli, kriz ortamlarinin ve
beraberindeki iletisimin yonetilmesine 6zen gdsterilmelidir. Diinya tarihinin
yasadig1 en biiyiik felaketlerden biri olan 11 Eyliil saldirilarinin ardindan tanik
olunan ve diinyada yonetim konusunda ekol olarak gdsterilen ABD'de yasanan bir
olay bu hususa hala yeterince 6zen gosterilmedigini ortaya koyan kiiciik bir

Ornektir;

“Olaya gore; 11 Eylil saldirilarindan bir giin sonra, merkezi Los
Angeles'da olan biiyiik bir sirketin genel miidiirii, yikilan ikiz kulelerdeki New
York ofisi ¢alisanlarina génderdigi mesajda, "Bir dnceki giin tanik olunan vahim

olayin herkeste derin izler biraktigini, o ofisteki sirket ¢alisanlar ve yakinlari igin
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de durumu boyle kabul ettiklerini" bildirirken, "New York ofisi calisanlarinin
ertesi glin izinli olabileceklerini, ancak bu izinlerinin yillik izinlerinden

diisiilecegini" belirtmeyi ihmal etmiyordu”!

Iletisimci gozii ile bakildig1 zaman, krizlerin iistesinden gelebilmek igin
krizi yonetmek, krizi yonetmek i¢in de kriz yonetimini bilmek ve bunu iletigim
siireglerine tagimak gerekir. Kriz yonetim ekibi ne kadar iyi olursa olsun, kriz
yonetim plani ne denli tam olursa olsun, kriz aninda mesajlarin iletilememesi
durumunda basarisizlik kaginilmaz olacaktir. Bu nedenle kriz fark edildigi anda,
krize yonelik iletisimin de baglatilmasi gerekir. Kriz donemi iletisim politikasinin
krizin dagilmamasini saglayici iki temel amaci vardir. Birincisi krizle ilgili
olabilecek gruplar (ortaklar, tiiketiciler, medya, devlet gibi) yatistirmak, ikincisi
de calisanlar1 bilgilendirmektir. Bu amagla kriz odast ve acil bilgi merkezi

kurulmali ve halkla iligkilerden yardim alinmalidir.

1.4.5.5.1. Kriz Odas ve Acil Bilgi Merkezi Olusturmak

Kriz odasi, isletmenin tiim enerji ve kaynaklarinin karsilasilan problemleri
¢ozme ve karar verme amaciyla bir araya getirilmesini sembolize eder. Kriz odas1
bilgisayar sistemi, bilgisayara yliklenmis karar analiz programlar, tepeg6z, video,
slayt, tahta, yazim i¢in gerekli araclar ve uygun bir oturma diizeni ile birlikte
daima hazir olmalidir. Kriz durumlarinda, konu ile ilgili kriz ekibi bu odada
toplanir. Krizle ilgili tiim bilgiler buraya akar, bu bilgiler hemen degerlendirilerek
gerekli kararlar verilip stratejiler gelistirilir. Kriz odas1 yontemi, tim bilgilerin
ayn1 merkezde toplanmasini, aninda degerlendirilmesini ve en yetkili kisi ile
birlikte hemen karar verilip uygulamaya gecilmesini saglayarak yiiriitmeyi

hizlandiricr etkisi vardir (Oztiirk, 2003: 51).

Kriz donemlerinde bilgilerin toplandig1 ve krizle ilgili olan gesitli gruplarla
iletisimin kuruldugu, kriz odas1 biinyesinde acil bilgi merkezi adinda bir iletisim
merkezi olusturulmalidir. Bu merkezde isletme disindan gelen bilgiler
degerlendirilerek, kriz odasinin sozciistine veya halkla iliskiler temsilcisine iletilir.
Kriz odasindan gelen bilgiler de ayni kisiyle, bilgi merkezine gonderilir. Bilgi

merkezinden medya, tiiketiciler, devlet gibi ilgili kesimlere gerekli olan yazili ve
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sozlli agiklamalar yapilir. Bu sekilde kriz ekibinin dogrudan bilgi aligverisiyle

zaman kaybetmesi dnlenmis olur.

1.4.5.5.2. HalKla iliskilerden Yararlanmak

Halkla iliskiler politikasi isletmeyi yakin c¢evresine, iilkeye ve ekonomiye
katkilar1 agisindan tanitan, karsi propaganday1 bastiran ve onlara firsat tanimayan
isletmeye sempati ve itibar kazandirma faaliyetlerini icerir. Halkla iligkiler
tekniginden kriz dénemlerinde yararlanmak i¢in basta calisanlar olmak iizere,
ortaklara, tiiketicilere, sendikalara, saticilara, bayilere ve tiim kamuoyuna basin
yayin aracilifiyla, krizin isletme iizerindeki etkileri, sonuglar1 ile alinmasi
diistintilen 6nlemler hakkinda doyurucu, dogru ve net bilgilerin verilmesi yoluyla

onlarin destegini kazanma yoluna gidilmesi gerekir.

Kriz doneminde sesini duyuramayan, ortaliktan kaybolan veya felaket
tellallig1 yapan bir isletmeye hi¢ kimse glivenmez. Bu donemlerde, gelecegini
planlayan, mevcut kriz ortamma ragmen iirin ve hizmetine giivenerek
misyonunun arkasinda duran isletmeler goriilmek istenir. Bu asamada halkla
iligkilere ¢ok onemli gorevler diismektedir. Ekonomik kriz ortamlarinda alternatif
iletisim araglart kullanilmali, ekonomik krizle baglantili isletme imajim
giiclendirici mesajlarin verilmesini saglayacak yaratici fikirler gelistirilmeli ve
bunlarm i¢i doldurulmalidir. iginde bulunulan durumdan cok farkli mesajlar
vererek giindemi mesgul eder ve verilen mesajlarla geligkili hareket tarzlari

belirlenirse, kalict olumsuz imaj yerlestirmesine neden olunabilir.

Yeni ekonomi diinyasinin geregi olarak ekonomik kriz donemlerinde
zamanin, dikkatin, enerjinin ve paranin %70'ini "harika miisteri deneyimleri"
yaratmak, %30'unu da bunlart duyurmak ic¢in harcanmalidir. Harika miisteri
deneyimi yaratmak ve fisilti gazetesini ¢alistirmak, bu donemde yapilacak en
giizel halkla iligkiler ¢alismasi 6rnegidir. Bu ¢alismalarin, toplumun kaynagmasina
yonelik sponsorluk caligmalari, iiriin veya hizmetin kesintisiz devam ettigini
yansitacak reklam ¢alismalari, hedef Kkitlelere yonelik gelecek planlarinin

aktarilmasi gibi ayni paralelde yiiriitiilen ¢alismalarla desteklenirse kriz sonrasi,
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isletme hayal edilmesi gii¢ noktalara ulasabilir.
1.4.6. Kriz Sonrasi Isletme Yonetimi

Kriz donemi bittikten sonra gegilmesi gereken yonetim yapisi, kriz sonrasi
isletme yonetim yapisim olusturur. Bir taraftan krizin tekrarlanmamasina yonelik
yonetim yapis1 hazirlanirken, diger taraftan, tekrar kriz giindeme geldiginde
almacak acil uygulamalar tespit edilir. Her zaman krizin tekrar olmasini tiimiiyle
onlemek miimkiin olmayabilir. Bundan dolayr gerekli onlemlerin zamaninda

alinabilmesi, yeni krizlerden olumsuz etkilenmemek agisindan 6nemlidir.

1.4.6.1. Kriz Sonrasi Durum Analizi Yapmak

Kriz sonrasit yapilacak ilk is, durum analizine yonelik bir toplanti
diizenlemektir. Bu toplantinin giindeminde genel olarak isletmenin kriz sonrasi
faaliyet Olgegini ve amacini belirlemek yer alir. Kriz boyunca ekip yorucu bir
tecriilbe gecirmistir. Bazilar1 bundan biiylik yararlar saglamiglardir. Gerginlik
aninda sakin kalabildiklerini ve etkin olabildiklerini gérmiislerdir. Zorluga gogiis
gerip onu yenmenin verdigi huzur i¢indedirler. Basarili olan meslektaslarina karsi
saygilart ve hayranliklar1 artmistir. Ekiple daha fazla kaynastiklarim
hissetmektedirler. Bu dogrultuda krizin ¢alisanlar {izerindeki olumlu ve olumsuz
etkilerinin saptanmasi ve olumsuz etkenlerin ortadan kaldirilmasi i¢in ¢alismalar

yapilmalidir.

1.4.6.2. Kriz Sonrasi Faaliyet Olcegi ve Yeni Amac¢ Belirlemek

Kriz sonras1 faaliyet 6l¢egini belirlemek i¢in, 6ncelikle isletmenin iginde
bulundugu durum analiz edilmelidir. Maliyet muhasebesi sistemine gore
maliyetler diizenlenerek, finansal yap1 ve karlilik diizeyi ortaya konmalidir. Bu
durum dogrultusunda isletmenin yeni faaliyet Olgegi belirlenmelidir. Varligi
koruma, kii¢lilme, biiyiime, faaliyet konusunu degistirme, ortakliga girme gibi
cesitli yontemlerden hangisinin tercih edilecegi kararlastirilarak, uygulamaya

gecilmelidir.

Karsilikli giiveni sarsici bir kriz doneminden sonra, dnceden belirlenen
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hedefleri daraltmak sik rastlanan bir tutumdur, iyimserlik azalir. Bir zamanlar
gergeklesmesi miimkiin gibi goriinen hedefler, imkansiz gibi sayilir. Yoneticiler
hedeflerinin bazilarin1 kat1 bir bi¢imde terk ederken bazilarini da iyice kiigiiltiirler.
Bu son derece yanlis ve zararli bir tutum olabilir. Kriz sonrasi durum analizi
yapilip, faaliyet 6l¢ceginin belirlenmesinden sonra, dlgek dogrultusunda igletmenin
amaci belirlenmelidir. Amag, genel ¢izgileriyle sonuglara ydnelik olmalidir. Tlk
asamada cok ayrintilara inerek zaman kaybetmeye gerek yoktur. Hedeflerin
zorluk dereceleri kademeli olarak artirilmali, gergeklesmeleri giderek uzun vadede
ve daha fazla ¢aba gerektirecek sekilde planlanmalidir. Uzun vadeli hedefler,
varilmasi zor ve uzak gibi goriilebilirler. Bu yiizden yapilacak sey, ana hedefe
yonelik alt hedefler saptama olmalidir. Belirlenen hedefler, diizenli araliklarla
gozden gegirilerek revize edilip uygulanmali, izleyen zaman dilimlerinde

amaglanan alt basamaklar1 kademeli olarak zorlasacak sekilde olusturulmalidir.

1.4.6.3. Kriz Oncesi Yonetim Yapisina Déonmek

Krizin asildigindan emin olduktan sonra kriz Oncesi yonetim yapisina
dontilmelidir. Bu g¢ercevede merkezi yapilanma terk edilerek yerinden yonetime
gecilmeli ve kararlara katilim genisletilmelidir. Ekip calismasi sistemi yeniden
kurulmali, denetimin yogunlugu azaltilarak, Orgiite esneklik getirilmelidir.

Yaraticiliga yonelik yeni bir motivasyon sistemi kurulmali ve uygulanmalidir.

Kriz oncesi yonetim yapisina doniiliirken yukarida belirtilenlerin disinda

su faktorler de saglanmalidir;

e Kiriz doneminde yaratici 6zelligini kanitlamis olanlardan yeni bir kriz

ekibi hazirlanmalidir.

e (evredeki, sektordeki ve yan sanayideki gelismeleri izlemek iizere

erken uyan sistemi yeniden kurulmalidir.

e Degisimin zamanlamasini kagirmadan planli degisim yapilarak, kan

stirekli artan bir egri sekline getirmek i¢in gerekli dnlemler alinmalidir.

e Bir sonraki muhtemel krize kadar, personelin diizeyini yiikseltmek

amaciyla, egitime yatirim yapilmalidir.
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Sonug olarak, kriz isletmelerin ani gelisen olaylar karsisinda tepkisiz
kalma durumlaridir. Isletmeler krizlere neden olan i¢ ve dis kaynakli faktorleri iyi
analiz ederek kriz siirecini degerlendirmelidirler. Kriz dénemlerine uygun kriz
yonetim planlar1 olusturularak krizler firsata donistiiriilmelidir. Ayrica, kriz
donemlerinde medya iligkileri etkin kullanilarak isletmenin imaj1 diizeltilmelidir

ve Orgiit kriz sonrasi olugan yeni diizene hizla uyumlagtirilmalidir.
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IKiINCi BOLUM
TURIZM SEKTORUNDE KRiZ YONETIMI VE OTEL

ISLETMELERININ KRiZLERE KARSI UYGULADIKLARI
STRATEJILER

Bu béliimde; turizm sektoriiniin yapist ve 6zellikleri, turizm isletmelerinin
tanimi, turizm isletmelerinde kriz kavrami, etkileri ve konaklama isletmeleri

acisindan kriz kavrami ve kriz yonetimi konulari tizerinde durulacaktir.

2.1 Turizm Sektoriiniin Tanmm, Yapisi ve Ozellikleri

Turizm kavrami, eger yalnizca seyahat olay1 olarak kabul edilecek olursa,
bu olayin ge¢misinin belki de insanligin ge¢misi kadar eski donemlere uzandigi
sOylenebilir. Bir endiistri ve toplumsal olay olarak kabul edildiginde ise, turizm
olgusunun 20. yiizyilin baslarinda bugiinkii anlami ile ortaya ¢ikmis oldugunu

belirtmek gerekmektedir (I¢oz, v.d, 2002: 1).

Turizm ve seyahat kavramimin ilk tanimi, 1905 yilinda E.Guyar-Freuler
tarafindan yapilmistir. Seyahat kavramini ‘gittikge artan dinlenme ihtiyacinin,
ticaretin ve endiistrinin gelismesinin ve ulasim araglarinin artmasinin sonucu
olarak insan topluluklarinin c¢esitli iliskiler kurmalarina dayanan 6nemli bir olay’
seklinde tanimlayan Freuler’den giinlimiize turizm kavraminin degisik tanimlari

yapilmistir.

Turizm, insanlarin birtakim ihtiyacglarin1 karsilamak iizere en az 24 saat bir

gece konaklamanin gerekli oldugu bir yer degisim hareketidir.
Diger bir tanimda ise turizm; insan psikolojisinin sonucu olarak ortaya
cikan yer degistirme, degisiklik, kagma ya da uzaklagma olayidir (Akat, 2000:3).

Bu baglamda Turizm sektorii kisaca, seyahate ¢ikan insanlarin ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla tiretilen mal ve hizmete iliskin 6zel yatirima veya kamuya ait
isletmelerin bilesimi olarak tanimlanmaktadir. Bir baska ifadeyle turizm sektorti;

konaklama, ulasim, yeme-igme, biletleme, tur satis hizmeti, alisveris, arag
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kiralama (rent a car), enformasyon ve v.b ihtiyaglart sunan isletmelerden

olusmaktadir.

Giliniimiizde biiytik kitleleri ilgilendiren bir olgu haline gelen turizm
sektorliniin yarattigt ekonomik, toplumsal, kiiltiirel ve politik etkiler; gerek
iilkelerin kendi biinyeleri gerekse uluslararasi ekonomik ve politik iligkiler
acisindan onemli sonuglar dogurmaktadir. Uluslararasi turizm sektoriiniin degisik
kesimleri birbirleriyle biitiinlesmekte, sektoriin sahiplik yapist degismekte, ¢cok
uluslu dev turizm sirketlerinin pazara egemen oldugu bir sektdr yapisi

yaratilmaktadir (Gee 1994: 6-7).

Turizm sektorii, II. Diinya Savasi'ndan sonra Ozellikle seyahat
sektoriindeki gelismelere bagli olarak hizla gelismis, turizmde merkezi
rezervasyon (CRS) sisteminin yaygin olarak kullanilmasi ile daha genis halk
kitlelerine ve uzak mesafelere yayilmistir. Sektérde yasanan yatay ve dikey
birlesmeler Ulusal ve uluslararasi diizeyde bir¢ok yatirimcinin is hacmini
gelistiren, tilkeye doviz kazandiran, isttihdama katkist olan bu etkilerin sonucunda;

iilkelerin dikkati bu ekonomik faaliyet tizerinde yogunlagmaya baslamistir.

Endiistrinin gelismesi, kisi bagina diisen gelirin artmasi, insanlarin
serbestce kullanabilecekleri bos zamanlarinin ¢ogalmasi, turizm sektoriine, tarihte
insanlarin ticari, dini ve askeri amaclarla yaptiklar1 seyahatlerden ¢ok farkli bir
sekil vermis ve yasadigimiz ylzyilin sosyal ve ekonomik olayr niteligini

kazanmistir (Olali ve Timur 1988, 17).

Turizm sektdrii; Tiirkiye agisindan, ekonominin giderek dnemli bir sektorii
haline gelmistir. Ulkede yarattig1 ekonomik gelir, istihdam ve yatirim olanaklari ile

dogrudan ve dolayli olarak Tiirkiye ekonomisine 6nemli katkilar saglamaktadir.

Bu aciklamalar dogrultusunda, turizm sektoriiniin 6zellikleri asagidaki gibi

siralanabilmektedir (Yilmaz, 2004: 66):

e  Turizm sektorii bliyilik dlcilide insan giiciine dayanmaktadir. Bu nedenle,
turizm  igletmelerinde  otomasyon, ancak belirli bir  Olglide
gerceklesmektedir. Dolayisiyla, turizm sektoriiniin ilk 6zelligi ‘emek-

yogun’ bir sektdr olmasidir.
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Turizm sektorii son derece ¢esitli ve biiylik boyutlu yatirimlarin yogun
oldugu bir sektor olarak tanimlanmaktadir. Bu yatirnmlar genellikle, ¢ok
amach alt yap1 yatirimlari, dogrudan dogruya turizm amagh alt yapi
yatinmlari, {ist yap1 yatiimlari ve tamamlayict yan turistik yatirimlar

olarak smiflandirilmaktadir.

Turizm sektortindeki biitiin yatirimlarin boyutlari, sektore agir bir endiistri
ozeligi verdigi gibi, alt ve iist yapi ile yan hizmet yatirimlarimin kapsama,
sektore ayn1 zamanda biitiinlesmis bir endiistri 6zelligi kazandirmaktadir.
Diger bir deyisle, sektoriin  basarisi, bdyle bir biitiinlesmeyi
gerektirmektedir. Sektorde statik unsuru olusturan konaklama, yiyecek,
icecek, eglence ve tamamlayict hizmet sunanlar gibi yatirimel
elemanlarla, dinamik unsuru olusturan turizm aracilari arasinda siki bir

bagm kurulmasi gerekmektedir

Turizm sektoriinde hizmet tiretilmektedir. Hizmet tretimi de, kendisine
Ozgii bir takim 6zellikler tasimaktadir. Bu 6zellikler asagidaki gibi fark
edilebilir

Oncelikle hizmetin soyut bir o6zelligi bulunmaktadir ve turistik
tiiketiciye sunulan hizmetin sagladigi tatmin de soyut olmaktadir. Bu
durum, hizmet sunumunun standartlastirmasimi  zorlagtirmaktadir.
Herhangi bir iirline sahip olmanin sagladigi fayda {iriiniin fiziksel
ozelliklerinden kaynaklanirken; hizmetin sagladigi fayda, hizmet

sunulurken gosterilen performansin niteliginden kaynaklanmaktadir.

a) Sektorde Tretilen hizmetlerin {iretimi ve tiiketimi ey zamanli olarak

gerceklesmektedir. Bir turistik iiriin olarak hizmetin, {iretildigi yerde tiiketilme

zorunlulugu bulunmaktadir. Hizmet iiretimi, insanlar arasinda karsilikli iligkiler

cercevesinde gerceklesmektedir. Endiistri {irlinlerinin {iretimi sirasinda kalite

kontrolii yapilabilirken, hizmet tirlinlerinde bu kontrolii yapmak olanaksizdir. Ayrica,

hizmet irlinlerinin iiretimi sirasinda, tiiketiciler iiretim siirecinin bizzat iginde yer

aldiklarindan, tiretim sirasinda meydana gelen aksakliklarin giderilmesi zordur

b) Sektorde iiretilen hizmet iiriinlerinin tretildigi anda satilmasi zorunlu

oldugundan, hizmet {iriinii bekletilemez ya da stoklanamaz bir 6zellik tasimaktadir.
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e Turizm sektoriiniin bir diger 6zelligi, turistik tiiketicilerin satin almay1
istedikleri iiriin ya da hizmeti 6nceden gorme ya da deneme sansina sahip
olmamalaridir. Hizmet iirlinlerine kars tiiketicilerin talebi, bireylerin ya da
yakimlarimim daha 6nceki deneyimlerine, tavsiyelerine ve tanitimin etkisine

bagli olmaktadir.

e Turizm sektdriinde arz, kisa donmede elastik olmayan bir 6zellige sahiptir.
Bunun nedeni, turizm isletmelerinin ‘sermaye-yogun’ bir 06zellik

gostermesidir.

e Sektdr, turizm talebinin esnek olmasi ve 6ngériimlenmesi son derece gii¢
olan ekonomik, politik kosullara bagli olmast nedeniyle, talep
dalgalanmalarindan aninda etkilenmekte ve bu durum da sektoriin risk

diizeyini yiikseltmektedir.

e Diger sektorlerde iiretilen temel mal ve hizmetler tiiketiciler tarafindan
cogunlukla gereksinimlere gore olusan mantiksal ve rasyonel davraniglarla
satin alinmakta, ancak turizm sektoriinde; turistik mal ve hizmetlerin
genellikle insanlar icin liiks tiikketim olarak algilanmasi nedeniyle, gosteris,
statii, marka imaj1 ve modanin etkisi gibi irrasyonel davraniglarla satin alma

daha agir basmaktadir.

e Diger sektorlerde mallarm fiziksel olarak dagitimi ve tasinmasi s6z konusu
iken, turizm sektoriinde enddistriyel iiriinlerin tersine bir dagitim akisi
s6z konusudur. Diger bir deyisle, tiiketici hizmetin tretildigi yere

tasinmak zorundadir.

e Turizm sektorli, giiniimiizde, gelismekte olan iilke ekonomileri
acisindan Odemeler dengesinin 6nemli doviz kaynaklarmdan birisi

durumundadr.

2.2. Turizm Sektoriinde Kriz Kavram ve Kriz Ortamlarimin Olusumu

Kriz kavramimin tanimi, turizm sektoriinde kapsadigi alan ve yarattigi
etkiler nedeniyle yapilan genel tanimlamalardan farklilik géstermektedir. Turizm

sektoriinde krizler en ¢ok iirline olan talebi olumsuz bir bi¢cimde etkilemektedir.
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Bu acidan ele alindiginda, turizm sektdriinde yasanan krizlerin siddetini
anlayabilmek i¢in farkli agilardan incelemek gerekmektedir. Bunlar; krizin turizm
talebi tlizerindeki etkisinin siddeti, cografi alan iizerine yayilma ve etkisinin siiresi

seklinde sayilabilir (Pizzam, 1999:34).

Turistik destinasyonlarda gerceklesen kriz ortamlari talep tizerinde farkli
etkiler yaratabilmektedir. Nadir goriinen ve onemsiz kabul edilebilecek suglar
talep tlizerinde gecici diislisler yasanmasina neden olabilmektedir. Ancak olay
stirekli bir hal aldiginda (ter6r ya da savas gibi) talep tamamen ortadan

kalkabilmektedir.

Cografi alan iizerine yayilma agisindan baktigimizda, yerel gerceklesen bir
olaym uluslararas: etkilerinin gergeklesebilmesi s6z konusudur. Ornegin, 11 Eyliil
2001 tarihinde Amerika’da gergeklesen Ikiz Kuleler saldiris1 sonucunda tiim
diinyada hava yolu sirketlerine karsi bir giivensizlik ortami olusmus, ugak
rezervasyonlarinda ve biletlerinde yogun iptaller gergeklesmistir. Onemli olan
krizin etki siiresinin uzun ya da kisa olusu degil, gerceklesme sikhigidir. Israil,
Kibris, Eski Yugoslavya, Irak gibi bolgelerde genel istikrar saglanamadikea,

turizm hareketlerinin de normale donebilmesi olanaksizdir (Dallaryan, 2006: 25).

Kriz ortaminin turizm talebi {izerindeki etkisine kisaca degindikten sonra

turizm sektoriinde kriz kavraminin tanimi su sekilde yapilabilir.

Turizmle ilgili isletmelerin olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistik
bolgenin gilivenli olmadigi izlenimi yaratan, turistleri yorenin turistik ¢ekicilikleri
ve rahatlig1 konusunda olumsuz etkileyen ve bdlgeye yonelik turizm talebinin ve
harcamalarinin azalmasi nedeniyle yoresel turizm isletmelerinin faaliyetlerini
yerine getiremedikleri ya da varliklarini devam ettiremedikleri, turizm talebinin ve
bolgesel ekonomik canlanmanin azalmasina neden olan olaylardir (Hacioglu v.d,

2004: 42).

Turizm sektoriinde krizler birincil nedenlere yani sektoriin  kendi
dinamiklerinden kaynaklanan nedenlere dayal1 gerceklestigi gibi, ikincil nedenlere
yani sektor disinda gerceklesen olaylara bagh olarak da olusabilmektedir. Ayrica,
yine turizm sektoriindeki yapisal farkliliktan kaynaklanan bir bagka unsur da

yasanan krizlerin tekrarlanma olasiliginin yiiksek olusudur.
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Teror, savas ya da dogal felaketler, diinyanin farkli yerlerinde farkli
zamanlarda tekrar tekrar gergeklesebilmektedir. Turizm sektoriinde c¢arpan
etkisinin yiiksek olmasi, kriz ortamlarinda alt sektorlere daha fazla olumsuzluk
olarak yansimaktadir. Ornegin, uluslararast bir tur operatdriiniin yasadigi
ekonomik sikinti, turist gonderdigi lilkede yerel hizmetleri saglayan seyahat
acentesini, konaklama yapilan otel isletmesini, ulasim i¢in sectigi havayollarini

etkileyebilmektedir (Dallaryan, 2006: 26).

Turizm krizlerinin 0Ozellikleri asagida gosterildigi sekilde siralanabilir

(Ozkul, 2001: 47) .
¢ Birincil ve ikincil (bazen) nedenlere sahiptirler,
e Ekonomik nedenlere dayanmasalar da sonuglari ekonomik deger tasir,
e Belirli birikimler sonucu ortaya ¢ikarlar,
e Zaman icerisinde tekrarlayabilirler,

e Yapmin tiimi lizerinde, yapisal isleyisi olusturan sistemler yoluyla

etkili olurlar,
e ¢ ve dis kaynakli gerceklesebilirler,

e Belirtilerin sergilendigi bir 6n siirece (kriz 6ncesi), sonuclarin etkili
oldugu bir islerlik siirecine (kriz siras1) ve etkilerin giderek azaldigi

bir son siirece (kriz sonrasi) sahiptirler,
e (Coziimleri ve etkileri yoniinden kisa, orta ve uzun dénemli olabilirler.

Ulkemizde 1999 yili subat ayinda boliicii orgiit liderinin yakalanmasiyla
birlikte, yurt i¢inde ve disinda iilkemizi hedef alan terér olaylar1 ve protestolar
gerceklestirilmistir. Bu olaylardan {ilke turizmimiz olumsuz etkilenmistir. 1999
yilinda iilkemizi ziyaret eden turist sayisinda, bir onceki yila gore %23’liikk bir
azalma gerceklesmistir. Ozellikle béliicii 6rgiit liderinin ele gecirildigi italya’ya
kars1 gosterilen olumsuz milli politika/tavir sonucunda, 1998 yilinda iilkemize
gelen ltalyan turistlerin sayis1 259.000 seviyelerindeyken, 1999 yilinda 79.000

seviyesine gerilemistir (Turizm Istatistikleri Biilteni, 1993: 16).

27 Haziran 1993 tarihinde Antalya’da gerceklestirilen bombalama eylemi
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sonrasinda, rezervasyonlarda toplam %20 ila %40 arasinda azalma yaganmistir.
Ozellikle bolgeyi yogun olarak tatil amagl ziyaret eden Alman turistlerin
sayisinda diisiis yasanmustir. 1993 yili Mayis ayinda bolgeye gelen Alman turist
sayist 191.145’ken, ayn1 y1l bombalama olaymin gerceklestigi Haziran ayinda bu
rakam 146.857, Temmuz ayinda ise 127.156’ya gerilemistir (Turizm Istatistikleri
Biilteni, 1993: 16).

Turist sayisinin en ¢ok oldugu Haziran, Temmuz ve Agustos aylarinda
bolgede artis beklenirken tam tersine diisiis yasanmistir. Terdr ya da savas
olaylarindan farkli gibi goziikse de politik krizler de turizm sektorii lizerinde
yikict etkiye sahiptir. 1997 yilinda iilkemizde talih oyunu salonlarinin kapatilmasi
sadece bu isletmelerde calisan personeli zor durumda birakmis, basta Israil olmak
tizere lilkemizi anilan faaliyete katilim amacl ziyaret eden turistlerin olusturdugu
talebi de ortadan kaldirmistir. Yasal statii degisikliginin yol actig1 bir kriz olarak
kabul edilebilecek bu durum, aslinda donemin hiikiimetinin sergiledigi genel

tutumun ve siyasi goriisiin sonucudur (Dallaryan, 2006: 27).

Turizm sektoriinde yasanan kriz ortamlarinin olusmasinda en ¢ok etkili
olan unsurlar1 su sekilde sirlayabilmek miimkiin olabilir: Basta deprem olmak
iizere, dogal afetler, terérizm — savas, hastaliklar (zehirlenmeler) ve ekonomik —

finansal krizler.

2.2.1. Deprem ve Diger Dogal Afetlerin Turizm Sektoriinde Yarattigi
Krizler

Sel, ¢1g, hortum, volkanik hareketler gibi dogal afetler karsisinda
insanoglunun yapabilecekleri sinirlidir. Dogal afetler olustugu veya yasandigi
mekanlar, tiimiiyle dogal bolgelerde veya insan elinin degdigi her yerde degisik

siddette yikici sonuglar dogurabilmektedir.

Diinyada turistik acidan 6nem tasiyan bir ¢ok destinasyon deprem bolgesi
iizeri veya yakininda konumlanmistir. Akdeniz, Orta Dogu, Cin, Japonya,
Karayipler, Yeni Zellanda, Amerika’nin bazi bolgeleri gibi. Bilimsel acidan ifade
etmek gerekirse, deprem, yer kabugunda yasanan hareketlerin dogurdugu

enerjinin yeryiiziine olan etkisidir. Depremin 6l¢limiinde kullanilan Richter 6l¢egi,

67



olusan enerjinin yeryiiziine olan etkisinin siddetini gosteren bir 6l¢tim ifadesidir.
Depremin etkisinin iligkili oldugu konular1 sdyle saymak miimkiindiir: hareketin
yeryiiziine olan mesafesi, topragin yapisi, binalarin kalitesi ve kullanilan
malzeme. Diinya, siirekli hareket halindedir. Ancak bu hareketler sadece 6zel
aletler yardimiyla o&lgiilebilmektedir. Ornegin, Ingiltere’deki  Uluslararasi
Sismoloji Merkezi’nin verilerine gore, diinyada her ay yaklasik 3000 irili ufakli
deprem olmaktadir. Bunun bagka bir ifade edilisi de her 15 dakikada bir, bir
deprem olmasidir. 8 siddetinde depremler senede bir kez kayda ge¢mektedir

(WTO, 1998: 15-28).

Gerekli 6nlemler alindig: stirece, depremin yarattig1 yikici etkiyi azaltmak
miimkiindiir. Ayrica terdrizm faaliyetlerine kiyasla depremin turizm {izerinde
yarattig1 etki daha azdir. Depremin Oniine ge¢mek, sifir kayipla kurtulabilmek
mimkiin degildir. Bununla beraber, sismologlar yaptiklar1 6l¢iimler araciligiyla,
depremin yikici etkilerini azaltacak bazi tahminler yapmaya calismaktadir. Bu
tahminler, cografik olarak depremin olusabilecegi yerleri, topragin yapisi
nedeniyle olusabilecek hasar1 kapsamaktadir. Toprak kullanimi depremin etkileri
acisindan Onemlidir. Risk tasiyan bolgelere yapilan otel, hastane ve benzeri
yapilar, topragin yapisindan kaynaklanan olumsuz 6zellikler de gozetilmediginde,
deprem sonucu olusacak hasar asla siirpriz degildir. Yeni binalarin yapim sartlari
belirli standartlara oturtulmali, eski binalarda ise gerekli olan tamiratlar yapilmali,
saglamlastirict 6nlemler alinmalidir. Binalarin yapiminda simetri ve kullaniglilik
on planda olmalidir. Ayrica, bodrum kati, garaj ya da havalandirma merkezi gibi

nedenlerle kullanilmamalidir (WTO, 1998: 45).

Turistin ziyareti sirasinda deprem olayina maruz kalmasi, saldirt ve diger
dogal afetlerle kars1 karsiya kalmasina kiyasla daha diisiik bir ihtimaldir. Bir
turizm destinasyonunun turistin giivenligini saglama amagli yapabileceklerini

sOyle sayabiliriz (Dallaryan, 2006: 29):
e Deprem gergegini kabullenip, alinan dnlemleri ortaya koymak,

e Turistlerin bir konaklama tesisine girisiyle birlikte, olas1 bir deprem

dahilinde yapmasi gerekenler yazili olarak verilmelidir,
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e Deprem sonrasi turistleri artgt depremlerin olasiligi  hakkinda

bilgilendirmek gereklidir,

e Su kesintisi gibi nedenlerden o6tiirii olusabilecek salgin hastaliklar

acisindan, turistler bolgeden uzaklagtirilmalidir,

e Turizm faaliyetinde siireklilik esastir. Bu nedenle, olas1 bir deprem
sonrasi, Onceden rezervasyon yapmis turistlerin seyahat etmeleri
konusunda ikna edici calismalar gereklidir. Cografi agidan iilke
hakkinda tam bir bilgiye sahip olmayan turist, lilkenin bir ucunda olan
depremi, kendi seyahat edecegi ¢cok uzak bir noktaya yakin oldugunu

diistinebilir.

Volkanik piiskiirmeler insan1 ve ekonomik etkinlikleri agisindan ve turizmi
etkileyebilme giicii agisindan 6nemli bir dogal afettir. Ancak diger dogal afetlere
gore olusum zamaninin daha Onceden tahmin edilmesi ve giliniimiizde sik
karsilagtigimiz bir dogal afet olmamas1 ve biiyiik turist kitlelerini etkilememesi

acisindan zayif kalmaktadir.

Yukarida deginmis oldugumuz dogal afetlerin disinda, orman yanginlari
(6zellikle turizm bolgelerinde c¢ikarilan yanginlar bodrum ve Antalya orman
yanginlar1), firtinalar, sel felaketleri ve toprak kaymalarinin da bircok agidan
turizme yansidigini sdylemek miimkiindiir. Etki alanlar1 deprem felaketlerine gore
sinirlida olsa bazi {ilkelerin bu tiir felaketlerle sik sik karsilagsmasi turizm iginde

bir risk olusturmaktadir (Soykan, 2001: 189).

Benzer bir uygulama da iilkemizde aymi yil yasanan deprem sonrasinda
gerceklestirilmistir. Depremin ardindan {ilkemize gelen turist sayisinda biiyiik
diisis yasanmis, ard arda gelen iptaller yliziinden turizm sektorii yara almigtir.
Hiikiimet, ozellikle Kuzey Amerika’ya yonelik kampanyalar diizenleyerek
Tiirkiye’nin diinya tarihinin merkezi ve giivenli bir yer oldugu konular
islenmistir. 2000 y1l1 itibariyle, lilkemize gelen Amerikali turist sayisinda deprem

oncesi seviyeye (yillik 2,5 milyon kisi) yaklasim gerceklesmistir.
2.2.2. Terorizm ve Savasin Turizm Sektorii Uzerinde Yarattign Etkiler

Planh ve politik amagcli, genellikle silahsiz ve masum insanlar1 hedef alan,
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siddet igeren olaylarin biitiinii terdrizm olarak adlandirilir (S6nmez, 1999: 416).

Turizm ve turistik aktivitelerin terorizm faaliyetlerine ara¢ olarak
secilmelerinin ¢esitli nedenleri vardir. Turistler kolay hedeftir ve olas1 saldirilarin
sonuclar1 terdristler icin memnuniyet verici olacaktir. Ekonomisi turizme dayali
iilkeler bu saldirilardan ciddi hasarlar alacaklardir. Terdrizm faaliyetleri ayrica,
gergeklestirildikleri {iilkelerin politik kararlarmma bir tepki olarak da olusabilir.
Gergeklesen terorizm faaliyetinin fikri ve ideolojisi, medyanin da yardimiyla

diinya capinda taninmis olur (Pizam, 1995: 8-10).

Turizm sektoriinde, kisa donemde esnek olmayan bir turizm arzi ve esnek bir
talep profili bulunmaktadir. Bu durum; turizm sektoriiniin konjonktiirel
dalgalanmalara kars1 hassasiyetini ortaya koymakta ve turistik talebin esnekligi, teror
hareketleri i¢in uygun ortam yaratmaktadir. Turistik bolgede gerceklestirilen herhangi
bir terdr eylemi, turistik talebi 6nemli dl¢iide olumsuz yonde etkileyebilecek bir 6zellik

tasimaktadir (Kii¢iikaltan ve Oguzhan, 1998: 59).

Giiniimiizde Tiirkiye nin de aralarmda bulundugu bircok iilke terorizm ile i¢ ice
yasamaktadir. Teror olaylar yiiziinden, turizm sektorii de dahil olmak iizere iilke

ekonomileri agir hasar gormektedir.

Son yillarda en hizli biiyiiyen sektor konumuna gelen turizm sektori;
bunalimlara, terdr ve siddet olaylarina yiiksek derecede duyarli bir yapiya sahip
olmasi nedeniyle teror eylemleri ve eylemcilerinin belli bashi hedefi haline
gelmektedir. Turistik tiiketicilerin serbestge hareket etmelerinin saglanmasina
yonelik bir ortamin verdigi rahatlik nedeniyle terdr eylemleri; hem kolaylikla ve
yakalanma riski ¢ok diisiik olarak siirdiiriilmekte, hem de medyanmn yogun ilgisini
cekmektedir. Bunlarin yani sira; terdr eylemlerinin 6zellikle turistik bolgelere ve
turistik tliketicilere yonelmesinin diger nedenleri arasinda asagidaki maddeler

sayllmaktadir (Tarlow 2002, 49; Brunt vd. 2000, 418; Unur 2000, 171).

e Bir iilkede bulunan herhangi bir turistik bolge ya da merkeze yapilan
saldirilar, tiim {ilke ekonomisini olumsuz yonde etkileyebilecek giice
sahiptir. Ornegin: 11 Eyliil sonras1 dénemde, havayolu ile seyahat etmenin

turistik tiiketiciler tarafindan riskli olarak goriilmeye baslamasi; sadece
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ABD havayolu sirketlerini degil, yerel ekonominin tiimiinii olumsuz

yonde etkilemisgtir.

Turizm sektdriiniin gelismesi i¢in, devletin ve iilke yonetiminin ¢ok sayida
onlem almasi ve bu yolla sektdrden oldukga yiiksek gelir elde etmesi
nedeniyle, teror eylemlerinde turistik tiiketicilerin ya da turistik bolgelerin
hedef alinmast; teror eylemcileri i¢in, bir anlamda devletin hedef alinmasi
olarak algilanmaktadir. Bu nedenle, turizm sektoriinii hedef alan her saldirt

aslinda devlete yoneltilmis bir saldir1 olarak kabul edilmektedir.

Turistik tiiketicilere yonelik teror eylemleri sozlii va yazili basinda sikca ve
detayli bicimde yer aldigindan ¢ok kisa siirede ¢ok genis halk kitlelerine
ulasabilmekte ve teroristler tarafindan verilmek istenen mesaj yerine

kolaylikla ulasmaktadir.

Turistik bolgelerde, turistik tiiketicilerin rahatligi acisindan, giivenlik
Onlemlerinin ¢ok siki olmayacad diislincesi, terér eylemcilerini bu
mekanlara itmektedir. Eylemcilerin, turistik tiiketiciler arasinda dikkat
¢cekmeden gizlenebilmesi, sektorii terdrist saldirilar i¢in agik bir hedef

haline getirmektedir.

Bir iilke ya da bdlgenin tarihi ge¢cmisini yansitan miize, tarihi yerler ve dogal
giizelliklerin teror yoluyla zarara ugratilmasi, eylemi gerceklestirenler

acisindan, ilgi toplamanin en kolay yolu olarak goriilmektedir.

Ozellikle kokten dinci terdrizm igin, uluslararas: turistik tiiketicilerin battyr
ve yozlasmayr temsil etmesi, terdr eylemlerinde oncelikli olarak bu

kitlenin hedef alinmasina neden olmaktadir.

Ulkelerin ulusal imajlar1 iizerinde siyasal imajlarinin da etkinligi

bulunmaktadir. Bu ¢ergevede; ekonomik, toplumsal ve siyasal igerikli bunalimlarin,

terorizm ve siddet eylemlerinin olumsuz etkilerini Tiirkiye de dahil olmak iizere

bir¢ok iilke yasamaktadir. Terdriin turizm sektorii iizerindeki etkileri cesitli {ilkelerin

deneyimlerinden 6rneklerle agiklanabilmektedir (Y1lmaz, 2004:79).

Misir: 17 Ekim 1997 tarthinde Krallar Vadisi’nde radikal teror saldirisi sonucu

cogu turist 58 kisinin yagamin yitirdigi Luxor Katliami’nin Misir ekonomisine etkileri
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5 Nisan 1998 tarihli TRIBUNE gazetesinde asagidaki sonuglar dahilinde
degerlendirilmistir(Y1lmaz, 2004: 80).

a) Dort milyar dolar gelir elde eden turizm sektorii, en az iki milyar

dolarlik zarara ugramstir.

b) Turizm sektdriinde istihdam edilen 700.000 kisi dogrudan; tahminen bunun

on kat1 kadar yerel halk ise bu saldiridan dolayl1 olarak etkilenmistir.

c) Biiyiik olgekli konaklama igletmelerinin ¢ogunun, onceki yil fiyatlarina
oranla % 50’ye varan yiiksek indirimler yapmasina karsin, doluluk oranlar1 %25’ i

agsamamuistir.

Teror saldinlarini 6nlemek ve turizm sektoriinii yeniden canlandirmak icin
Misir hiikiimeti glivenlik 6nlemlerini arttirmaya baglamig ve turist harcamalarindaki
azalmay1 engellemeye caligmistir. Misir’da sadece 1992 yilinda meydana gelen terér
eylemleri, iilkenin turizm gelirlerinde yaklasik %43 oraninda azalmaya neden

olmustur (Yilmaz, 2004: 80).

Ispanya: ETA orgiitiiniin 1980’1i yillardan beri yabanci turistleri hedef alan
eylemleri giiniimiizde de devam etmektedir. Ancak, son donemlerde ETA’ya olan halk
desteginin giderek azalmaya basladig1 da goézlenmektedir. Konuyla ilgili yapilmis bir
arastirmada, bu lilkede meydana gelen tipik bir uluslararasi terdrizm olayinin, iilkeye
gelen turist sayisinda 140.000’in {izerinde azalmaya yol agtig1 ve bu diislisiin {i¢ ay

stireyle devam ettigi belirlenmistir(Y1lmaz, 2004: 81).

Irlanda: Avrupa’daki en agir terér eylemlerine sahne olmasi nedeniyle, yirmi
yilt askin bir siireden beri diinya ¢apinda olumsuz tanitima hedef olan Kuzey Irlanda,
son yillarda turizm endiistrisini canlandirma yolunda biiyiik ¢aba gostermektedir. 1996
yilinda Canary Whargf’taki bombalama eylemi ve ayni yil icinde IRA’nin ateskesi
bozmasi, Irlanda turizm sektdriinde duraklamaya yol agnustir. Giiniimiizde irlanda
turizm sektorliniin potansiyelini diisiiren baslica engel, siddet ve terdr hareketlerinin
yeniden baglamasinin olusturdugu tehdit olarak kabul edilmektedir(Y1lmaz, 2004:
81).

Israil: Israil turizm sektorii de 1967°den itibaren 6nemli bir gelisme

gostermistir. Bununla birlikte gerek diinyadaki gelismeler (6rnegin: 1991 Korfez
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Krizi) gerekse Filistin’le yilardir sliren savas, turizm sektdriintin ¢ok sik araliklarla
krize girmesine neden olmustur.1992-1995 yillar1 arasinda iilkede terér eylemlerinin
bas gdstermesi, Israil turizm endiistrisinin krizlere cevap vermede yavas oldugu
gercegini ortaya cikarmustir. Teror krizlerinin yasanmaya baglamasindan yaklagik
onsekiz ay sonra Turizm Bakanlig yirmisekiz milyon dolar tamitim harcamasi yaparak,
Israil turizm sektoriinii canlandirmaya c¢alismis ancak beklenen basan

saglanamamistir(Y1lmaz, 2004: 81).

11 Eyliil 2001 tarihinde, ABD’ de Diinya Ticaret Merkezi ve ABD Savunma
Bakanligi Binasi Pentagon’da gergeklestirilen tarihin en biiylik terdrist saldirist ve
devaminda ortaya cikan sarbon (Antrax) krizleri, sonuglar itibariyle incelendiginde;
diinya turizmini, diinya siyasetini ve dolayisiyla diinya ekonomisinde teror

eylemlerinin ne denli etkili olabildiginin gdstergesi olarak kabul edilmektedir.

Bu olaylar sonucunda, ABD turizm sektorii basta olmak iizere, bircok
Avrupa iilkesinde de turizm talebi diisiis gostermis ve iilkelerin turizmden elde
ettikleri gelirler hizla azalmaya baglamistir. Binlerce kisinin 6liimiiyle sonuglanan
bu terdr eylemi, diinya turizmini yeni bir krizin igerisine sokmus, diinya ¢apinda

birgok turistik bolge imaj1 sarsilmis ve turizm igletmelerinin satiglar1 diismiistiir.

Teror eylemlerinden oldukca etkilenen bir diger iilke ise Tiirkiye’dir.
Istanbul’da Beth Israel ve Neve Salom sinagoglarma yonelik saldirilar (15 Kasim
2003) ile bu olaylardan bes giin sonra Levent’ te bulunan HSBC Bank ve
Beyoglu’ ndaki Ingiltere Baskonsoloslugu 6niinde gergeklestirilen bombal1 intihar
saldirllar1 (20 Kasim 2003); turizm sektoriinii oldugu kadar bolgesel imaj1 da
etkilemistir. Terdr eylemlerine sahne olan Istanbul’da yiizlerce kisinin dliimii ve
yaralanmasiyla sonuglanan bu olaylar, diinya iilkelerinin yeniden terdrle miicadele
icin birlik olmalar1 gerektigi diisiincesini yogunlastirmistir. Istanbul Menkul
Kiymetler Borsasi’nin tatil edilmesi, havaalanlarindaki ve biiylik sehirlerdeki
onlemlerin arttirilmas: ile saldirilarin maddi ve manevi kayiplar1 dnlenmeye

calisilmistir (Hiirriyet Gazetesi, 21/11/2003).

Teror saldirilarinin can ve mal kaybina neden olmasinin yanisira, turizm
sektorli acisindan ele alindiginda; turistik tiiketiciler agisindan iilkenin giivensiz

bir ortam i¢inde bulundugunun diisiiniilmesi ve daha genis bir boyutta, iilkedeki
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saldirilarin devam edecegi endisesiyle turistik talebin azalmasi ya da {ilkenin ‘kara
listeye alinmasi gibi olumsuz sonuglar dogurmasi, Tiirkiye turizm sektoriinii ve
sektor iginde yer alan isletmeleri olumsuz yonde etkileyebilecek etkenler arasinda

yer almaktadir (Milliyet Gazetesi, 21/11/2003).

Tiirkiye turizm sektoriinii olumsuz yonde etkileyen olaylarin basinda gelen
terorizm  hareketleri gectigimiz yillarda da sektor iizerindeki etkisini
hissettirmistir. Tiirkiye’de terdr hareketlerinin doruk noktasina ulastigi donem
olan Ekim 1998°de, sagladig1 destegi ¢cekmesi amaciyla Tiirk Hiikiimeti tarafindan
Suriye’nin uyarilmasiyla baslayan (Tungsiper ve Goénen 2001, 11) ve Subat
1999°da terdrist basinin yakalanmasiyla devam eden zaman diliminde, 6zellikle
turizm sektorii olumsuz sonuglar elde etmistir. Terdrist Orgiit basinin, Kasim
1998°de Italya’da yakalamp gdzetim altina alinmasiyla birlikte, cesitli iilkelerde,
dogrudan Tiirk turizm sektoriinii  hedef alan boykot kampanyalar
gerceklestirilmis, terdrist basmmin Kenya’da yakalanip 17 Subat 1999°da
Tiirkiye’ye getirilmesinin ardindan da yabanci kamuoyunda iilkeye yonelik

tepkiler gdzlenmistir ( Yilmaz, 2004: 83).

1999 yilinin ilk iki ayinda Tiirkiye turizm talebinde bir artis yakalanmasina
ragmen, Subat ayimin ikinci yarisindan itibaren rezervasyonlarda ciddi oranlarda
diisiisler goriilmistlir. Bati kamuoyu ve medyanin s6z konusu terdr Orgiitliniin
Tiirk turizm sektoriinii karalamaya yonelik kampanyalara acik destek vermesi
nedeniyle, bazi iilkelerde %350’ ye varan rezervasyon iptalleri yasanmistir.

(Almanya’ da yaklasik %40-50, Fransa’ da %25, Bel¢ika’ da %30)

Ozellikle Avrupa iilkelerinde olmak iizere, bu iilkelerin Dusisleri
Bakanliklar1 tarafindan {lke vatandaslar1 i¢in hazirlanan seyahat Oneri
biiltenlerinde, Tiirkiye riskli bir iilke olarak gosterilmis ve turist kabul eden
Yunanistan ve Ispanya gibi iilkeler tarafindan agik¢a desteklenen tiim bu
kampanyalar sonucu Tiirk turizmi dar bir bogaza girmistir. Devaminda 15 Mart
1999 tarihinde, teror orgiitii tarafindan, turistik bolgeler de dahil olmak iizere tiim
Tiurkiye’nin savag alan1 ilan edilerek, {ilkeye gelmeyi diisiinenlerin
rezervasyonlarini iptal etmelerinin agik¢a istenmesi ve bu agiklamalarin yabanci

kamuoyunda destek bulmasi sonucunda, Tiirkiye’ ye olan turizm talebinde biiyiik
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bir durgunluk donemine girilmistir. Kald1 ki bu tehditler s6zde kalmamis ve 13
Mart 1999 tarihinde 13 kisinin hayatin1 kaybetmesiyle sonuglanan Istanbul Mavi
Cars’ ya yonelik bir saldir1 gerceklestirilmistir. Teroérist basinin yargilanma
siireciyle birlikte, Haziran sonunda verilen idam kararinin ardindan tekrarlanan
eylemler, turizm sezonu i¢inde Tiirkiye’ ye gelmeyi planlayan turistik tiiketicilerin

bu kararlarini olumsuz yonde etkilemistir (Tungsiper ve Gonen, 2001: 12).

Turistik tiiketiciler ve bolgelerin hedef alindig1 terér eylemleri sonucunda
tilketiciler agisindan gelistirilen ilk tepkinin bolgeye yonelik seyahat kararinin
ertelenmesi ya da iptal edilmesi oldugu kabul edilmektedir. Bunun sonucunda,
turizm gelirlerinin diismesi basta iilke ekonomisi olmak iizere turizm sektori
icinde yer alan turizm isletmelerini de olumsuz yonde etkilemektedir (Feichtinger

vd.; 2001: 284).

Terorizmin turizm Tlzerindeki etkisini ii¢ ana baglik altinda siralamak

miimkiindiir (Dallaryan, 2006: 31).
e Turizm gelirindeki azalma,

e Ziyaret edilmesi planlanan destinasyonda gilivenlik nedeniyle yapilan
degisiklik,
e Ulke genelinde yatirimlarda diisiis yasanmasi.

Terorist bir faaliyet sonrasi ilk olarak rezervasyon iptalleri gerceklesir.
Terorist faaliyetin gerceklestigi tiilke, transit {ilke konumunda bile olsa,
destinasyona ulasim icin belirlenen rota (glizergah) degistirilir. Terorist faaliyetin
gerceklestigi lilke sayet belirlenen destinasyon ise, ziyaretciler, anilan faaliyetin
etkilerinin durulmasim1 beklemeden, daha giivenli gordiikleri bir destinasyona

seyahat etmeyi tercih ederler.

Ziyaretcilerin hafizalar1 terérizm faaliyetlerini unutabilmektedir. Ancak
yatirimcilar s6z konusu destinasyonda yasanan bu olaylar1 unutmamakta ve

yatirim kararlaria da bu diisiince hakim olmaktadir.

1996 yilinda Diinya Turizm Orgiitii (World Tourism Associtation - WTO)
turistlerin giivenligine yonelik bir kitap yayimlayarak, konunun ne denli 6nemli

olduguna dikkat ¢cekmistir. Kitaba gore, seyahat etme 6zgiirliigii, saldir1 ve benzer
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ataklarin tehdidi altinda sekteye ugrayabilmektedir. Bu, biitiin diinyada yaygin bir
sekilde goriilebilmektedir. Bu tehlikelerden turistleri uzak tutabilmek i¢in bazi
kararlarin uygulamaya konmasi zorunludur. Buna gore; turizm girisimcilerinin ve
personelinin egitimi, farkli ortakliklarin bir araya gelmesi, acil yardim ekiplerinin
uygulamaya konmasi, gelistirilmesi ve benzeri faaliyetler bir baslangig
olusturmasi a¢isindan dnemlidir. Ayrica kitapta, terorist saldirilarla karsi karsiya
kalan tilkelerin de yapmasi gerekenler agisindan verilen bilgiler de yer almaktadir

(WTO, 1996, 16-21).

2.2.3. Salgin Hastaliklarin Turizm Sektorii Uzerinde Yarattigy Etkiler

Herhangi bir tlilkede goriilen salgin hastaliklar uluslararasi seyahatin akis
yoniinii kolaylikla etkileyebilmektedir. 2003 yilinda SARS viriisii nedeniyle,
uluslararasi seyahatler olumsuz etkilenmis, Hong Kong, Singapur gibi uzak dogu
odakli turlar iptal edilmistir. Anilan noktalara yapilan uguslar iptal edilmis,
yalnizca Endonezya’da SARS viriisii nedeniyle bir ayda hava yolu tasimaciliginda

%20 gerileme yasanmustir (Dallaryan, 2006: 33).

Yine uzak dogu tlilkeleri basta olmak iizere, farkli beslenme aligkanliklar
ya da teknolojik hatalar sonucunda besin zehirlenmelerinden kaynaklanan
hastaliklar, turizmde kriz ortami yasanmasina neden olmaktadir. Iletisimin iyi
saglanmasi bir klise halini alsa da; besin zehirlenmelerinde, diger beklenmedik
olaylarla karsilastirildiginda iletisim olanagi yasam kurtaran bir ara¢ haline
déniismektedir. Ozellikle bio-terdrizmin yaygin olarak gergeklestigi yiizyilimizda

iletisim daha fazla anlam ve yaptirimlar icerebilmektedir.

Yine 2002 yilinda iilkemizin Ozellikle giliney bdolgelerinde yasanan
Lejyoner Hastaligi olarak adlandirilan salgin hastalik, lilkemize gelen turist
sayisinda azalma yasanmasina neden olmustur. Konaklama isletmelerinin
havalandirma sistemlerinde olusan bu viriis kisa siirede 6liimle sonuglanan bir

salgin dolayisiyla kriz ortam1 yaratmustir.

2009 Nisan ay1 i¢inde Meksika‘da ortaya ¢ikan domuz viriisii vakasi da
hizla orta ve gliney Amerika’da yayillmis Avrupa’ya da sigrayarak tiim insanlig

tehdit altina almistir. Bu tiir salgin ve insandan insana gecen viriisler turistlerin
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yer degisim hareketlerini sinirlandirarak turizm faaliyetlerini olumsuz bir sekilde

etkilemektedir.

2.2.4. Genel Ekonomik-Finansal Krizlerin Turizm Sektoriine Yansimalari

Krizin ekonomi tizerinde dolayli etkileri, ihracat fiyatlarinin diismesi, krizi
yasayan llkelerle diinya pazarlarinda fiyat rekabeti giicliniin azalmasi, kriz
nedeniyle diinya ekonomilerinde talep daralmasi, uluslararasi finans
kuruluslarinin giivensizlikleri nedeniyle kaynak bulunamamasi ya da yiiksek
maliyetlerle yetersiz miktarlarda kaynak bulunabilmesi nedeniyle iiretimin tesvik

edilememesi ya da iliretim maliyetlerinin artmasi olarak 6zetlenebilir.

Tiirkiye, yakin sayilabilecek bir donemde, Uzak Dogu Asya krizinden ve
daha da 6nemlisi Rusya krizinden olumsuz yonde etkilenmistir. Bunun yani sira,
Tirkiye’de yasanan siyasi ve ekonomik istikrarsizlik digsaridan kaynaklanan
olumsuzluklarin etkisinin daha uzun siireli ve derin bir sekilde hissedilmesine
neden olmugstur. Rusya Federasyonu ve Bagimsiz Devletler Toplulugu {ilkeleri ile
olan ticaret hacmi diismiis, bu iilkelerle yapilan sinir ve bavul ticareti hacim
olarak azalmis, ayrica ihrag mali fiyatlarindaki diisme nedeniyle ihracat
gelirlerinin azalmasinin yam sira, tiim diinyada yasanan ekonomik daralma
nedeniyle navlun ve sigorta gelirlerinde azalma seklinde yaganmistir (WTO, 2009:

12-21).

1999’1 yillarda 6zellikle Rusya ve Bagimsiz Devletler Federasyonu ile
bavul ticareti ad1 altinda gergeklestirilen faaliyetler, turizm sektorii lizerinde de
olumlu etkilere neden olmustur. Ancak, gbzlenen negatif gelismeler, ekonomi
cevrelerinden beklenen ilginin goriilememesi gibi Tirkiye’den kaynaklanan
olumsuzluklarin yani sira ticaret yapilan iilkelerin getirdigi, "turist-ithalatgi
belgesi” alma zorunlulugu gibi, kisitlayict onlemler nedenleriyle zaten azalma
trendine giren bavul ticareti yeniden canlandirilmaya c¢alisilirken bu seferde ticaret
yapilan iilkelerde yasanan ekonomik kriz nedeniyle istenilen seviyeye
ulagamamustir. Sonugta, 1998 yilinda bavul ticareti yaklasik %37 azalarak 5.849

milyon dolardan 3.689 milyon dolara gerilemistir.
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2.3. Krizlerden Etkilenen Bashca Turizm Isletmeleri

Turizm sektoriinde bir¢cok isletmenin birbirine bagli olarak faaliyet
gostermesi nedeniyle herhangi bir turizm isletmesinde yasanan kriz donemi ya da
kriz durumu, diger turizm igletmelerini de etkilemektedir. Degisik nedenlerle
ortaya c¢ikan kriz donemlerinden en ¢ok etkilenen turizm isletmeleri; havayolu
isletmeleri, seyahat acentalar1 ve konaklama isletmeleri olmak iizere {i¢ boliimde

incelenmektedir (Yilmaz, 2004: 85).

2.3.1. Havayolu isletmelerinde Krizlerin Etkileri

Diinya havacilik sektorii baslangictan giiniimiize sayisiz kriz atlatmus,
ancak havacilifin gelisimi hi¢bir zaman gdlgelenmemis ve teknolojiye paralel

olarak hep daha iyisi, daha hizlisi, daha biiyiigii hedeflenmistir.

Giliniimiizde havayolu isletmeleri, krizlerden ciddi bir bigimde
etkilenebilen isletmeler arasinda yer almaktadir. Bu nedenle, diinya ¢apinda tiim
havayolu isletmeleri olast kriz durumlarini 6nleyebilmek ya da aniden gelisen
krizlerin olumsuz etkilerini azaltmak i¢in kriz yonetimi konusu iizerinde

durmaktadir.

Havayolu isletmelerinde yasanan kriz durumlar1 iizerinde yapilan
arastirmalarda; havayolu yonetimlerinin, ¢esitli hizmet aksakliklar1 ve havayolu
araglarinin kazalartyla ortaya c¢ikan kriz durumlarimi onlemek igin degisik
stratejiler uyguladiklar1 goriilmektedir. Bu stratejilerin yogunlagsmasi ve kriz
yonetimi kavramimin havayolu isletmelerinde 6nem kazanmasmin nedeninin,
havayolu ile sayahat eden bireylerin 6zellikle yasanan ucgak kazalarina bakig

acisindan kaynaklandigi 6ngoriilmektedir (Yilmaz, 2004, 85).

Gecmisten gilinlimiize, bir¢cok biiyiik 6l¢ekli havayolu isletmesi, meydana
gelen ugak kazalari nedeniyle kriz donemlerini yasamis ve krizin olumsuz
sonuclarindan etkilenmistir. Bu konuda literatiirde sik¢a karsilasilan ornekler
arasinda USAir, TWA, Swiss Air ve Air India isletmeleri yer almaktadir. Bu

isletmelerin yanisira bircok havayolu isletmesinde de kazalar ya da terOrist
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eylemler nedeniyle yasanmis kriz durumlar1 bulunmaktadir. Bu 6rnekler Tablo

2.1°de siralanmaktadir

Tablo 2.1. Havayolu isletmelerinde Yasanms Kriz Ornekleri

YIL | ISLETME OLAY SONUC

1985 | Air India Toronto’dan havalanan ve Olayda ugakta bulunan 329
turist grubunu tasiyan ugagin | turist ve miirettebatin 6liimii
Kuzey Atlantik iizerinde ile igletme ani bir kriz
bombali saldirtya ugramasi dénemini yagsamstir.

1986 | TWA Atina’dan Roma’ya gitmek Ucakta bulunan 4 kisinin
iizere havalanan ucaga hayatini kaybetmesi ve ¢ok
bombali saldirinin sayida kisinin yaralanmasi
diizenlenmesi nedeniyle igletme imajinin

sarsilmasi.

1986 | Air Lanka Tristar Isletmeye ait bir ugagin Ugakta bulunan 17 kisinin
kalkistan hemen once hayatin1 kaybetmesi.
Kolombo Havaalani’nda
bombalanmasi

1986 | Pan American Airways | Isletmeye ait ugagin seyir Ugakta bulunan 20 kisinin
halinde kagirilmasi hayatin1 kaybetmesi ile

isletmenin ani kriz donemi
yasamasl.

1987 | Korean Air Ucagin bombali saldiriya Ugakta bulunan 115 yolcu ve
ugramast miirettebatin 6ldiiriilmesi.

1988 | Pan American Airways | Ugagin Iskogya yakinlarinda Ugaktaki 270 kisinin hayatini
diismesi kaybetmesi.

1991 | USAirways Ugagin Los Angeles tizerinde | 34 kisinin hayatin1 kaybetmesi
diigmesi (isletmenin kriz anina girdigi

ilk olay).

1994 | China Airlines Ucagin Japonya yakinlarinda | 262 kisinin hayatin
diismesi kaybetmesi.

1994 | USAirways Charlotte yakinlarinda ugak 26 kisinin hayatin1 kaybetmesi
kazasi

1994 | USAirways Pittsburgh yakinlarinda ugak 132 kisinin hayatini
kazasi kaybetmesi.

1995 | American Airlines Kolombiya’ da ucak kazasi 160 kisinin hayatini

kaybetmesi.

1996 | ValuelJet Florida yakinlarinda ugagin 110 kisinin hayatini
diismesi kaybetmesi.

1996 | TWA New York’da ucak kazasi 230 kisinin hayatini

kaybetmesi.

1998 | Swissair Atlantik Okyanusu iizerinde 215 kisinin hayatini
ucagin diismesi kaybetmesi

1999 | Egypt Air Massachusett yakinlarinda 217 kisinin hayatin
ucagin diismesi kaybetmesi.

2000 | Alaska Airlines Pasifik Okyanusu lizerinde 88 kisinin hayatin1 kaybetmesi
ucak kazasi (isletmenin ilk kazasi).

2000 | Air France Paris iizerinde ucagin diismesi | 113 kisinin hayatini

kaybetmesi.

2000 | SingaporeAirlins Tayvan tizerinde ucak kazasi 80 kisinin hayatin

kaybetmesi.

Kaynak: Yilmaz, 2004.
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Yukaridaki orneklerde gortildiigii gibi, bir¢ok havayolu isletmesi kazalar
ve ter0r eylemleri nedeniyle kriz donemlerinden ge¢mistir. Ancak, kriz yonetimi
plan1 uygulayan Air France ve American Airlines gibi isletmeler krizin olumsuz
sonuglarini daha az yasamalarina ragmen; UsAirways ve Swissair gibi isletmeler
kriz donemlerinin olumsuz sonuclarini uzun siire yagamiglardir (Turkish Daily

News, 2003).

Havayolu isletmeleri ve kriz konusu dahilinde literatiirde sikc¢a rastlanan
orneklerden biri olan USAirways isletmesinin, bes yilda ard arda bes ugak kazasi
yapmasi ve bu kazalarin agir olumsuz sonuglarin1 uzun siire yasamasi konuya

verilecek ornekler arasinda yer almaktadir.

USAirways’ 1 1990 yilindan bu yana yasadig1 kriz donemlerinin temelini
bes yil icinde ard arda yasadigi bes ucak kazasi olusturmaktadir. Bu ugak
kazalarinin temel nedeninin, isletmenin maliyetleri diistirmek i¢in yeterli ucak
yakiti almadan havalanmasi ve wugaklarin kalkis Oncesi gerekli bakim ve
kontrollerden ge¢cmemesi olarak netlesmesine karsin, yonetimin konu ile ilgili
farkli goriisleri savunmasi, isletmenin ani bir kriz donemine girmesine neden
olmustur. USAir yoneticilerinden Seth Schafield’ in bu kazalarin birbirinden
bagimsiz nedenlerle ortaya ¢iktigini ve USAir igletmesinin olaylarda sorumlulugu
kabul etmedigi yoniindeki agiklamalarinin The New York Times Gazetesi’ nde
giindeme gelmesiyle birlikte, isletme agir kayiplara ugramustir. isletmenin bu
olaylar sonucu girdigi kriz dénemini atlatmasi i¢in yonetimce verilen ¢abalar da
sonugsuz kalmig; hatta olayin olumsuz sonuglari giderek artmistir (Mitroff ve

Anagnos; 2000: 88).

Buna karsin, Air France, 24 Temmuz 2000 giinii yasadig1 kazanin olumsuz
etkilerini kriz yonetimi planiyla asmayr basaran isletmeler arasinda yer
almaktadir. Ugagin kanat boliimiindeki bir ¢atlamadan kaynaklanan kaza sonrasi,
isletme ani bir kriz donemine siiriiklenmistir. Hizli bir sekilde kriz yonetimi
planlarim1 uygulamaya baslayan Air France, olaydan hemen sonra kazanin
nedenlerini agiklamig ve tiim ucuslarinda daha fazla giivenlik 6nlemi alinacaginin
sOziinli vererek kamuoyunda olumlu imaj toplamay1 basarmistir. A¢iklamalardan

hemen sonra, ucagin kanat ve tekerleklerinin kontroliinii saglayan kamera
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sistemleri ve ucak motorunun yanisira, yakit tanklarina da yangin dedektorleri
tiim ucaklara eklenmistir. Ozellikle medyanmn olumlu destegini saglayan Air
France isletmesi, kriz planlar1 dahilinde de bazi degisimler yaparak, imajini

korumay1 basaran igletmeler arasinda yer almistir (Turkish Daily News, 2003).

Hava tagimaciligina; personeli, servisi ve modern araglari ile hizmet veren
Singapore Airlines, 2000 yilinda yasadigi kriz donemi nedeniyle, literatiirde sikca
rastlanan Ornekler arasinda yer almaktadir. Kriz doneminde medya ve
kamuoyuyla kurulan iletisime verdigi onem, konu ile ilgili olarak yoneltilen
sorulara verilen net cevaplar, kazada hayatin1 kaybedenlerin yakinlarina 6denmesi
gereken tazminatlarin hazirlanmasit ve kazadan kurtulanlara gosterilen ilgi ile
Singapore Airlines, kriz planit dahilindeki bu uygulamalarinin sonucunda, kriz

donemini kolayca asabilmistir (Henderson 2003, 284-285).

Havayolu isletmelerinde yasanan kriz durumlarinin 6nlenmesi ya da
mevcut kriz donemlerinin daha az zararla asilmasii saglamak amaciyla IATA
(Uluslararast Hava Tasimacilig1 Birligi) birlikte yer alan {iyelerine, 6zellikle kriz
yonetimi uygulamalar1 konusunda, belli yaptirimlar uygulamaktadir (IATA,2003).
Bunlarin yanisira, her havayolu isletmesi de, kendi kriz yonetimi kurallarini
belirleyebilmekte ve degisik uygulamalar ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle 11 Eyliil
saldirisinin hemen ardindan kendine 6zgii bir acil kriz plani ile gondeme gelen
Lufthansa Havayollari, konuya verilebilecek Ornekler arasinda yer almaktadir

(Hatty and Hollmeier 2003, 52-53).

2.3.2. Seyahat Acentalarinda Krizlerin Etkileri

Turizm sektoriinii harekete geciren bir gilic olarak kabul edilen seyahat

acentalar1 da krizlerden etkilenen isletmeler arasinda yer almaktadir.

1991 yili Korfez Savasi, 1993-1999 yillar1 arasinda Tiirkiye’de
gerceklesen terdr olaylari, 1994 yilinda yasanan ekonomik kriz, 1997-1998
yillarinda Asya iilkeleri ve Rusya’da olusan ekonomik krizler, 1999 yilinda terér
basinin yakalanmasinin ardindan gelen kriz, 1999 yilinda meydana gelen iki
bliylik deprem ve Kasim 2000 / Subat 2001 tarihlerinde ortaya ¢ikan ekonomik
krizler 11 Eyliil saldirilar1 ve 2008 yilin da Amerika’da baslayarak tiim diinya’y1
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etkileyen finans krizi, Ayrica Meksika’da ortaya ¢ikan HINI1 viriisii 2000’1
yillardan itibaren Tiirk turizm sektoriiniin karsilagtigi krizlerin en Snemlileri

arasinda yer almaktadir (Y1lmaz, 2004: 89).

Seyahat acentalar1 da bu krizlerden dolayli ve dolaysiz ydnde
etkilenebilmektedirler. Giivenlik, ekonomik, politik ve ¢evresel etkenler gibi dig
etkenler ile turizm sektoriiniin kendi yapisindan kaynaklanan etkenler seyahat
acentalarmi1 dolayli yonden etkilerken; seyahat acentalarinin igyapilarindan
kaynaklanan etkenler ise, bu isletmeleri dolaysiz yonden etkilemektedir. Seyahat
acentalarinin yasadiklar1 digsal krizlerin neden oldugu dolayl etkiler, genellikle
turist sayisindaki diisiislere bagli olarak kendini belli etmektedir. Bu etkiler;
maliyetlerin artmasi, calisanlarin stres diizeyinin ylikselmesi, ticari iligkilerrin
bozulmas:1 seklinde de yasanabilmektedir. Onlem almabildigi taktirde kontrol
edilmeleri daha kolay hale gelen igsel krizlerin yol actig1 etkiler ise farkh tlirlerde
ortaya c¢ikabilmekte ve her seyahat acentasinda farkli sekillerde hissedilmektedir

(Tanrisevdi, 2002: 4).

Seyahat acentalarinda krizlere yol agan dissal ve igsel etkenlerin siirekli
sekilde degiserek tehlike ve firsatlar1 ortaya c¢ikarmasi, agik bir sistem
cercevesinde  amaclarin  gerceklestirilmesini  ve  faaliyet  yasamlarinin
siirdiiriilmesini bazi unsurlara baglamaktadir. Bu nedenle seyahat acentalari,
icinde bulundugu c¢evreye uyum gostermeli, faaliyetlerini ¢evrenin beklentileri
dogrultusunda bi¢imlendirmeli ve alt sistemlerin etkilesimlerinin diizenlenmesine
onem vermelidir. Bu bakimdan, krizlerin yikici etkileri dikkate alindiginda,
seyahat acentalar1 yoneticilerinin krizlere yonelik yaklasimlari orgiitsel acidan

yasamsal bir 6neme sahiptir (Tanrisevdi, 2002: 53).

Krizlere neden olan etkenler seyahat acentalarinin mevcut risklerinin birer
uzantist oldugu i¢in, bu risklere yonelik Onlemlerin zamaninda alinmamasi
seyahat acentalarmin kriz etkileri ile karsi karsiya kalma olasiliklarini
yiikseltebilmektedir. Ancak; digsal etkenler acgisindan bakildiginda, seyahat
acentesi yonetimlerinin bu risklerin krizlere doniismesini engellemeleri her zaman
miimkiin olmamaktadir. Ciinkii bu tiir krizler seyahat acentelerinin dis

cevrelerinde olusmaktadir. Bu bakimdan digsal krizlerin seyahat acenteleri
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tizerindeki etkileri dolayl etkiler olmaktadir (Y1lmaz, 2004: 90).

Turistik bolgeye yoOnelen turist sayisinin azalmasi, turizm gelirlerinin
diismesi, turistik bolge imajmmin bozulmast ve hedeflerden uzaklasilmasi gibi
etkiler, seyahat acentelerinde dolayli etkiler olarak yasanmaktadir (Tanrisevdi

2002: 54-55).

Turistik bolge ile ilgili krizlerin seyahat acentalar1 agisindan tagidigi 6nem,
ozellikle karsilayici seyahat hizmetleri sunan seyahat acentalar1 {izerinde daha
fazla hissedilmektedir. Ciinkii karsilayict hizmetlerde yogunlasan seyahat
acentalarinin gelirleri, s6z konusu turistik bolgeye yonelik turist sayisindaki
azalmalara bagli olarak degisebilmektedir. Ornegin; bir turistik bolgede giivenlik
kaynakli bir kriz ortaya ¢iktiginda, bu kriz, dis talepte azalma ve daralmalar
yaratmakta ve bununla baglantili olarak karsilayici seyahat acentalarmin hem
hizmet sunduklar1 yabanci konuk sayisi hem de bu hizmetlerden elde edilen

gelirlerde azalmalar meydana gelmektedir (Tanrisevdi, 2002: 57-58).

2.3.3. Otel isletmelerinde Krizlerin Etkileri

Gegmisten gilinlimiize, insanlarin, tarihin her devrinde degisik amaglarla
seyahat etmeleri ve bu seyahatler siiresince zorunlu olarak konaklama gereksinimi
duymalan ile birlikte, bu gereksinime cevap verecek isletmelerin ortaya ¢iktigi

kabul edilmektedir.

Otel sektorii; “insanlarin kendi konutlarinin bulundugu yer disinda degisik
nedenlerle yaptiklar1 seyahatlerde, birinci planda gecici konaklama, ikinci planda
yeme-igme gibi zorunlu gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in hammadde ya da
yari-mamul maddeden yararlanarak mal ve hizmet iireten, ticari nitelikteki isletme

faaliyetleri” olarak tanimlanmaktadir (Olali ve Korzay. 1993: 7).

Otel isletmeleri, genel olarak, seyahat eden insanlarin basta konaklama
olmak {izere, yeme-igme, dinlenme, eglence gibi gereksinimlerini yerine
getirebilmeye yonelik olarak yapilandirilmis; personeli, mimarisi, uygulamalar1 ve
turistik tiiketicilerle olan biitiin iliskileri belli kural ve standartlara bagli olan

isletmeler seklinde tanimlanmaktadir (Denizer vd., 1995: 2).
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Otel isletmeleri, turizm isletmeleri arasinda yer alan, turistik mal ve
hizmetlerin iiretimini saglayan, varliklar1 turizm olayina bagl olarak ortaya ¢ikan

ve sekillenen isletmeler olarak kabul edilmektedir (Usta, 2001: 180).

Barutcugil (1984: 38); otel isletmelerini, “gecici bir siire i¢in konaklama
amactyla kurulmus ve belirli standartlarla diizenlenmis isletmeler” olarak

tanimlamaktadir.

Konaklama sektoriinde yer alan isletmeler; seyahat eden bireylerin farkli
istek ve beklentilerine gére gesitlenmektedir. Otel, motel, tatil kdyii, oberj, kamping,
hostel ya da pansiyon gibi birbirinden farkli yapidaki bir¢ok isletme, konaklama
sektorli icinde yer almaktadir. Sunulan hizmetin tiird, isletmenin kurulus yeri,
isletmenin biiylikligii ya da isletmenin ¢aligma siiresi gibi Olgiitlere bagli olarak
degisik isimlerdeki bu isletmelerin ortak ozellikleri asagidaki gibi siralanmaktadir
(Yilmaz, 2004: 93; Olali ve Korzay, 1993: 10):

¢ Konaklama isletmelerinin kurulusunda ve faaliyetlerinin devaminda, biiyiik

oranda sermayeye ihtiya¢ duyulmaktadir.

e Konaklama isletmelerinin faaliyetlerinde ve bu faaliyetlerin siirekliliginin
saglanmasinda bina, donatim ve ekipman gibi yatirim araglar1 6nemli bir yer

tutmaktadir.

e Turizm sektdriinde talebin, 6nceden kesin bicimde tahmin edilmesi gii¢ olan
ekonomik ve politik faktorlerle yakindan iligkili olmasi, konaklama

isletmelerinin risk olasiliginin yiiksek olmast sonucunu dogurmaktadir.

e Konaklama isletmelerinin endiistriyel 06zelligi, hizmet iiretiminden

dogmaktadir.

e Konaklama isletmeleri, ¢ok sayida kisiyi istthdam edebilme kapasitesine
sahip oldugundan, ulusal ekonomilerde istthdam yaratma orami yiiksek

isletmeler arasinda yer almaktadir.

¢ Konaklama isletmelerinde tiretilen hizmetlerin satisi; ulusal ve uluslararasi

turizm piyasalarini kapsamaktadir.

e Konaklama isletmelerinin dolus orani arttikga, maliyet giderlerinin belirli
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bir smira kadar indirilmesi ve isletmenin optimum kapasiteden

faydalanma olanag1 bulunmaktadir.

¢ Konaklama isletmelerinde belirli bilgisayar teknolojilerinin kullanilmasinin
disinda, tretilen hizmetlerin ¢ogunda emek-yogun bir calisma sz

konusudur.

e Konaklama isletmelerinde hizmet iliretiminde otomasyona ancak belirli

Olciide yer verilebilmektedir.

e Konaklama isletmelerinde istihdam edilen personel sayisinin oldukga fazla
olmasit ve liretilen hizmetin ¢ogunlukla insan iligkilerine bagli olarak
gelismesi, bazi toplumsal sorunlarn 6n planda yer almasi sonucunu

dogurmaktadir.

e Diger hicbir endiistri kolu; konaklama isletmelerinde oldugu kadar, isttihdam
edilen personel arasinda isbirligini zorunlu kilmamaktadir. Ciinkii;
konaklama isletmelerinde {iretilen tiim hizmetlerde, isletme personelinin

uyumlu ve igbirligi i¢inde ¢alismasi gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinin yukarida siralanan Ozelliklerinin yani sira, soz
konusu isletmeleri, diger endiistri isletmelerinden ayiran ve turizm sektoriiniin genel
ozelliklerinden kaynaklanan bazi farklari da bulunmaktadir. Bu farklar; tiretim,
calisanlar, muhasebe, pazarlama ve yatirim bakimindan farklar olarak belirtilebilir.
Kendine has ozellikleri nedeniyle diger endiistri isletmelerinden farkli bir yapiya
sahip olan konaklama isletmeleri bu yonilyle ele almdiginda, kriz yonetimi

uygulamalari ¢ergevesinde de bir takim farkli uygulamalarin olacag: agiktir.

Turizm sektorliniin 6nemli bir pargasi olarak kabul edilen konaklama
isletmeleri yapilart geregi krize yatkin olan isletmeler arasinda yer almaktadir. Bu
nedenle konaklama isletmelerinde kriz kavrami ve yonetimi, bu isletmelerin
karsilasabilecegi kriz tiirleri, bu krizlerin nedenleri ve kriz aninda yapilmasi
gerekenler konaklama isletmelerinin tanimi ve 6zelliklerine deginilerek detayli

bigimde ele alinacaktir.
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2.4. Turizmde Otel isletmeleri ve Kriz Yonetimi

Otel isletmelerinin yasadiklari ekonomik krizlerden ¢ikarabilecekleri
sonuclarin ilki, yasanilan krizlerin konaklama isletmelerine uzun vadede bazi
firsatlar sunabilecegidir. Ancak, bu firsatlar ayn1 zamanda isletme cevresinden
gelen ve yaptirim giicli olan birer zorlama olarak da algilanmalidir. Bir diger
sonu¢ ise, ekonomik krizin uzun vadede konaklama isletmelerine Onemli
sayilabilecek bazi olumsuzluklar ve tehditleri beraberinde getireceginden, gerekli
onlem ve tedbirlerin alinmasi1 zorunlulugudur. Aksi takdirde, uzun vadeli olumsuz
etkiler zamanla kriz ortaminin neden oldugu olumlu gelismeleri geride

birakacaktir.

2.4.1. Otel Isletmelerinde Yonetim

Yonetim, "belirli bir takim amagclara ulagsmak ic¢in basta insanlar olmak
iizere parasal kaynaklari, donanimi, demirbaslar, hammaddeleri, yardimci
malzemeleri ve zamani birbiriyle uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek kararlar
alma ve uygulatma siireglerinin toplamidir"( Eren, 1991:3). Bu siirecler bir takim
faaliyeti icerir. Yonetim fonksiyonlar1 (islevleri) olarak bilinen ve karsilikli
etkilesim halinde tekrarlanan bu faaliyetler karar verme-planlama, orgiitleme,
yiiriitme-yoneltme, koordine etme ve kontrol seklinde siralanabilir ( Simsek,

1999:8).

2.4.1.1 Yonetimin Ozellikleri

Otel ve seyahat isletmelerinin son derece karmasik bir organizasyon
yapisina sahip olmasi ve hizmet sunmasi nedeniyle yonetim faaliyetlerinin bazi

ozellikleri vardir. Bu 6zellikleri soyle siralayabiliriz ( Koéroglu,2004: 54).

e Yonetim bir amaca ulasmak i¢in belirtilen hedefleri gerceklestirme veya
gerceklestirmeye calismak igin yapilan faaliyetlerdir. YOnetimin

basaris1 bu amagclara ulagim ile dogru orantilidir.
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Yonetim faaliyeti birden fazla kisilerin oldugu durumlarda gergeklesir.
Tek kisinin amaclarina ulasma faaliyeti ekonomik fayda saglamaya

yonelik bir faaliyettir. Bu nedenle yonetim bir gurup faaliyetidir.

Yonetimde, insanin insanla olan iliskileri s6z konusudur. Otel ve
seyahat isletmelerinde yoneten de, yonetilen de insandir. Yonetim hem

calisanlarla hem de miisterilerle yakindan ilgilenmek durumundadir.

Yonetimde orgiitsel faaliyetler, calisanlarin bilgi ve becerilerine gore
boliimlenerek verimlilik artirilmis olur. Insanlarin farkli &zelliklerde
olmast nedeniyle bir is bolimiiniin yapilamasi da kagimilmazdir.
Yonetimde ¢alismayi kolaylastirmak ve basariy1 saglamak i¢in boliimler
arasinda koordinasyonun kurulmus olmasi gerekmektedir. Otel ve
seyahat isletmelerinde ortak amaclara ulagmak, eylem birliginin

saglanmasi ile miimkiin olacaktir.

Isletmede gorev yapan calisanlarin kendi istekleriyle uyumlu bir seklide
calismalar1 giic oldugu i¢in, yoneticiler bu konuda c¢aliganlar
isteklendirmek ve yetki kullanmak durumundadir. Bu nedenle yonetim,

yetki ve sorumluluk faaliyetidir.

2.4.1.2 Yonetim Fonksiyonlar:

Yonetim bir biitiin olup belirli islevlerin bir arada fakat diizenli isleyisi ile

gerceklesir. Bu isleyis icerisinde yoneticiler planlama, Orgiitleme, yoneltme,
koordinasyon ve kontrol islevlerinden olusan yonetim fonksiyonlarinin yerine
getirmektedirler. Otel ve seyahat isletmelerinde yonetsel islevlerin dogru sekilde
uygulaniginin krizi ¢ézmede ya da etkilerini asgari diizeye indirgemede etkili

olacagi muhakkaktir.

2.5. Otel Isletmelerinde Kriz Tiirleri

Konaklama isletmeleri yapilari geregi hem ig¢sel hem de digsal kaynakli

krizlere acik bulunan isletmeler arasinda yer almaktadir.
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Corparate Travel Dergisi’ nin konaklama isletmelerindeki krizlere dair yaptig

bir arastirmanin sonuglarina gore, konaklama isletmelerinin sik¢a karsilagtiklart

krizler agagidaki gibi belirtilmektedir (Barton, 1994: 61).

Yangin, sel, firtina ve deprem gibi dogal felaketler,

Konaklama isletmesinin insaasinda hatalar sonucu meydana gelen kaza ve

yikimlar,
Zehirli gaz ya da kimyasal madde sizintisi,

Konaklama isletmesi personeline ya da tiiketicilerine kars1 islenen cinayet,

tecaviiz ve benzeri suglar,

Yanlis hijyen uygulamalari ya da hijyen standartlarina uyulmamasi sonucu

olusan bakteri enfeksiyonlari,

Isletmede calisan personelin,  uyusturucu madde kullammm gibi yasal

olmayan faaliyetlerde bulunmasi sonucu tutuklanmast,

Konaklama igletmelerini hedef alan terdrist eylemler,

Isletme ac1sindan gizli tutulmasi gereken 6zel verilerin sabote edilmesi,
Patent ya da telif hakka ihlali,

Isletmede bilgisayar ~sistemlerinin  arizalanmasiyla  birlikte  veri

kayiplarinin olugmast,
Isletme iginde ya da disinda gelisen boykot ve grevler,

Kilit noktada gorevli ya da isletme acisindan 6nemli personelin hastalanmasi,

isten ayrilmasi ya da dlmesi,
Isletme iginde hirsizlik olaylari,
Isletme hakkinda medyada yer alan olumsuz haberler,

Isletme hakkinda beklenmedik bir anda agilan davalar,

Tazminat talepleri.

Degisik yazarlarca, yukarida siralanan kriz tiirlerine daha fazla sayida

madde de eklenmektedir. Ancak; belirtilen kriz tiirleri, konaklama isletmelerinin
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kars1 karsiya kalabilecekleri krizler hakkinda genel bir fikir vermektedir. Kriz
uzmanlari, konaklama isletmelerinde krizlere neden olan etkenleri; teror
saldirilari, iilkenin politik ve ekonomik durumu, dogal afetler ve benzeri dissal
etkenler ve isletme i¢inde yasanan krizler, hizmette ortaya c¢ikan sorunlar gibi

icsel etkenler olarak iki grupta incelemektedir (Lee ve Harrald, 1999: 184).

Konaklama isletmelerinde krize neden olan ic¢sel ve dissal etkenler bu

boliimde ayrintilar ile ele alinacaktir.

2.5.1. Otel isletmelerinde Krizlere Neden Olan Dissal Etkenler

D1s kaynakli krizler dnemli bir konjonktiirel degismenin sonucu olarak
ortaya ¢ikarlar ve etkileri, giderek kiiresellesen bir diinyada, hemen her iilkedeki
sektorlerde goriiliir. Bunlari; sirasiyla Diinya siyasal sicak bolge krizleri, kaynak
nedenli krizler uluslar arasi ¢evre etkeni, ekonomik ya da finansal krizler, politik
yada siyasi durum, diinya c¢apinda terorist hareketler, rekabete dayali krizler ve

dogal afete iliskin krizler olarak saymak miimkiindiir.

Genel siyasi konjonktiire bagli krizler: Diinyanin bir ¢cok bolgesi soguk
yada sicak catigsmalarin yasandigr bir gilivensizlik durumu sergilemektedir.
Balkanlar ve Yugoslavya, Kibris, Kore, Pakistan sinir1i, Ortadogu buna o6rnek
olarak gosterilebilir. Bu duruma bloklar arasindaki catismalarda eklendiginde
turizmi etkileyebilecek genel siyasal tablonun azimsanacak boyutlarda oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Bu tiir krizlerde, karmasa bolgesine uzaklik 6nemli bir etken
olarak goriilmektedir. Kriz bolgesine daha yakin destinasyonlar krizden yogun bir
sekilde etkilenirken uzak olan destinasyonlar icin durum boyle degildir. Ulkede
yasanan siyasi kararsizliklarda krizlerin yasanmasinda etkendir. Ornegin
Romanya yikilan rejimden sonra girdigi ekonomik kriz ve i¢ kararsizliklar

nedeniyle kriz yasamus bir iilkedir (Ozkul, 2001: 86-87).

Konaklama isletmeleri acisindan krizlere neden olan dissal etkenlerin
basinda, uluslararasi ¢evre etkeni yer almaktadir. Uluslararasi platformda ortaya
cikabilecek savas, iilkelerarasi sorunlar ya da anlagmazliklar gibi olaylar,
konaklama isletmelerini yakindan ilgilendirmektedir. Ornegin; konaklama

isletmesinin bulundugu bolgede savas tehdidinin olmasi; hem turistik tiiketiciler,
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hem de isletmeciler agisindan risk unsuru yaratan durumlar olarak
degerlendirilmektedir. Boyle bir durumda, turistik tiiketiciler, konaklama
isletmesinin giivenli olmadigini diisiinebilmekte ve bu bolgedeki isletmeleri tercih
etmemektedir. Bunun sonucunda da, konaklama isletmeleri; gerek turistik tiiketici
talebi, gerekse isletmede c¢alisan personel temininde sikintiya diismektedir (Uzun,

2001: 77).

Kaynak nedenli krizleri iki kategoride ele almak miimkiindiir. Bunlar
enerji krizi ve siirdiiriilebilir kaynak krizidir. Enerji krizleri gelisen teknoloji ile
birlikte hem {iretim hem kullanim asamasinda enerji tliketimini arttirmistir.
Turizm de gerek duydugu ileri teknoloji kullanimi nedeniyle bu gelisimden payini
almigtir. Enerji fiyatlarinin ytlikselmesi turistik Uriinii olusturan mal ve hizmet
fiyatlarin1 da bu gelismeye bagli olarak arttirmakta, boylece turizm giderek pahali

bir etkinlige doniiserek, turistik talep miktarinda azalisa sebep olmaktadir.

Stirdiiriilebilir kaynakli krizleri turizm dogal ve cevresel kaynaklarin
kullanimina iliskin bir etkendir. Bu kaynaklarin kalite diizeylerinde meydana
gelecek herhangi bir degisim turizm talebini etkilemekte, bu etkileme tilkede kriz
yaratacak boyutlara ulasabilmektedir. Ornegin; Zimbabwe’deki bilingsiz hayvan
Oldiirmeleri, fildisi ticareti gibi uygulamalar global turizm hareketlerini

etkilemektedir (Ozkul, 2001: 88).

Ekonomik ya da finansal kaynakli krizler turizmin temel
karakteristiklerindendir. Ulkelerdeki ekonomik uygulamalar kararli bir ¢izgiyi
izledigi siirece destinasyon iilkelerin yapacagi sey sadece potansiyel talepten

giderek artan oranlarda pay almay kolaylastiracak kosullar1 yaratmak olacaktir.

Krizlere neden olan bir diger etken olan, politik ve ekenomik durum da
konaklama isletmelerini yakindan ilgilendirmektedir. Ulke yOnetimine egemen
olan politik goriis ve buna bagli olarak gelisen politik durum, konaklama
isletmeleri yonetimi agisindan 6nemli olarak kabul edilmektedir. Yeni yasalar ve
devlet yaptirimlari, konaklama isletmelerini krizlere siirtikleyebilmektedir. Diger
yandan, ekonomik sistemdeki istthdam, fiyat ve para politikalar1 ile faiz oranlar
gibi degiskenler, konaklama igletmesi yoneticilerinin kararlarini ve faaliyetlerini

etkileyebilmekte ve iilkenin ekonomik istikrarsizligi, konaklama isletmelerinin
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kriz donemlerine girmesinde belirleyici rol oynamaktadir (Uzun, 2001: 77).

Global terorist hareketler, bir amaca giindem kazandirmak i¢in bilinen ya
da bilinmeyen yontemlerle yerel ya da global yankilar1 olabilecek siddet
hareketleri iiretimi olarak anlagilabilir. Bu baglamda terdr yeri, zamani ve savasim
sekli onceden belirli olmayan, olayla ilgili ya da ilgisiz kisileri hedef alarak

giindem olusturan bir hareket olaraktan nitelenebilir.

Terdr olaylari turizmi iki temel baglamda etkilemektedir (Ozkul, 2001:
89). Bunlar:

e Turist ¢eken lilkede, turizmin gereksindigi barig ve giiven ortamin1 yok

edip bu iilkeye olan turizm talebini diisiirmektedir.

e Turizm i¢in harcanabilecek kaynaklarin bagka alanlara kaymasina

neden olup gelisim hizin1 azaltmaktadir.

Bu etkiler bazen iilkenin imajinda giderilmesi giic olumsuzluklar
olusturmakta, bu iilkedeki turizm etkinlikleri olaganiisti  boyutlarda

etkilenmektedir.

Dissal etkenlerden bir digeri olan hukuki etkenler de kimi zaman
konaklama isletmelerini kriz donemlerine siiriiklemektedir. Toplumdaki tiim birey
ve kuruluslarin uymasi gereken hukuki kurallar biitliinii zaman i¢inde degisime
ugramaktadir. Tim hukuk kurallari, kanun, tiizilk ve yoOnetmelikler diger
isletmeleri oldugu gibi, konaklama isletmelerini de yakindan ilgilendirmektedir.
Ornegin; asgari iicret kanunu, konaklama isletmelerini isci-isveren iliskileri
acisindan ilgilendirmektedir. Bunun yanisira, gida maddelerinin {iretimi ve
satilmasia dair yonetmelikler de konaklama isletmelerini ilgilendiren hukuki
kurallar iginde yer almaktadir. Ornegin; gectigimiz yillarda gerceklesen
kumarhaneler yasasi, yasal diizenlemelerin konaklama isletmeleri iizerindeki

etkilerine verilebilecek 6rnekler arasinda yer almaktadir (Yilmaz, 2004: 99).

Diger bir kriz tiirii de rekabete baglanabilen krizlerdir. Rekabete baglanan
krizler ayn1 destinasyon bdlgesinde birbirine rakip olan iilkelerin yarattig1 krizler
olup buna Yunanistan’in ege denizinde yarattig1 krizi 6rnek olarak gosterebiliriz.

Bir iilke turizm talebini kendi kaynaklarina yoneltebilmek icin asagidaki tlirden
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kriz ortamlarini olusturabilmektedir.

e Rakip iilkeyi ziyaret etmek isteyen turistlere kendi iilkelerinde zorluk

¢ikarmak,

e Rakip iilkede ortaya cikan bir cevresel olayr propaganda malzemesi

yaparak pazarlama ¢aligmalarinda kullanmak,
e Ulke turizmini olumsuz etkileyebilecek fiziksel hareketlerde bulunmak.

Konaklama isletmeleri acisindan krizlere neden olan dissal etkenlerden bir
digeri olan sosyo-Kkiiltiirel etkenler; toplumun deger yargilari, niifusu, egitim
diizeyi, tercihleri ve ilgi alanlar1 iizerinde yogunlagsmaktadir. Bu unsurlardaki
degisimler, konaklama isletmeleri i¢in hem firsat hem de tehdit olusturabilmekte;
bu nedenle de konaklama isletmelerini yakindan ilgilendirmektedir. Son yillarda
giderek artan ¢evre bilinci, konaklama igletmelerinin gbz onlinde bulundurmasi

gereken bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yilmaz, 2004: 99).

Krize neden olan digsal faktoérlerden sonuncusu, aracilardan kaynaklanan
sorunlar olarak belirtilmektedir. Konaklama isletmeleri miisterilerinin biiyiik bir
cogunlugunu, genellikle, tur operatorleri ve seyahat acenteleri gibi aracilar
yardimiyla saglamaktadirlar. Dolayisiyla bu aracilar; zaman zaman, konaklama
isletmeleri tizerinde baski unsuru olusturabilmekte ve bdylece konaklama
isletmelerinin fiyat politikalar1 tizerinde etkili olabilmektedirler. Konaklama
isletmesinin bu durumlarda, tur operatorii ya da seyahat acentesiyle anlagamamast
durumunda ise, isletmenin doluluk oranlari diismekte ya da isletmenin tanitim

diizeyi azalmakta ve isletme kriz donemine girebilmektedir.

2.5.2 Otel isletmelerinde Krizlere Neden Olan i¢sel Etkenler

Icsel etkenlerden kaynaklanan krizler; konaklama isletmelerinin
karsilastiklar: isletme kaynakli krizler olarak tanimlanmaktadir. I¢sel etkenlerden

kaynaklanan krizler sunlardir:
e Kaynaklara iligkin krizler,

e Ekonomik nedene dayali krizler,
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Siyasal nedene dayali krizler,

Toplumsal nedenlere dayal krizler,

Etniklige dayali krizler,
e  Yanlis turizm politikalarinin neden oldugu krizler.

Kaynaklar turistik {iriiniin temel bilesenlerindendir. Dogal ¢evrenin
korunmasi, kaynaklarin stirdiiriilebilirlik ilkeleri dogrultusunda kullanimi giderek
tilketicinin bilinglenmesi ile 6nemli bir faktdr haline gelmistir. Cevre orgiitlerinin
(green peace) kurumsallagtigi ¢agimizda artik ¢evre duyarli olmayan turizm ve
enerji kullanim politikalar1 tepki ¢ekmekte, bu yaklagimi sergilemeyen iilkede

turizm talebi ciddi sekilde diislis gostermektedir.

Turizme etkileri bakimindan ciddi sonuglar iireten krizlerin basinda
ekonomik nedenlere dayali krizler gelmektedir. Ekonomik krizler iilkesel ve
kiiresel Olcekte (Asya krizi) olabilirken turizm etkinligi bundan turizm talebinin

diismesi seklinde etkilenmektedir.

Hizmette goriilen sorunlardan kaynaklanan krizler disinda; konaklama
isletmelerinin krizlere yakalanmasinda rol oynayan bagka bir etken Orgiitsel

yapidir.

Konaklama isletmeleri, dinamik bir ¢cevrede faaliyet gosteren, degisimlere
kars1 son derece duyarli ve bu nedenle de, ancak esnek bir Orgiit yapisi sayesinde

ayakta kalabilen igletmeler olarak tanimlanmaktadir (Uzun, 2001: 79).

Yapilan arastirmalar da, 1980 — 1991 yillar1 arasinda gelisen krizlerin %81
konaklama isletmelerinde gerceklestigi belirtilmektedir. Bu yiiksek oran,
konaklama isletmelerinin ¢ok sayida kriz nedenine agik bir sistem iginde olan
turizm sektoriiniin 6zelliklerinden birisi olarak goriilmektedir (Barton, 1994: 60;

Brewton, 1987: 12).

Sonu¢ olarak, konaklama isletmelerinde krizlerin, ¢esitli nedenlerle ve
cesitli sekillerde ortaya ¢ikmasi ve bu genis kriz yelpazesi igerisinde, konaklama
isletmeleri yoneticilerinin hem karlilik diizeylerini hem de miisterilerinin can ve
mal giivenligini korumak zorunda kalmalari; kriz yonetimin gereklerini detayl bir

bigimde uygulamalarii gerektirmektedir.
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Tablo 2.2’ de verilen orneklere gore; isletme icerisinde meydana gelen

iretim kaynakli (yemek zehirlenmeleri) krizler, hukuki diizenlemelere

uyulmamasi(kiigiik yastaki c¢ocuklara icki satisi), terorist faaliyetler ve tesiste
meydana gelen gociik nedeniyle isletmeler krizden etkilenebilmektedir. Turizm
sektorli ve konaklama isletmelerinde krizlere neden olan etkenlerin ¢oklugu, bu
isletmelerde  kriz igin  farkh olusturulmasini

yOnetimi uygulamalarin

gerektirmektedir.

Tablo 2.2: Gecmis Yillarda ABD’ deki Konaklama isletmelerinin

Karsilastiklar1 Baz1 I¢sel ve Dissal Kaynakh Kriz Ornekleri

YIL | KONAKLAMA YASANAN KRiZ
ISLETMESI
1976 | Philadelpia — Konaklama isletmesi i¢inde miisterilerin lejyoner

Bellevue Stanford
Otel

hastaligina (Legionella pneumophila olarak
adlandirilan bakterinin neden oldugu bir tiir
akciger enfeksiyonu) yakalanmasi.

1980

Las Vegas - MGM

Isletmede ¢ikan yanginda 85 turistin hayatin

Grand Otel kaybetmesi.

1981 | Kansas — Hyatt Konaklama isletmesi igindeki kopriiniin lobi
Regency Otel tizerine yikilmasi sonucu 114 turistin hayatini

kaybetmesi.

1985 | Kolorado Konaklama isletmesi yonetiminin 18 yasindan
kii¢ciik miisterilerine igki satis1 yapmasi ve
sonucunda yaganan oliimlii trafik kazas1 sonucu
15,4 milyon dolar tazminat 6demek zorunda
kalmasi.

1987 | Florida Bolgesindeki | Hiikiimetin reklam harcamalarina koydugu %5’
Konaklama lik vergiyi boykot etmek amaciyla, medya
isletmelerine sirketlerinin bolge otellerindeki tiim
Kars1 boykot rezervasyonlarini iptal etmeleri.( Bolge otellerinin
diizenlenmesi yaklagik 30 milyar dolar civarinda zarara

ugramasi.

1991 | Texas Luby’ s 23 turistin dldiiriilmesi.

Restoran

1993

Wisconsin - Jack in
the Box Restoran

300 turistin, yedikleri yemekte bulunan e-coli
viriisiinden dolay1 zehirlenmesi.

1993

Dana Point- Ritz-
Carlton Oteli

Isletmede yasanan biiyiik hirsizlik olayz.

Kaynak: Uzun, 2001: 73-74.
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2.6. Otel Isletmelerinde Kriz Yonetimi Siireci

Diger isletmelerde oldugu gibi, konaklama isletmelerinde de kriz yonetimi
stireci planlama ile baglamaktadir. Konaklama isletmelerinde kriz yonetimi siireci;
icsel ya da digsal etkenlerden herhangi biri nedeniyle ortaya ¢ikabilecek kriz
durumunu, 6nceden etkili bir bigcimde 6nlemeye ¢alismak, krizin isletme faaliyetlerini
aksatmasma engel olmak, isletmenin ismine, finansal durumuna, pazar payma zarar
verebilecek krizleri onceden tahmin edebilmek ve bunlara yonelik planlarin
hazirlanmas1 ve uygulanmasini kapsamaktadir. Bu hazirhk ve uygulama
asamalarmin yanisira; konaklama isletmelerinde kriz yonetimi siirecinin etkin bir
bicimde uygulanmasi i¢in, isletme yOnetimince, asagida belirtilen Onlemlerin de

alinmasi gerekmektedir. Bu 6nlemler (Yilmaz, 2004: 104);

e Kriz tehlikelerine karsi, konaklama isletmesi yonetimince isletme

calisanlarina 6zel egitimlerin verilmesi,

e Isletme ici iletisim sistemlerinin, kriz donemlerine ydnelik olarak

hazirlanmasi,

e Isletmede, kriz dénemlerinde belirli sorumluluklar alacak calisanlara, dogru
bilgilerin dogru zamanda ulagsmasini saglama olarak ii¢ maddede

toplanmaktadir.

2.6.1. Otel Isletmelerinde Kriz Oncesi Cahsmalar

Krizlerin turizme etkileri ve ¢oziim stratejileri, literatiirde daha ¢ok makro
boyutta cekim yerlerine yonelik turist sayis1 ve turizm gelirleri agisindan ele
alinmis, ancak mikro boyutta tek tek iiriinler ya da isletmeler acisindan etkileri ve
coziimler lizerinde pek durulmamistir ( Tanrisevdi, 2002: 330). Bu ¢alismada, otel
ve seyahat isletmelerinin krizlere karsi alacaklari tedbirler, olasi bir krizde
uygulayacaklar stratejiler incelecektir. Kriz donemlerinde yonetimlerin yapmasi
gereken ilk ig; ayakta kalabilmek ve krizlere karst koyabilmek i¢in basinda
bulundugu kurumun kapasitesi, yapisal giicii ve dayaniklilifi konusunda gerekli
Oonlemleri almak; ani degisimlere ayak uydurmak ve yem firsatlardan

yararlanmaktir (Drucker, 1998: 11).
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Bu baglamda, bu ¢alismada stratejiler genel olarak verilecektir ¢linkii kriz
tirlerine ve isletme sekline gore belirtilen stratejiler farkliliklar gosterecektir.
Verilen stratejilerin disinda krizlere karsi isletmelerin kendilerine 6zgii ¢oziimleri
de iiretmeleri kaginilmazdir. Bunun nedeni krizlere karsi tek bir ¢Oziimiin

olmamasindan kaynaklanmaktadir.

Kriz doneminde isletme yonetiminin hizli karar verebilmesi ve krizin etkilerini
minimize edebilmesi i¢in, olas1 krizlere karst hazirlikli olmalidirlar. Bu
caligmalar, oncelikle krize hazirlikli 6rgiit yaratmak i¢in erken uyan sistemlerinin
gelistirilmesi, siirekli i¢c ve dis cevre analizi, esnek ve yaratici Orgiit yapisi
olusturulmasi ile olas1 bir krizde hizli hareket edebilmek i¢in, kriz yonetim planlarmin
hazirlanmasi, stratejik yonetimden yararlanma ve personelin egitimi adi altinda

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

Otel ve Tatil koyl isletmelerinde olusan krizler 6zellikleri geregi ortaya
cikmalarmdan ¢ok once isletmelere 6nemli sinyaller gondermektedir. Bu sinyallerin bir
boliimii isletme icinden gelirken diger bir boliimii de isletme disindan gelmektedir. Otel
ve seyahat isletmelerinde belirli donemlerde yapilan rezervasyonlarin bir 6nceki yila
oranla gerilemesi ya da mevcut rezervasyonlarn iptal edilmesi buna 6rmek verilebilir.
Isletme ici ve isletme disindan gelen bu sinyaller nitelikleri yoniinden farkli 6zelikler
gostermelerine ragmen ortaya cikardiklari sonuglar agisindan 6nemli benzerlikler
gostermektedir. Her iki ¢evreden gelen sinyaller de dikkate alinmadiklarinda kriz
yaratma potansiyeline sahiptir. Isletmelerin bu plan dis1 gelismeler ya da degisimler
karsisinda, muhtemel performansini ve basan durumunu 6nceden tahmin etmek i¢in

kullandiklar analiz teknigine erken uyan sistemi denir (Koroglu, 2004, 62).

Krizleri 6nlemede etkin bir ara¢ olan erken uyan sisteminin amaglan su sekilde

siralanabilir (Ko6roglu, 2004: 62):
e Cevredeki degismelerin 1yice belirginlesmeden yakalanmasi,
e Degisimlerin 6nem derecesinin belirlenmesi,
e Degisimlerin hiz1 ve yonii belirlenerek, gelecege yansitilmasi,

e Degisim yaratan faktorlerin nedenleri ve baglantilarinin incelenmesi,
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e Sapmalarin belirlenerek sinyallerin alinmast,
e Oncelikli sapmalara yonelik olarak tepki stratejilerinin gelistirilmesi.

Degisiklerle sarsilan bir toplumda isletme yonetiminin en kritik ihtiyaci
faaliyette bulunulan c¢evre hakkinda daha hassas bilgi edinmektir. Bu bilgi
ekonominin de &tesinde olmalidir. Isletme yoneticilerinin toplumsal baskilar, olasi
krizler, niifus ve aile yapisindaki degisiklikler ile beraber politik kargasay1 bilmesi
ve uygun karar vermesi i¢in bunlar ¢ok erken sezmesi 6nem tasimaktadir (Tofler,
1989:191-201). Bu baglamda, erken uyar1 sistemi bilgi sisteminin 6zel bir tiirii
olarak da degerlendirilebilir. Erken uyan sistemi sadece tehlikeleri degil ayni
zamanda firsatlar1 da ortaya koymaya yonelik olup, stratejik radar olarak da
adlandirilmaktadir. Krize kars1 ayrintili ve karmasik dnlemler tavsiye edilmemesine
karsin, isletme yoneticisi her seyin iyi gitmedigini isaret edecek yontemleri isler
halde tutmalidir. Bilgi verme yollan ayrintili ve agir raporlardan daha ¢ok, basit ve
gercekten ise yarayacak verileri icermeli, daha da 6nemlisi, sezgileri de 6n planda

tutmalidir.

Erken uyan sistemleri yardimiyla krize iliskin erken uyan sinyalleri alan

otel isletmeleri yonetimleri asagidaki eylemleri sergileyebilmelidirler
e Isletme icinde bir kriz yonetim ekibi olusturulmalidir.

¢ Ortaklarca kabul edilebilecek mantikli, gilincel ve kapsamli hazirliklar

yapilmalidir.
e Gelecege yonelik agik ve detayl isletme stratejileri saptanmalidir.
e Isletmenin hisse senetlerinin etkin ydnetimi gergeklestirilmelidir.

e Gerekli goriiliirse karizmatik liderlik sergileyebilecek bir profesyonel

yoneticinin istthdamina gidilmelidir.
e Yatay ve dikey biitiinlesme yollar1 ve firsatlari aranmalidir.
¢ Yonetsel eylemlerin tiimiiniin yeniden Grgiitlenmesi saglanmalidir.

e Orgiitsel yasamin devami yolunda yeni savunma arayislarma yénelip,
turizm isletmeleri veya ¢evresel unsurlar ile yakin iligkiler igine

girilebilmelidir.
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2.6.1.2. i¢ ve Dis Cevre Analizi

Krizi sezme yontemlerinden birisi ¢evre analizidir. Cevre analizinin ilk
asamasinda diinyada isletmeyi yakindan ilgilendiren iilkeler ve bu {ilkelerdeki
gelismelerden yola ¢ikilir. Tlgili iilkelerdeki kritik olaylar ve bu olaylarin gegmisi
gozden gecirilerek, bu verilere gore gelecege yonelik tahminler yapilir. Cevre

analizinin ikinci asamasim {ilke i¢indeki gelismelerin izlenmesi olusturur.

Turizm talebinin diizeyi ve Ozellikleri, turizm arzi, rekabet, turizmin etkileri ve
turizmin gelisim siireci, sisteminin kendi kontrolii disindaki ¢evre faktorleri tarafindan
belirlenmektedir. Orgiitlerin iginde yasadiklar gevreye sagladiklari uyum &lgiisiinde;
varliklarim siirdiirme, biiylime ve gelisme olanaklarina sahip olmalari, siirekli i¢ ve dis
cevre analizini zorunlu kilmaktadir. Otel isletmeleri i¢in, turizm sisteminin ¢evresini
olusturan ekonomik, sosyo-kiiltiirel, politik, teknolojik ve ekolojik faktorler, gevre
analizinde incelenmesi gereken baslica faktorlerdir. Bu faktorlerin 1s18inda mevcut
ve potansiyel pazarlarin analizi ve pazardaki rakiplerin degerlendirilmesi yoluyla

firsatlar ve tehditler de belirlenebilir (Koroglu, 2004: 64).

Otel isletmelerinde kriz yonetimindeki ¢evresel analiz kavrami ile bu igletmelerin
gliclii ve zayif yonleri ve isletmeler icin olusabilecek firsatlar ve tehditler tanimlanar.
Cevresel analiz; kriz yonetimi stratejilerinin olusturulmasina zemin hazirlayacagi icin,
analiz edilen ¢evrenin stirekli degistigi ve planlama siirecine sadece bir zemin
olusturdugu icin, siirekli incelenmesi ve gozden gegirilmesi gerekmektedir. Cevresel
analizin temelinde digsal tehditler ve firsatlarin, i¢sel giiclii ve zayif yonler ile iliskili

duruma getirilmesi yatmaktadir.

Kriz yonetiminde isletmeler mevcut durumlarm degerlendirmekten cok, ileride
kendi isletmelerini de etkileyebilecek olan ¢evre kosullarindaki degismeleri
degerlendirmelidir. Ornegin, ekonomik kosullardaki degisiklikler, enflasyon, enerji
kithigi, yasal diizenlemeler, doviz kurlar ve yiiksek faiz oranlan son yillarda otel ve
seyahat isletmelerini etkileyen baslica ¢evre faktorleri olarak kabul edilebilir. Cevrede
meydana gelen degismeler bazen isletme icin olumlu firsatlar yaratirken, bazen de ciddi

tehditler olusturabilmektedir.

Otel isletmelerinin bulundugu c¢evre kosullarimin degerlendirilmesi igin
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kullamilan en yaygm yontem SWOT analizidir. SWOT kelimesi dért Ingilizce kelime
Strenghts  (Avantajlar-Gliglii  Yonler), Weaknesses (DezavantajlarZayif Yanlar),
Oppurtunities (Firsatlar) ve Threats (Tehlikeler) kelimelerinin bas harflerinden meydana
gelmektedir. SWOT tekniginde giiclii ve zayif yonler igsel ¢evre analizi, firsat ve
tehlikeler de dissal ¢evre analizi olarak degerlendirilmektedir( Kotler, 1999: 86).

Otel isletmeleri ¢evre kosullarini degerlendirmek i¢in SWOT analizini
oncelikle tilke i¢in yapmak zorundadirlar. Eger iilkeye yonelik uluslar arasi turizm
talebinde sorun mevcut ise isletme bazinda degerlendirme yapmak rasyonel

olmayacaktir.

2.6.1.3. Esnek ve Yaratica Orgiit Yapisi

Cevresel 6gelerin karmasik ve dinamik oldugu ortamlarda calisan otel ve
seyahat isletmelerinin, ¢evredeki degisme ve gelismelere uyum saglayabilmesi igin
esnek bir Orgiit yapisinin olmasi gerekmektedir. Esnek ve yaratici bir orgiit yapisi
cevrede olusan degisim ve gelismeleri onceden algilayarak, muhtemel krizleri

onlemede etkili olmaktadir (Koroglu, 2004: 65).

Esnek ve yaratici 6rgiit yapisi, hiyerarsiden olabildigince uzaklagsmis yatay
bir yapi, dinamik ve siirekli 6grenen bir organizasyon, ekip ¢alismasi, grup icinde
isboliimii ve gorev tanimi, yatay koordinasyon, kolektif dayanisma, yeni
gelistirilen metotlar, basit esneklik temelinde is esaslarina dayali calisma

yontemlerini igeren bir yapidir.

Esnek ve yaratici oOrgiit yapisinin olusturulabilmesinde gegici c¢alisma
gruplart ve benzeri uygulamalar 6nemli bir aragtir. Gegici ve hatta bagimsiz
calisma gruplari, deg8isik boliimlerdeki yoneticilerin gegici olarak birbirleriyle
isbirligi yapmalarn siirecidir. Bu gruplar, hasta yapiy1 veya belirli bir problemi
cozmeye calisirlar. Kriz durumlarinda bagimsiz bir kriz grubunun olusturulmasi,

daha etkili bir ¢6ziime ulagsmada yararli olacaktir (Dinger, 1998: 404).
2.6.1.4. Kriz Yonetim Plani

Baz1 yazarlar, kriz yonetim plani olmayan bir diger deyisle krizlere

hazirlikli olmayan isletmelerin %50'sinin kriz sonrasi igletme yonetiminde biiyiik
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sorunlar yasayabileceklerini belirtilmektedir. Bir diger goriise gore ise, krize
hazirlikli olmayan isletmelerin olasi bir krizden sonra zorluk ¢ekecegi ve %90
olasilikla iki y1l icerisinde faaliyetlerini siirdiiremez hale gelecegi savunulmaktadir.
Yapilan tahminlerin Orgiitiin yapisina ve olusan krizin boyutlarina gore
degisiklikler gostermesi kaginilmazdir. Bu nedenle, isletmelerin kriz yonetim
plant hazirlama maliyetlerini ve hazirlanmamasi durumunda katlanmak zorunda

kalacag zarar1 da hesaplamak durumundadir (Spillan, Hough, 2003: 404).

Kriz yonetim plani; yonetime genel krizlere karsi basarili olabilmesi igin
sunulan genel metodoloji iceren detayli bir dokiiman olarak tanimlanabilir. Kriz
yonetim planin amaci ise kriz ile ilgili biitlin senaryolar1 dikkate alarak,

uygulayicilar tarafindan anlasilir, uygulanabilir ve esnek bir plan gelistirmektir.

2.6.1.4.1 Kriz Planlama Siirecinin Analizi

Kriz planlamasinda, her sey sakin ve diizenliyken krizin stireglerini kontrol
altina alabilmek i¢in 6nlem alinmasi s6z konusudur. Bu hazirlik agamasi dncelikle
krizin gelisme donemine gecmeden atlatilmasini hedeflerken, kaginilmaz olarak
krizin ortaya ¢iktig1 durumda, isletmenin i¢inde bulundugu kriz durumunu normal

hale getirmeyi amaglamaktadir.

Isletmelerde kriz planlarina olan ihtiyag, bir takim faktorlerden
kaynaklanmaktadir. Bu faktorler; kriz sonrasi igletmenin onlem alabilmesi igin
yeterince zamaninin olmamasi ve kriz sonrast donemde karar verme agamasinda

yasanan panik ve yoneticilerin sok olma riskidir.

2.6.1.4.2. Kriz Yénetim Planlarinin Yapisi ve icerigi

Otel isletmelerinin igerigi, sekli ne ve nasil olursa olsun kriz planlari olmalidir.
Bunun anlami isletmelerin "krizleri yonetmeye" kararli oldugunu gostermektir.
Her bir otel ve seyahat isletmesi iiretim, pazarlama ve yonetim bic¢imleriyle 6zeldir
ve bagkasina benzemez. Bu nedenle, kriz planlari i¢in belli bir sablonla hareket etmek
cok da dogru degildir fakat isletmeler kendilerine 06zgii kriz yOnetim planlan

hazirlamalhidirlar. Otel isletmeleri kriz yonetim planlarimi hazirlarken sadece kendi
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sistemlerini degerlendirmesi de yeterli degildir. Isletme gevresinde bulunan kurum ve

kisileri de dikkate almak zorundadir.

Otel isletmelerinin hazirlayacaklart kriz yonetim planlarimin amaglan sunlardir

(Koroglu, 2004: 70).

Aniden ortaya cikabilecek bir krizin daha da ciddilesmesini 6nlemek
Isletmede krize neden olabilecek gelismeleri belirlemek
Krizin yaratacag belirsizlikle daha 1y1 miicadele edebilme sansina kavugmak

Bir kriz aninda isletme kaynaklarimin daha etkin bir sekilde kullanilmasim

saglamak

Her ne kadar planlar isletmeden isletmeye farkliliklar gosterse de bir kriz

yOnetimi planinda olmasi gereken alt bagliklar sunlar olmalidir.

Kriz yonetiminin uygulama kararinin otel ve seyahat isletmelerinin

hangi kademeleri tarafindan alinacagi tespit edilmelidir.

Kriz yonetim ekibi kimlerden olusacaktir, yetkileri neler olacaktir, kurum
icinden veya kurum disgindan komiteye kimler katilacaktir? Plan, bu
konularda yOnetimin alacagi kararlara yol gosterici bir yaklasim

getirmelidir.

Kriz yonetim ekibi fiziki kosullanin nerede olusturacaktir? Hangi sartlarda

nasil toplanacaktir? Plan bu konuda da yol gosterici olmalidir.

Mevcut durumun analizi ile ilgili hangi yontemlerin kullanilacagi ve

zarar durumunda yapilacak islemler kriz planinda bulunmalidir.

Isletmenin is ortaklan ve miittefikleri ve olumsuz kosullarda isletmenin
yaninda olabilecek kurumlar belirtilmelidir. Krizle ilgili bilgi alinabilecek kisi

ve kurumlarm giincel bilgileri kriz planina ilave edilmelidir.

Kriz sirasinda finansal kararlarm alinmasi biiyiik 6énem tagimaktadir. Daha
onceden hazirlanan planlar ertelenmeli ve alinan kararlar radikal olmalidir.
Bu kararlara yonelik yetki ve sorumluluklarin paylasimi kriz planlarinda
belirtilmelidir.
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e Kriz durumunda sozciilerin kimler olacagi ve elde bulunan bilgilerin
nasil enformasyona doniistiirecekleri ile dokiimantasyonun nasil yapilacagi

planda yer almalidir.

e Kiriz olustugunda ilk yapilmasi gerekenler ve onu izleyen c¢alismalarin

nasil siirdiirtilecegi kriz planinda ayr1 bir boliim olarak yer almalidr.

2.6.1.5 Kriz Yonetim EKibi

Kriz yonetim plani hazirlayan otel ve seyahat isletmeleri, kriz yonetim ekibini de
belirlemelidir. Kriz yonetim ekibinde farkli uzmanhk alanlaridan kisiler yer almalidir.
Kriz yonetim ekibi, kaynaklan yonlendirecek ve i¢inde bulunulan durumdan kurtulmayi
saglayacak farkli bir liderlik anlayis1 gerektirmektedir (Gtiltekin, 2002: 46). Kriz aninda
herhangi bir karmasanin yasanmamasi i¢in kriz yonetim ekibi tiyelerinin gorev,
yetki ve sorumluluklar1 Onceden belirlenmelidir. Kriz yonetim ekibi, krizlerin
Ozelliklerine ve isletmenin yapisma gore farkliiklar gdstermesine ragmen otel
isletmelerindeki kriz yonetim ekibinde genel miidiir bagkanliginda, finans uzmant,
halkla iligkiler uzmani, hukuk danigmani, insan kaynaklan yoneticisi, pazarlama

uzmani, iiretim yoneticisi ve teknik uzman yer almalidir.

Kriz yonetim ekibi iiyeleri, isletme kaynaklarim verimli ve rasyonel olarak
kullanmalidir. Bunun i¢in ekip iiyelerinin turizm sektoriiniin yapisini, igletmenin
uzun donem hedeflerini ve politikalarini bilmesi gerekmektedir. Bu nedenle kriz
yonetim ekibi belirlenirken, ilk asamada kriz yonetiminde karar verecek kisilerden
olugsmasina dikkat edilmelidir. Burada amag¢ kriz yonetiminde karar verme
yetkisinin az kiside toplanmasidir. Boylece otorite karmasasi ve bu karmasanin
yaratabilece8i problemler engellenmis olacaktir. Ayrica kriz yonetim ekibi
iiyelerinin grup calismasma yatkin, baski altinda calisabilen ve bilgileri

yorumlayabilen vb. yapidaki kisilerden olusturulmasina 6zen gosterilmelidir.

Kriz yonetim ekibi belirli araliklarla toplanip, degisen cevre kosullari
hakkinda goriis bildirmelidir. Olas1 bir degisime karst kriz yonetim planlan

gbzden gegirilerek yenilenmelidir.
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2.6.2. Kriz Esnasinda Yapilmas1 Gereken Calismalar( Uygulama Asamasi)

Bu asamada; Kriz Yonetim Plan1 uygulamaya konulmali, yliriitme
komitesi durum degerlendirmesi yapmali iletisim kanallar1 agik tutulmali ve iist

yonetim stirekli bilgilendirilmelidir.

Kriz esnasinda panik yasanmamasi ve planin etkili uygulanabilmesi i¢in;
giris ¢ikis noktalarinin agik tutulmasi ve yonlendirme tabelalarinin bulunmasi
gerekmektedir. Ayrica, planin uygulanmasinda gorevli personelin moral ve

malzeme destegi saglamasi, sogukkanli olmasi son derece onemlidir.

Konaklama igletmeleri agisindan kriz aninda yapilmasi gerekenler asagidaki

gibi siralanmaktadir (Turizm Bakanligi, 2003):

e Konaklama isletmelerinde; herhangi bir kriz durumunun ortaya ¢ikmasinin
ardindan ilk yapilmasi gereken is; krizin nedeni, meydana gelis sekli,
sonuglari, etkiledigi alan, can ve mal kayb1 olup olmadig (varsa boyutlari),
Olen ve yaralananlarin kimlikleri, yapilan tibbi miidahaleler, alinan ilk
Onlemler vb. konularda giivenilir kaynaklardan bilgilerin elde edilmesi,
degerlendirilmesi ve bilgi talebinde bulunanlara aktarilmasi olmaktadir.
Bunun i¢in; krizin ortaya ¢iktigi yere en yakin birim tarafindan, konuyla
birinci derecede ilgili resmi ve 6zel kuruluslarla temasa gecilmesi ve
beraberinde isletme icinde merkez, tasra ya da yurtdisi birimler arasinda

etkin bir iletisim aginin kurulmasi gerekmektedir.

e Bu ag igerisinde hizli ve dogru bilgi iletimini saglamak igin; kriz yonetim
birimine bilgi akisi merkezilestirilmeli, isletme i¢i ve disina yonelik
bilgilendirme kontrol altinda tutulmalidir.

e Isletmenin kriz aninda da devam eden reklam kampanyalarina ikinci bir
talimata kadar, yeni yer rezervasyonlarimin yapilmamasi reklam ajanslarma

bildirilmeli ve ayn1 zamanda kriz sonrasi reklam ¢alismalari i¢cinde hazirlik

yapilmaya baslanmasi gerekmektedir.

Konaklama isletmeleri agisindan; krizin ilk anlar1 ve krizin baslamasindan

sonraki ilk 24 saatlik siire, en kritik zaman diimi olarak yorumlanmaktadir. Ciinkii
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bircok konaklama isletmesi yoneticisi, olayin etkisiyle birlikte, daha sonra onarilmasi
cok zor olan bazi aciklamalari bu zaman diliminde yapmakta ve igletmenin imajim
zedelemektedir. Aym sekilde, yoneticilerin bu zaman diliminde eylemsizligi ya da
suskunlugu tercih etmeleri de yanlis uygulamalar arasinda yer almaktadir. Bu
davranig bi¢imi, kamuoyunda; bilgi boslugu dogurmakta ve yasanilan krizle ilgili
gercek dis1 ya da abartili yorumlar yapilabilmektedir. Bu nedenle, konaklama
isletmesi yoneticisinin kriz durumu baslar baglamaz yapacag ilk agiklama ya da ilk

uygulama, isletme imaj1 lizerinde en belirleyici etkiyi yaratmaktadir.

Kriz aninda isletme yoOnetiminin O6nemle iizerinde durmasi gereken
uygulamalarin yanisira, kriz aninda dikkat edilmesi gereken baz1 davranis bigimleri de
bulunmaktadir. Herhangi bir konaklama isletmesi kriz durumunu ani bigimde
yasamaya basladig1 andan itibaren; igletme yonetiminin dikkat etmesi gereken bazi

konular asagida siralanmaktadir (Turizm Bakanligi, 2003):

e Konaklama isletmesinde meydana gelen ani kriz durumu sonrasinda,
kamuoyuna agiklama yapmakla sorumlu yetkililerin, krizin nedeni, gelisimi
ya da sonuglar1 hakkinda bilgi sahibi olmadan agiklama yapmamasi

gerekmektedir.

o Kirizle ilgili olarak; isletme yonetimi tarafindan Onceden belirlenen,
egitilmis kriz sozciileri diginda hi¢ kimsenin agiklama yapmamasi

gerekmektedir.

e Isletme yonetiminin, eylemsizlik ya da suskunluk gibi pasif bir yaklasim
benimsemesinin, kamuoyunun isletmede yasanan kriz durumuna ilgisini

daha fazla arttiracagi unutulmamalidir.

e Isletmenin ani kriz yasamas1 durumunda; ¢ok kisa bir siirede ve biiyiik stres
altinda karar verme ya da kriz plan1 hazirlama zorunda kalan yoneticilerin;
lclincli taraflara yonelik olarak, daha sonra sikint1 yaratabilecek

suclamalarda bulunmasi 6nlenmelidir.

e Isletmede ortaya ¢ikan sorun ya da sorunlar bastirilmamali; krizin kapsamimi

cografi olarak sinirlanmalidir.

e Isletmenin kisa vadeli ¢ikarlar1 goz oniinde bulundurulmamals, kriz aninda
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uzun vadeli hedefler gozetilerek davranilmasi gerekmektedir.

e Krizin boyutuna bagl olarak; iilke imaj1 s6z konusu oldugunda, ulusal
medyanin i¢ denetim mekanizmalar1 harekete gecirilmeli; haber alma
ve verme Ozgiirliigiinde toplumsal sorumluluk ve basin etigine uymayan

davranislar sergilemekten kaginilmalidir.

Konaklama isletmelerinde; turistik tiiketicilerin can ve mal giivenligini tehdit
eden (sicak savas, salgin hastalik, teror saldirilart1 vb.) yogun bir krizle
karsilagildiginda hedef kitlelerin reklama duyarliligi en disik diizeye inmis
olacagindan, isletme hakkinda yiiriitiilen reklam kampanyalar1 durdurulmali ve
isletme yOnetimi imaj onarimi saglayict halkla iliskiler faaliyetlerine agirhik vermelidir.
Kriz uzmanlari; hizli imaj kaybin1 6nlemeye c¢alisirken ya da imaj onaricit 6nlemler
alirken, isletme yonetiminin yabanci ve yerli sivil kuruluslar ile temas kurmasinin kriz

aninda 6nemli bir etken oldugunu savunmaktadir.

Krizin igletme {izerindeki etkisinin azaldig1 ya da krizin siddetinin hafifledigi
donemlerden sonra isletmeler, kriz sonrasi yonetime gegis yapmaktadirlar. Her
isletmede oldugu gibi, konaklama isletmelerinde de yasanan kriz durumu ya da
donemi ne kadar iyi yonetilmis olursa olsun, konaklama isletmelerinin agir bir krizi
hi¢ zarara ugramadan atlatmalart miimkiin degildir. Dolayisiyla; isletmede yasanan kriz
nedeniyle kayba ugramis olanlarin elestiri, yakinma ya da destek taleplerine hazir
olabilmek i¢in, isletme yonetiminin kriz sonrasi donemde gergeklestirecegi faaliyetleri

de belirlemesi gerekmektedir.

2.6.3. Kriz Sonras1 Yapilan Calismalar ( Normale Doniis Asamast)

Krizin tiirine olursa olsun herkes {izerinde bir etki birakacagi
kacinilmazdir. Bu nedenle, kriz sonrasinda krizin boyutlar1 ve etkileri tespit

edilmeli ve isletmenin eksik yonleri ortaya konulmalidir.
Otel Sektorii icin Kriz sonrasi eylem:

e Kirizin bitmesinden sonra otele iliskin bir durum tespiti yapilmali ve
olusan hasarlari igeren yazili bir taslak raporun kriz yonetim merkezine

ulastirilmasi gerekmektedir.
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Kriz sonrasi otel misafirlerinin kalabilecekleri giivenli ve emniyetli

yerler acilen belirlenmelidir.

Oteller arasinda kriz sonrasi ortaya cikabilecek su, yiyecek, vb.

ihtiyaglarin kargilanmasi amaciyla iletisim saglanmalidir.

Durumun degerlendirilmesinden sonra siiratli bir sekilde hasar goren

hizmetler restore edilmelidir.
Son durum hakkinda bilgilendirme yapilmalidir.

Fiziksel ve psikolojik olarak zarar gorenlere tedavi olanagi

saglanmalidir.

Kiymetli evrak ve kisisel esyalar belli bir yerde kontrol altina

alinmalidir.
Planin Uygulama asamalar1 degerlendirilmelidir.
Gerekli diizenlemeler yapilmalidir.

Normal sartlara doniislin saglanmasina c¢aligilmalidir.

Kriz dénemi sonrasinda kamu ya da isletme kaynaklarinin, {irlin gelistirmeye ya

da talep yaratict 6zelligi olmayan araglara degil, kaybedilen pazar paymm en kisa

zamanda ve en hizhi sekilde kazanilmasina yonelik promosyon etkinliklerine

yoneltilmesi de kriz sonrasinda alinmasi gereken onlemler arasinda yer almaktadir

(Turizm Bakanligi, 2003).

Yukarida deginilen genel ilkeler dogrultusunda, kriz sonrasi donemde isletme

tarafindan yapilmasi gereken diger uygulamalar ana basliklar bakimindan asagidaki gibi

Ozetlenmektedir.

Yasanan kriz doneminin konaklama isletmesi {izerindeki etkileri; talep,
gelir, pazar payi, krizden etkilenen kesimler ve ugradiklar1 zarar

miktar1 boyutlartyla tarafsiz ve dogru bir bicimde hesaplanmalidir.

Krizin olumsuz etkilerini en kisa zamanda ortadan kaldirmak ya da
hafifletmek i¢in, alinmas1 gereken 6nlemlerin maliyetleri hesaplanmali ve

bu oOnlemler kapsaminda yapilacaklardan en Onemlisi olan iletisim
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stratejilerinin  gbzden gecirilmesi ve hedef kitleler hizla gerekli

uyarlamalardan gecirilmelidir.

e S6z konusu 6nlemlerin alinmasi igin, konaklama isletmesinin hazirladig

biitge, hizla kullanilabilir hale getirilmelidir.

e Kriz yonetiminde etkinlik Olgiimii  sadece {ist  yoOnetimin
degerlendirmeleriyle smnirli tutulmamali, kriz birimlerinin katilimiyla
degerlendirilmeli, yazili hale getirilmeli ve elde edilen kazanimlar gelecege

aktariimalidir.

Sonug olarak; konaklama isletmeleri agisindan kriz yonetimi kavrami
stireklilik gostermekte, kriz Oncesi donemden baglayarak kriz durumunun sona
ermesinden sonraki donemde de devam eden bir yapiya sahiptir. Kriz oncesi, kriz
aninda ve sonrast donemde alinmasi gereken Onlemlerin yanisira, konaklama
isletmesi yoneticilerinin i¢ ve dis kaynakl krizlere kars1 kullanilan strateji ve taktikleri

de uygulamalar1 gerekmektedir.

2.7. Otel Isletmelerinde Kriz iletisimi ve Medya ile fliskiler

Iletisim kavrami en genel tanimiyla; “mesaj, gdnderici ve mesaji alan
olmak {izere lic 6nemli unsuru olan ve bilgi, deneyim, duygu, goriintii ya da sesin
iletilmesi ve islenmesi siireci” olarak agiklanmaktadir. Kriz iletisimi kavram ise;
“kriz an1 ve sonrasina ait bilgilerin, isletme yonetimlerine, medyaya ve konuyla
ilgili kisilere ulastirilmasi olarak tanimlanabilmektedir (Darrell, 2003: 11). Bu
siireg; diger isletmelerde oldugu gibi, konaklama isletmelerinde de biiyiik bir

oneme sahiptir.

Otel isletmelerinin, isletme i¢i ve distyla kurduklar iletisim ag1, 6zellikle
kriz donemlerinde kendini gostermektedir. Isletme iginde olusturulan etkin
iletisim ag1; ozellikle, konaklama isletmelerinde aniden gelisen dogal afetler,
patlamalar, yanginlar, isletmede bulunan tiiketicilere yonelik saldirilar v.b.
krizlerde, isletmenin sahip olmasi gereken en Onemli unsurlardan biri olarak

gosterilmektedir.

Turizm sektdriinlin hassas yapisi nedeniyle, yasanilan krizin tiird, siiresi ya
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da etkisi ne olursa olsun, sektdr i¢inde yer alan tiim isletmelerin ve makro boyutta
tim ilke turizminin gelisen kriz durumuyla birlikte olumsuz sonuglarla
karsilasabilecegi agiktir. Sektoriin 6nemli bir yapi tasi olan konaklama isletmeleri
acisindan da, ortaya ¢ikan herhangi bir krizin, isletmeye yonelik talebi
etkileyecegi bilinmektedir. Bu nedenle; konaklama isletmesi yoneticilerinin kriz
iletisim aginin olusturulmasi ve islerlikli olarak siirdiiriilmesi gibi konulara agirlik

vermeleri gerekmektedir.

Televizyon ve radyo kanallari, gazete ve dergiler genel olarak medyay:
olusturmaktadir. Yasanan kriz durumu, tahmin edilemeyen ya da yonetilemeyen
bir kriz olsa dahi, yazili ve gorsel basin mutlaka kriz durumunu ayrintilar ile
ogrenmek istemekte ve kriz aninda zaten gerilim iginde bulunan isletme
yonetimine ulasmaya ¢alismaktadir. Kriz durumunun haber degeri ¢ok diisiik olsa

bile medya, olayin gizli tutulmasindan hoslanmamaktadir. (Zerman, 1995: 25).

Otel isletmelerinde herhangi bir krizin ortaya ¢ikmasini takiben etkin bir
iletisim ag1 yardimiyla isletme yoOnetiminin ilk isi; krizin nedeni, ortaya ¢ikis
sekli, sonuclari, etkiledigi alan, kriz nedeniyle can ve mal kaybi olup olmadiginin
anlasilmasi, kayip varsa boyutlarinin belirlenmesi, 6len ya da yaralananlarin
kimliklerine ulasilmasi, alinan ilk 6nlemler vb. konularda giivenilir kaynaklardan
dogru bilgilerin elde edilmesi, degerlendirilmesi ve bilgi talebinde bulunanlara

iletilmesi seklinde gelismektedir.

Gerekli bu bilgilere ulagilmasi i¢in; dnce olayin meydana geldigi yere en
yakin birim tarafindan konuyla birinci derecede ilgili resmi ve 6zel kuruluslarla
temasa gecilmeli ve beraberinde isletme i¢inde merkez, tasra ve varsa yurtdisi
birimler arasinda etkin bir iletisim ag1 kurulmalidir. Ayrica, bu ag igerisinde hizl
ve dogru bilgi iletiminin saglanmasi icin, konaklama isletmesinde bulunan kriz
ekibine yonelen bilgi akisi merkezilestirilmeli, isletme i¢ine ve disina yonelik

bilgilendirme bu yolla denetim altinda tutulmalidir (Turizm Bakanligi, 2003).

Konaklama isletmeleri de dahil olmak {izere isletmelerin kriz
donemlerinde saglikli medya iliskileri kurmalarini saglamak ve isletme imajinin
zedelenmesini  Onlemek amaciyla bir “kriz  sozciisi” belirlemeleri de

gerekmektedir. Olusturulacak kriz ekibinde yer alan kriz sozciisii; ortaya c¢ikan
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kriz durumunu agiklamakla gorevli tek kisi olmaktadir. Konaklama isletmelerinde
gelisebilecek bir krizde, kriz sozciisiiniin medya iliskileri kurarken dikkat etmesi

gereken bazi noktalar asagidaki gibi 6zetlenebilmektedir

e Otel isletmesinin belirledigi kriz sozciisii disinda hi¢ kimse yazili ya da

gorsel basina aciklama yapmamalidir.

e Isletme imajinin zarar gorecedi yanlis ya da abartili agiklamalar

yapilmamalidir.

e Isletmede yasanan kriz durumunun nedenleri, etkileri, boyutlar1 ya da
sonuglar1 kesinlesmeden yapilan aciklamalarin isletmenin gelecekteki

faaliyetlerine zarar verecegi unutulmamalidir.

e Yasanmakta olan kriz eger acik ve net olarak isletme digindan

anlasilmigsa, krizi inkar etmek, ¢oziim olarak goriilmemelidir.

e Kriz esnasinda, agiklama bekleyen baski gruplarina karsi sessiz kalmak
ve agiklama yapmaktan kaginmak, daha ¢ok ilgi ¢ekmekte ve medya
olay1 ortaya c¢ikarabilmek icin daha c¢ok baski uygulamaktadir. Bu
nedenle, derhal kriz ile ilgili kisa bir agiklama yapilmalidir.

e Kriz ekibi tarafindan kriz sozciisiine, agiklama yapilmadan 6nce, krizin
hangi nedenlerle ortaya c¢iktigi net olarak belirtilmelidir. Otel
isletmelerinde yasanan kriz durumlart g6z Oniine alindiginda bu
nedenleri; insan hatalari, teknik sorunlar, yanlis uygulamalar, yonetim
yetersizligi, kontrol yetersizligi, dogal nedenlerle ortaya ¢ikan durumlar

olarak gruplandirmak miimkiindiir.

e Yazili ve gorsel basin mensuplariyla kayit disinda konusma ya da

roportaj yapilmamalidir.

e Kriz aninda baski gruplar1 ve oOzellikle medyadan kagmak ya da
aciklama yapmamaya calismak olumsuz sonuclar yaratmaktadir. Tam
tersine, az ancak yeterli agiklamalar yapilmali ve medya giiciiniin

isletme tarafina ¢ekilmesi saglanmalidir.

e Medya mensuplart ve diger baski gruplarinin belli bir diizen iginde
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toplanabilecegi bir bolim hazirlanmasi, bir kriz yasanmis olsa dahi,
isletmenin krize ragmen durumu kontrol altinda tutabildigi imajini

vermektedir.

e Isletmede yasanan kriz durumunun ardindan gerekli goriildiigii hallerde
yazili agiklamalarin yapilmasi daha uygundur. Bu durum o&zellikle;
isletmedeki kriz durumu sonrasinda, krizin nedenlerinin tam olarak
anlasilamadigi ya da krizden etkilenenlerin durumlarmin bilinmedigi
(aciklanmak istemedigi) donemler i¢in uygundur. Otel isletmesi
yOneticisin olasi kriz durumlarina yonelik dnceden hazirlayabilecegi bu
ornek basin duyurulari, 6zellikle kriz aninda agiklama bekleyen kisiler

acisindan 6nemli bir unsurdur

Otel isletmesi ve medya arasinda kriz donemlerinde kurulan iletisimde
dikkat edilmesi gereken diger konular asagidaki gibi 0Ozetlenebilmektedir

(Brewton, 1987: 14; Ellis ve Stipanuk, 1999: 316-317).

e Medya kuruluslari; otel isletmesindeki gelismelerden diizenli olarak

haberdar edilmelidir.

e lsletmenin kriz am1 ve sonrasindaki durumu hakkinda agiklamalar
yapilirken ayakiistii goriismelerden kaginilmali; yonetimin yer ve

zamanini belirleyecegi goriismeler diizenlenmelidir.

e Kimi krizlerin konaklama isletmeleri {lizerinde agir olumsuz sonuglar
yaratabildigi bilindiginden; bu gibi durumlarda, basin toplantis1 yapilmasi
isletme yonetimini zor durumda birakabilmektedir. Bu nedenle; 6zellikle
bliylik krizlerde medya kuruluslar ile teker teker goriismek daha etkili

sonuglar dogurmaktadir.

e Isletmede yasanan kriz durumu hakkinda elde edilen bilgiler, ayirm

yapilmaksizin talepte bulunan tiim medya kuruluslarina ulagtirilmalidir.

e Otel isletmesi yoneticileri agisindan unutulmamasi gereken konu, kriz
donemlerinde isletmenin medya ile kurdugu iligkilerinde sergiledigi
tutumun; kamuoyu tarafindan igletmenin krize karst olan tutumu olarak

algilanmasidir. Bu nedenle; isletme yOnetiminin, medyaya yonelik akilci

110



taktikler gelistirmesi ve kriz donemlerinde medya ile iyi iletisim
kurulmasi, igletmenin kriz donemini daha az olumsuz etkiyle agsmasinda

Onemli bir yer tutmaktadir.

2.8. Otel isletmelerinde Krizlere Yénelik Uygulanan Stratejiler

Kriz yonetimi siireci dahilinde, otel isletmeleri, olasi i¢ ve dig kaynakl krizlere
kars1 bir takim strateji ve taktikler gelistirmektedir. isletmede yasanan krizlerin
icsel ya da digsal kaynakli olusuna; krizin tahmini siiresine ve etki derecesine bagh

olarak degisiklik gosterebilen bu strateji ve taktikler iki ana boliimde incelenmektedir.

2.8.1. D1s Kaynakh Krizlere Karsi Kullamlabilecek Stratejiler

Dis kaynakli krizler, i¢ kaynakli krizlere oranla, konaklama isletmeleri
acisindan daha biiyiik bir tehlike unsuru olarak kabul edilmektedir. Dis kaynakli
krizlere yol agan etkenler {izerinde isletmelerin kontrol diizeyinin diisiik olmasi, bu
etkenlerin ortaya ciktigi donemde de isletmenin krizi kontrol etme olasiligin
diistirmektedir. Konaklama isletmelerinde dis kaynakli krizlere karst uygulanabilecek
stratejileri asagidaki gibi belirtmek miimkiindiir (Tuna, 1997: 72-76).

Savas, teror ve uluslar arasi etmenlerden kaynaklanan krizler: Ulke icinde
bu tip istenmeyen olaylarin yasanmasi, miisteri ve personelin can ve mal giivenliginin
saglanmasidir. Bu sebeple signaklar insa edilmeli, ilk yardim personeli hazir
bulundurulmalidir. Muhtemel bomba ihbarlar1 halinde, ihbari alan kisinin sergilemesi

gereken davranislarin belirtildigi formlar hazirlanmalidir.

Bu tip krizler de aninda iletisim ¢ok biiyiik 6nem tasidig1 i¢in polis, ambulans,
itfaiye gibi gerekli birimlerle kisa zamanda irtibatin saglanacagi ortam saglanmalidir.
Eger savas, teror ve iilkelerarasi gerginlikler otelin bulundugu bolgeyi tehdit etmiyorsa,
bu durum yogun halkla iligkiler ve reklam kampanyalariyla hedef kitleye
duyurulmalidir.

Ekonomik etmenlerden kaynaklanan krizler: Uluslararast para
piyasalarindaki dalgalanmalar otel fiyatlarin1 zaman zaman olumsuz etkilemektedir.

Avro ve dolar bazh belirlenen fiyatlar, bu para birimlerinin liret, florin, yen ve sterlin
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gibi para birimleri karsisnda deger kazanmas italya, Japonya, ingiltere pazarlarina
olumsuz yansimaktadir. Kendi iilkesinde %35 enflasyonu ¢ok gdren miisteri kitlesine,
doviz dalgalanmalarindan dolayr %10’luk bir fiyat artist yapilirsa, bu olay, otel
isletmesi lizerinde kriz yaratabilir. Bu pazarlara hitap eden acentalarla calisan otellerin,
fiyatlarini, hitap ettikleri {ilkenin para birimi ile belirlemeleri, fiyatlarda olusabilecek

istikrarsizlig1 engelleyebilmektedir.

Enflasyonun yiikselmesi ve doviz fiyatlarindaki ani artiglar yerli halkin
alim giiclinii diistirmekte, dovizi deger kazanan iilke halklarmin alim giiclinii ise
arttirmaktadir. Bu durumda yerli turistleri kaybetmemek icin yerel para birimi
bazli satis yapilabilir. Otel isletmeleri, faaliyetleri sirasinda ihtiya¢ duyduklar
nakdi, banka kredileri ilke karsilayabilirler.

Politik ve hukuksal etkenlerden kaynaklanan Krizler: Bu krizlere 6rgiitiin
miidahalesi miimkiin olmamakla birlikte, diizenlemelere kesinlikle uyum saglanmasi
gerekir. Bu tip krizlerde yeni ideoloji ve diizenlemelerin gerektirdigi pazar ve iiriin
farklilagtirmas1 stratejileri  kullanilabilir. icki satisgmm yasaklanmasi durumunda
miisliiman {ilke pazarlarma, kumarhanelerin kapatilmasi durumunda ise kongre

turizmi, rafting, safari, tracking, golf gibi organizasyonlara yonelmek miimkiindiir.

Sosyal ve Kkiiltiirel etmenlerden kaynaklanan krizler: Otel isletmesinin
pazar farklilastirmasina gittigi bir donemde, miisteri kitleleri arasindaki sosyal ve
kiiltiirel farklar ya da personel-miisteri ¢atigmalari, sosyal ve kiiltiirel etkenlerden
kaynaklanan krizlere yol agmaktadir. Ornegin; hedef pazari Alman turistler olan bir
konaklama igletmesinin, Japon pazarina doniis yapmasi durumunda, iki iilke arasidaki
dil, inan¢ ve aligkanlik farklarindan kaynaklanan uyum sorunlarinin krize doniismesi;
mevcut personelin gerek dil, gerekse kiiltiir farkliliklar1 agisindan egitilmesi yoniinde
bir strateji ile 6nlenebilmektedir. Bunun yani sira; kamuoyunda turistik agidan moda
olan merkezler disinda kalan bolgelerde yer alan konaklama isletmelerinin doluluk
oranlarmi arttirmak igin, bolge otelleriyle bir araya gelme ve fon olusturularak

bolgesel tanitim yapma stratejileri de, olas1 krizleri 6nlemektedir.

Teknolojik etmenlerden kaynaklanan Krizler: Teknolojinin gelismesiyle
birlikte; iiretimde yeni ekipmanlarin ve bazi yeni sistemlerin kullamlmast konaklama

isletmeleri i¢cin zorunlu hale gelmektedir. Son yillarda, hemen hemen tiim otel
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isletmelerinde, ¢esitli bilgisayar sistemleri kullanilmaktadir. Mal ve hizmet {iretimini
kolaylastiran, yeni arag-gere¢ ve bilgisayar sistemlerinin isletmelerde kullanilmasi ve
teknolojik gelismelere ayak uydurabilecek bicimde tutulmasi icin gereken stratejilerin
hazirlanmasi, isletmeyi teknolojik etkenlerden kaynaklanabilecek olasi bir krizden

kurtarmaktadir.

Dogal cevreden kaynaklanan krizler: Otel yoneticileri, dogal g¢evreden
kaynaklanan yangin, deprem, sel, hava ve su kirliligi gibi olaylarin neden oldugu
bir¢ok krizi dnleyememektedir. Ancak isletme yoneticileri; alacaklar1 dnlemlerle bu
olaylardan en az zararla kurtulmay1 hedeflemektedir. S6z konusu dogal etkenlerin,
isletmede maddi hasarlara neden olmasiin yanisira, miisteriler ya da personelin can
giivenligini de tehdit eder bicimde gerceklesmesi, bircok konaklama isletmesini kriz
donemlerine itmektedir. Bu tiir krizlerin, isletme iginde, cesitli alarm sistemleri ve
etkin haberlesme yoluyla miimkiin oldugunca 6nceden haber alinmasi, krizleri nleme
stratejileri arasinda yer almaktadir. Otel isletmelerinde yangin merdivenlerinin insaa
edilmesi, koridorlara bu merdivenlerin yerini gosteren bilgilendirme uyarilarinin
asilmasi, yangm ya da su baskini alarm sistemlerinin kullanilmasi, itfaiye, polis ve
cankurtaran gibi birimlerle zamaninda haberlesme saglanmasi konaklama isletmeleri

acisindan 6nemli konular arasinda yer almaktadir.

Sendikalardan kaynaklanan Kkrizler: Sendikalar isletme personelinin
ekonomik ve sosyal haklarmi korumak i¢in yonetim {izerinde baski kurmaktadirlar.
Yoneticiler miimkiin oldugunca sendikalarla uzlagsma yoluna gitmeli, anlasamadigi
taktirde otel faaliyetlerine gecici olarak son verme, yani lokavt kullanabilecegini

hissettirmelidir.

Pazar yapisi ve rekabetten kaynaklanan krizler: Konaklama isletmesi
yonetimi, maliyetlerini diisiirme stratejisi uygulamaktadir. Isletme icinde karlihig
biiyilk oranda azalttigi diislinlilen ve yeterli geliri elde edemeyen birimlerin
kapatilmasi, yeni birimler eklenmesi, talebin az oldugu donemlerde personel sayisini
azaltma, baz1 katlar1 hizmete kapatma ve personele {icretsiz izin verme gibi stratejilerin
kullanilmasi, isletmeyi kriz donemine girmekten kurtaran faaliyetler arasinda yer

almaktadir.
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Aracilardan kaynaklanan Kkrizler: Otel isletmelerinin siirekli calistig
acentalar ve tur operatorleri ile sorunlar yasamalari da, aracilardan kaynaklanan krizler
boliimiinde yer almaktadir. Cikabilecek sorunlart gbz Oniinde bulundurarak,
isletme yonetimi, aracilardaki olasi bir sorundan kaynaklanabilecek bir krize karst,
baglantiya gecebilecekleri farkli acenta ve tur operatdrlerini dnceden belirlemektedir.
Aracilarla sozlesmeli ¢aligsma ve olasi bir sorundan kaynaklanan zararin kargilanmasi

konularinda anlagsma saglamalari, bu tiir krizleri 6nlemektedir.

Otel isletmelerinin iiretimde kullanacagi hammadde ve malzemeyi en uygun
stok miktarina gore bulundurmasi gerekmektedir. Bu nedenle, hizmet kalitesi ve
hizmetin siirekliliginin saglanmasi amaciyla yonetim, hammadde ve malzeme
saticillarinin ~ yanisira, alternatif saticilart  da  belirleyerek, olast hammadde

aksakliklarini ¢ozebilmektedir.

Bu dis kaynakli krizlerin yanisira, konaklama isletmelerinde igsel

nedenlerden kaynaklanan krizleri 6nlemek i¢in de bazi stratejiler kullanilmaktadir.

2.8.2. I¢ Kaynakh Krizlere Karsi Kullamlabilecek Stratejiler

I¢ kaynakl krizlerin; otel isletmesinin kontrolii dahilinde bulunmas ve isletme
yoneticilerinin bu krizlere kolayca hizli bir bicimde ¢oziim bulabilecek olmasi, i¢sel

krizlerin ¢6zlim stratejilerini arttirmaktadir.

fcsel kaynakli krizlere kars1 kullamlabilecek bazi stratejileri asagidaki gibi
aciklamak miimkiindiir (Tuna, 1997: 81).

Yonetsel etkenlerden kaynaklanan Krizler: Otel isletmelerinde sikg¢a
karsilagilan yonetsel etkenlerden kaynaklanan krizlerin nedeni, yoneticilerin
yetersizligi, deneyimsizligi ve iletisimi kisitlayan otokratik yoOnetim tarzimi
benimsemelerinden kaynaklanmaktadir. Bu asamada kullanilacak yapilmasi
gereken, yoneticilerin; i§ yapabilme ve yaptirabilme, anlama ve kavramlar

kullanabilme yetenegini gelistirmeye yonelik egitim stratejileri gelistirilmesidir.

Orgiit ici catismalardan kaynaklanan krizler: Otel isletmelerinde orgiit ici
catigmalarm goriilmesi de, icsel krizler arasinda yer almaktadir. Catigmalar,

hizmetlerin aksamasma neden oldugundan, bu konu ile ilgili {ist diizey yOnetim
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tarafindan acilen gerekli Onlemlerin alinmasi gerekmektedir. Catisma durumunda
gerilimin yliksek olmasi, hem isletmenin faaliyetlerini hem de calisanlart
etkilemektedir. Bu durumda, orgiit kiltiiri ve orgiitsel baghlik gibi konular
dahilinde gelistirilecek stratejiler sayesinde, Orgiitsel etkenlerden kaynaklanan igsel

krizlerin agilmas1 kolaylagsmaktadir.

Uretimden kaynaklanan krizler: Otel isletmelerinde seri {iretime
gecilememesi, insan etkeninin Onemini ortaya koymaktadir. Bu nedenle otel
isletmelerindeki faaliyetler sirasinda, miisteri ve ¢alisanlar ya da miisteriler arasinda
istenmeyen durumlarla sik sik karst karsiya kalinmaktadir. Ornegin; otel
isletmesinde sunulan yiyecek icecek hizmetleri sonrasinda 6liimle sonuglanan gida
zehirlenmesi gibi olaylarin yasanmasi hem isletmenin imajmn1 hem de yonetimi zor
durumda birakmaktadir. Hizmet sunumunda goriilen sorunlardan kaynaklanan bu
krizlerde, yonetimin siki denetimi ve egitim stratejileri, kriz donemlerinin rahatca

asilmasini saglamaktadir.

Otel isletmesi biinyesinde sunulan yiyecek ve iceceklerin diyet
uzmanlarinca kontrolli, glivenlik biriminin insan saghigmni tehdit edebilecek
unsurlart denetim altinda tutmasi, deniz kenarinda bulunan otel isletmelerinde
deniz kazalarina karsi cankurtaran hizmetlerinin saglanmasi, isletme yonetiminin
bu olaylarla karsilagsma olasiligin1 azaltmaktadir. Bu 6nlemler alinmadiginda, olasi
bir krizde, isletme imajinin kamuoyu {izerinde olumsuz bir izlenim yaratmasindan
dolayi, isletme faaliyetleri aksamakta ve zamanla hizmet sorunlarindan dogan bir

kriz, finansal krize doniisebilmektedir.

Otel isletmelerinin igsel ve digsal kaynakli krizlere hazirlikli olmasi, olasi
kriz donemlerini 6nceden tahmin ederek gerekli stratejileri ve hareket planlarini
belirlemesi, isletmelerin kriz donemlerini en az zarar ve olumsuz etkiyle

agmalarina yardimer olmaktadir.

Krizlere yonelik uygulanabilecek stratejiler genel olarak ele alindiginda;
her otel isletmesinin yapi itibariyle digerlerinden farkli olmasi, kriz déneminde
uygulanabilecek stratejilerin de farklilasabilecegini gostermektedir. Bu bakimdan;
otel isletmesi yonetimi, igletme yapisina en uygun olan stratejileri belirlemeden

once, durum analizi yaparak stratejilere yon vermelidir.

115



Sonu¢ olarak; otel isletmelerinde krizleri yonetebilmek ve krizlerin
olumsuz etkilerini ortadan kaldirabilmek ig¢in, hazir ve her durumda
kullanilabilecek formiillerin net olarak bulunmadigi anlasilmaktadir. Ancak;
yukarida belirtilen stratejilerin  yanisira, konaklama isletmelerinde kriz
doneminde, {irlin ¢esitlendirme, yogun tanitim, kii¢iilme ya da isletme
faaliyetlerini gegici bir slire durdurma stratejileri de kullanilabilmektedir.
Isletmelerin biitiin krizleri tamamen &nleme sansina sahip olmamasi, ancak; olasi
tim kriz etkilerinin 6nceden hesaplanmasi, gerekli Onlemlerin alinmasi, kriz

stratejilerinin gelistirilmesinin 6nemini vurgulamak agisindan belirtilmelidir.
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III. BOLUM
TURIZM SEKTORUNUN KRiZ YONETIM STRATEJILERI

(BELEK MERKEZINDE BULUNAN 5 YILDIZLI OTEL
ISLETMELERINE VE 1. SINIF TATIL KOYLERIE YOENELIK
ARASTIRMA)

Giliniimiizde tilke ekonomilerinin gelisiminde ©nemli bir rol {istlenen
turizm sektorii; zaman zaman degisik i¢ ve dis etkenlerden kaynaklanan krizler ve
bu krizlerin olumsuz sonuglar1 ile karsi karsiya kalabilmektedir. Dolayisiyla
krizler,  turizm  sektoriini  olusturan  isletmeleri  farkli  sekillerde

etkileyebilmektedir.

Turizm sektorii, krizlere kars1 yiiksek diizeyde duyarli bir endiistridir.Bu
baglamda bu calismada, krizlere yonelik gerceklestirilmesi gereken tiim ¢abalari
bir disiplin altinda toplayan kriz yonetiminin, turizm isletmelerinde kapsamli bir

sekilde ele alinip alinmadig arastirilacaktir.

3.1 Arastirmanin Amaci ve Varsayimlari
3.1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci, Antalya ili Belek beldesinde faaliyet gdsteren 5
yildizli otel isletmeleri ile Tatil koylerinin kriz dénemlerinde (kriz 6ncesi ve kriz ant)
uyguladiklart kriz yonetim stratejilerinin tespit edilmesidir. Bu amagla, arastirma
kapsamina alman isletmelerin genel 6zellikleri ve faaliyet alanlart konusunda bulgular
degerlendirilecektir. Boylece faaliyet alanlarina gore kriz yonetim stratejilerinde

farkliliklar olup olmadig tartisilacaktir.
Bu baglamda aragtirmanin alt amaglar su sekilde siralanabilir:

e Otel isletmelerinde ve tatil kdylerinde kriz yonetiminin ne derece yaygin olup

olmadiginin saptanmasi,

e Kriz oOncesi otellerin ve tatil kdylerinde krizleri Onlemeye yonelik

stratejilerinin belirlenmesi,
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¢ Kriz aninda otel ve tatil kdylerinin uyguladiklan stratejilerin gelistirilmesi,

e Otel ve Tatil kdyii isletmelerinde hangi nedenlerin krize sebebiyet verdiginin

arastirilmasi,

e Isletmelerin kriz dénemlerinde karsilastiklart olumlu veya olumsuz sonuglarm
degerlendirilmesi,

e Kiriz yonetim planlarmnin herhangi bir kriz déneminde uygulanip uygulanmadig

arastirilacaktir.

3.1.2. Arastirmanin Varsayimlari

Yukarida belirtilen amaglar c¢ercevesinde arastirmayla ilgili gelistirilen

varsayimlari su sekilde belirtmek miimkiindiir.
Varsayim 1. Ekonomik faktoérler kriz olusumunda 6nemli bir etkendir.
Varsayim 2. Dogal felaketler kriz olusumunda 6nemli bir etkendir.
Varsayim 3. Teror olaylar1 kriz olusumunda 6nemli bir etkendir.
Varsayim 4. Isletme ici nedenler kriz olusumunda 6nemli bir etkendir.

Varsayim 5. Isletme tiiriine gore krize neden olan faktdrlerde bir farklilik

yoktur.

Varsayim 6. Isletme tiiriine gore kriz déneminde izlenen stratejilerde bir

farklilik yoktur.

Varsayim 7. Isletme tiiriine gore krizi dnlemeye yonelik faaliyetlerde bir
farklilik yoktur.

3.2 Arastirmanin Kapsami ve Yontemi
3.2.1. Arastirmanin Kapsam

Aragtirma; Belek turizm merkezi smrlart igerisinde yer alan 5 yildizli oteller ile
1.sif tatil koylerini kapsamaktadir. Aragtirma kapsaminda; s6z konusu isletmelerin tist

diizey yoneticileri ile goriistilmistiir.
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5 yildizli oteller ile 1. smf tatil kdylerinin tercih edilme sebebi; bu
isletmelerin uluslararasi standartlarda hizmet veren isletmeler olmalarinin yani
sira, oturmus bir Orgiit yapisina ve profesyonel yonetici ve yonetim kadrolarina
sahip olmalaridir. Bu husus arastirma sonuglarinin saglam bir temele oturtulmasi

konusunda 6nem tasimaktadir.

Uygulama sirasinda Belek bolgesinde faaliyet gostermekte olan 46
konaklama igletmesinden bilgi alinmistir. Belek bolgesinin uygulama i¢in tercih
edilmesinin sebebi ise; bu bolgedeki isletmelerin cografi olarak kurulus yeri
ozellikleri, miisteri potansiyelleri ve yukarida sayilan yonetim yapilarina sahip
olmalaridir. Isletmelerdeki siireclerin ve bu siireglerde gérev alan insan
kaynaklarmin yaptiklar1 gorevleri bilingli olarak yerine getirdiklerinin
diisiiniilmesi, yapilanmis insan kaynaklar1 departmanlarinin bulunmasi temel

etkenlerdir.

Bu balamda Arastirma, Betuyab’a (Belek Turizm Yatinmcilant Birligi) kayith
isletmelere anket teknigi kullanilarak uygulanmistir. Arastrma kapsaminda hazirlanan
anket sorular;; Mart ay1 iginde bolgede sezonluk ve tiim yil faaliyet gosteren isletmelere
uygulanmugtir.

Arastirma kapsamima 2001-2008 yillarim1 kapsayan donemin se¢ilmesi
rastlantisal olmayip, bu donem Belek turizm merkezinin faaliyete gectigi yilin baslangict
ve igersisinde yasamlan krizlerin fazlalihg neden olmustur. Arastirma bulgularinin
bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde bazi genellemelere de olanak verebilecegi

diistiniilmektedir.

3.2.2. Arastirmanin Yontemi

Bu bolimde arastirmaya dahil edilen isletmelerin secilmesi, anket
formlarinin hazirlanmasi, cevaplanan anketlerin kodlanmasi ve verilerin analiz
edilmesinde kullanilan yontemler sematik olarak gosterilecektir. Bu baglamda
aragtirmada izlenen yontem Sekil 3.1'deki gibi gosterilebilir. Arastirma amaclari
dogrultusunda hazirlanan anket formundaki sorularin belirlenmesinde ilgili
literatiir ve bu konuda daha dnce gergeklestirilen ¢alismalar dikkate alinmistir.

Anket sorulari, anket formu hazirlanmasinda dikkat edilecek hususlar
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cercevesinde hazirlanmistir.  Anketi  olusturan sorular belirlendikten sonra
aragtirmanin amaclari ve varsayimlan ile karsilastirilmistir. Bu sekilde anket
sorularinin arastirmanin amacina ve varsayimlart ile uyumlu olup olmadigi

belirlenmistir.

Sekil 3.1. Arastirmada Uygulanan Yontem

Literatiir incelemesi

A

Arastirmanin Amag ve
Hipotezlerinin Belirlenmesi

v

Anket Sorularimin Hazirlanmasi

:

Pilot Calismanin Yapilmas1

A

Anket Formunun Postalanmasi

¥

Verilerin Kodlanmasi ve

Diizenlenmesi

'

Istatistiksel Analizlerin Yapilmasi

¥

Sonuclarin Degerlendirilmesi

3.3. Arastirmamin Simirhihiklar

Aragtirma siirecinde bir takim zorluklarla karsilasilmasi dogal bir siirectir.
Bu baglamda bu c¢alismada karsilagilan zorluklar/kisitlar asagidaki gibi

Ozetlenebilir.

e Konaklama isletmesi  yoOneticilerinin  krizlere  bakis  acilarim
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degerlendirmek amaciyla gereken tiim verilerin elde edilmesi miimkiin
olmadigindan, krizlere iligkin bazi sorulara anket formunda yer

verilememistir.

e Aragtrma kapsaminda Tirkiye’de yer alan tiim konaklama isletmeleri
yoneticileri ile yliz yiize gorligme olanagi bulunmadigindan, 6zellikle
sezonluk isletmelerdeki yoneticilere degisik yollarla ulasmada zorluklar

yasanmistir.

e Arastirma Tiirkiye’nin en 6nemli turizm merkezi olan Belek turizm

merkezi ile sinirlandirilmastir.

e Her turizm boélgesine ulagsmak zaman ve maliyet agisindan miimkiin

olmadigindan ¢alisma siirlandirilmstir.

e Arastirmanin bir diger kisit1 ise, yapilan ongoriismelerde bazi isletme
yoneticilerinin bilimsel caligmayr énemsememeleri ve anket kavraminin
yarattig1 onyargi ile anketi bir an dnce sonuglandirmak icin, gerekli 6zeni

gostermemeleri nedeniyle yasanan zorluklardir.

e Ote yandan da; goriisiilen baz1 yoneticilerin giivenlik gerekgesi ya da
isletmenin baz1 yetersizliklerinin 6n plana ¢ikmasini istememeleri nedeniyle,
krizlere iligkin bir ka¢ soruyu yanitlamaktan kacinmalari, yanhs yanitlamalari
ve kasith olarak yanlis cevap vermeleri gibi anket sonuglarini ve anketin
giivenilirligini  olumsuz yonde etkileyebilecek bazi davranislarda
bulunduklar1 gbézlenmistir. Zaman zaman da, ozellikle uluslararasi zincire
bagli bulunan konaklama isletmeleri yoneticilerinden bazilari, krizlere iliskin
bilgi ve yaklasimlarin verilmesinin yetkileri disinda kalacagini 6ne stirmiis

ve bu yondeki sorulara cevap vermek istememistir.

3.4. Arastirmanin Metodolojisi

Yapilan arastirmada verilerin objektif olarak toplanabilmesi ve istatistiksel
analiz teknikleriyle ilgili cesitli hesaplamalar yapilabilmesi amaciyla anket yontemi
uygulanacaktir. Anket c¢alismasi, kriz yonetim stratejilerinde iist yonetimin énemli rol

oynadig1 diisiincesiyle orneklem grubunu olusturan isletmelerin iist diizey
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yoneticileriyle yapilacaktir

Hazirlanan anket formlart arastirmanin 6rneklem grubunu olusturan isletmelere
yliz yiize gérlisme yontemi ile posta yonteminden yararlanilacaktir. Dagitilan anket
formlarimin geri génderilmesi i¢in isletmeye geri doniis zarflari ile birlikte arastirmanin

amaglarini agiklayan bir yazida anket formuna eklenmistir.

Geri donen anket formlarindaki cevaplar kodlanarak " SPSS (Statistical
Package for Social Sciences - Sosyal Bilimler icin Istatistik Paketi) / Windows
13.0 Siriimii" 1ile analiz edilmistir. SPSS; sosyal bilimlere iligkin arastirma
sonuglarinin  analizinde yaygin bir sekilde kullanilmakta olup, kapsaml
istatistiksel analiz tekniklerini igermektedir. Buna ilave olarak Excel siirim 7.0
gerekli durumlarda verilerin analizinde ve grafik olarak sunulmasinda

kullantlmistir.
3.5. Arastirma Bulgular
3.5.1. Arastirmaya Katilan Isletmeleri Tamtic1 Bilgiler

Arastirmaya katilan isletmelerin tiirlerine iliskin bilgiler asagida Tablo

3.1’°de verilmistir.

Tablo 3.1. Arastirmaya Katilan isletmelerin Tiirii

ISLETME TURU Say1 Yiizde
5 yildizli otel 21 70,0
Tatil koyii 9 30,0
Toplam 30 100,0

Sekil.3.2. Arastirmaya Katilan isletmelerin Tiirii

C ount
I

) )
5 yiuld iz ta til k 6y a

122



Tablo 3,1°ve sekil 3,1’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan turizm
isletmelerinin %70’1 bes yildizli otel statiisiindedir. Geriye kalan %30’luk kisim
ise tatil koyudiir.

Arastirmaya katilan turistik tesislerin isletme sekline iliskin bilgiler Tablo

3.2’ de verilmistir.

Tablo 3.2.Arastirmaya Katilan Tesislerin isletme Sekli

Say1 Yiizde
Bagimsiz 16 53,3
Uluslararasi zincire bagl 7 233
Ulusal zincire baglh 7 23,3
Toplam 30 100,0

Sekil.3.3.Arastirmaya Katilan Tesislerin Isletme Sekli

20 =

Count

1 1 1
bagimsiz uluslararasi zincire bagh ulusal zincire bagh

s2

Tablo 3.2 ve Sekil 3,2°de de goriildiigii gibi aragtirmaya katilan
isletmelerin %53’{i bagimsiz isletme statiisiine sahiptir. Isletmelerin %23,3’ii
Uluslararas1 zincir isletme tiirtine bagl iken geriye kalan %23,3 lik kisim ise

ulusal zincire bagli isletmelerdir.

Arastirmaya katilan isletmelerin oda sayisina iliskin bilgiler tablo 3.3’de

verilmistir.
Tablo 3.3. isletmelerin Oda Sayilarna iliskin Bilgiler
Say1 Yiizde
301-400 8 26,7
401'den fazla 22 73,3
Toplam 30 100,0
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Tablo 3.3” de goriildiigii gibi isletmelerin %26,7 si oda sayis1 olarak 301-
400 Araligindadir. Geriye kalan %73,3 liik kisim isletmelerin oda sayist ise 401’
den fazladir. Belek bdlgesinde faaliyet gosteren isletmelerin yatak kapasitesi
olarak biiylik olgekli isletmeler oldugunu soyleyebiliriz. Bdlgenin Turizme
sundugu {irtin ¢esitliligi (golf, spor turizmi, kiiltiir, sejour ve kongre turizmi gibi )
sebebiyle misafir yogunlugunun olmasi ve 12 ay siireklilik gostermesi isletmelerin

oda sayisinin yiiksek olmasinda 6nemli etken olarak degerlendirilebilir.

Konaklama isletmelerinde calisan personel sayisina iliskin bilgiler Tablo

3.4°de verilmistir.

Tablo 3.4. Calisan Personel Sayisina iliskin Bilgiler

Personel Sayisi Say1 Yiizde
401'den fazla 13 433
301-400 11 36,7
210-300 16,7
101-200 1 3,3
Toplam 30 100,0

Tablo 3,4’de goriildiigii gibi konaklama isletmelerinin %43,3 i 401°den
fazla personel sayisina sahiptir. Konaklama isletmelerinin %36,7 si 301-400
araliginda iken %16,7 si 210- 300 ve %3,3 liik kisim ise 101- 200 araligindadir.
Konaklama isletmelerinin oda sayilarina bagli olarak hizmet kalitelerini yiiksek
tutabilmek ve misafir memnuniyetini saglayabilmek i¢in personel sayisini yiiksek

tutmaktadirlar.

Isletmelerin faaliyet dénemine iliskin bilgiler asagida tablo 3,5’de

verilmistir.

Tablo 3.5. isletmelerin Faaliyet Donemine iliskin Bilgiler

Faaliyet Donemi Say1 Yiizde
12 ay acik 25 83,3
Sezonluk 5 16,7
Toplam 30 100,0

Tablo 3,5’de goriildiigi gibi belek bolgesindeki arastirmaya katilan

isletmelerin %83,3 likk kism1 12 ay siireyle faaliyet siirdiirmektedir. Geriye kalan
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%16,7 lik kisim ise sezonluk faaliyet silirdiirmektedir. Belek bolgesinin
Tiirkiye’de 6nemli bir turizm merkezi olmasi bdlgede bulunan tesislerin nitelikli
ve kaliteli hizmet vermesi, turizmin sezon sonu olarak goriillen Kasim ayi ile
birlikte bu bolgede kongre turizminin yogunlasmasi uluslararasi organize edilen
golf miisabakalari, Avrupa’da bulunan bir ¢ok futbol kuliibiiniin kamp yapmak
icin belek bolgesini tercih etmesi iklim sartlarinin uygunlugu 12 ay siiresince

isletmelerin faaliyet siirdiirmesine olanak saglamaktadir.

Konaklama isletmelerinin kurulus asamasindan bugiine kadarki gecen

faaliyet stirelerine iliskin bilgiler Tablo 3.6’da verilmistir.

Tablo.3.6. Konaklama isletmelerinin Faaliyet Siirelerine Iliskin Bilgiler

Faaliyet siireleri Say1 Yiizde
1-5 y1l 15 50,0
5-10y1 5 16,7
10-15 y1l 7 23,3
15 yildan fazla 3 10,0
Toplam 30 100,0

Tablo3.6’da goriildiigii gibi konaklama isletmelerinin %50°lik kismi 1-5
yil arasi1 faaliyet siiresine sahiptir. Geriye kalan %23,3 liik kisim 10-15 yil,
%16,7°1ik kisim 5-10 y1l ve %10’luk kisim ise 15 yilda fazla faaliyet siiresine
sahiptir. Belek bolgesinde son 5 yillik siire igerisinde isletme sayisinin biiyiik
miktarda artis gosterdigi goriilmektedir. Ozellikle ulusal ve uluslararasi zincire
bagl isletmelerin turistik yatirnma yonelmesi yatirimcilart 6zendirmekte ve
rekabet ortamimin olusmasi ile birlikte misafire sunulan hizmet Kkalitesi

yiikselmektedir.

3.5.2. Konaklama Isletmelerinin 2001-2008 Yillan Arasinda Krizle
Karsilasma Durumlarina Iliskin Bilgiler

Konaklama isletmelerinin 2001 yili ile 2008 yili arasinda herhangi bir
krizle karsi karsiya kalma durumlarina iliskin bilgiler asagida Tablo 3,7’de

verilmistir.
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Tablo 3.7. 2001-2008 Yillan1 Arasinda Krizle Karsilasma Durumlan

Say1 Yiizde
Evet 26 86,7
Hayir 4 13,3
Toplam 30 100,0

Tablo 3,7’de gortildiigii gibi konaklama isletmelerinin %86,7 si bir krizle
karsilasmistir. Geriye kalan %13,3 lik kisim ise krizle karsilasmadigini
bildirmistir. 2001-2008 yillar1 arasinda kriz donemlerinin ¢ok yasanmasi bunda
etkili olmustur. Ayrica 1999°da yasanan golciik depremi ve 2000°de yasanan
diizce depremi, 2001 Subat krizi, 2004’de Istanbul’da sinagog ve bankalara
yapilan bombal1 saldirilar, 2006 yilinda yasanan kus gribi, 11 Eyliil saldirilar1 ve
Amerika da ortaya cikan ve tiim diinyay1 etkileyen finans krizleri 2008 kriz

donemlerinin ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur.

Isletmelerin yasadiklar1 krizlerde etkili olan faktorleri belirlemek amaciyla
Tablo 4.8’deki faktorler besli likert dlcegi seklinde sorulmustur. Olgekte 7 hig

onemli degil ve 5 ¢ok 6nemli anlamindadir. Sonuglar tabloda goriildigi gibidir.

Tablo 3.8. isletmelerin Yasadiklar1 Krizlerde Etkili Olan Faktorler

Faktorler Ort. Std. Sap.
Ekonomik faktorler 4,23 0,82
Teror olaylar 3,08 0,69
Yasal ve politik faktorler 2,77 1,27
Sosyo-kiiltiirel faktorler 2,00 1,20
Dogal felaketler 1,96 1,18
Isletme i¢i nedenler 1,85 0,88
Teknolojik faktorler 1,50 0,81

Notlar: (i) n=26, (ii) dlgekte 1 hi¢c onemli degil ve 5 ¢ok onemli anlamindadir,
(iii) Friedman ¢ift yonlii Anova testine gore (y'=81,344; p<0,001) sonuglar
istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Tabloda goriildiigi gibi ekonomik faktorler krizlerin en 6nemli nedeni
olarak belirtilmistir. 2001 ve 2008 yillarinda yasanan krizlerin ekonomik krizler
olmas1 bdyle bir sonucun ortaya ¢ikmasinda etkili olmus olabilir. Krizlerin ikinci
onemli nedeni 3,08 ortalama ile ter6r olaylar1 olarak goriilmektedir. Diger

faktorler sirasiyla yasal ve politik faktorler (2,77), sosyo-kiiltiirel faktorler (2,00),
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dogal felaketler (1,96), isletme i¢i nedenler (1,85) ve teknolojik faktorler (1,50)
seklindedir.

Isletmelerde krize neden olan faktdrlere iliskin gelistirilen varsayimlar ve

bu varsayimlara iliskin test sonuglar1 asagida tabloda goriildiigii gibidir.

Tablo 3.9. Kriz Olusumunda Etkili Olan Faktorlere iliskin Varsayimlar

Test |T€K Ornek ¢

'Varsayimlar Ort. . . Testi Sonug¢

Degeri ¢ D
Ekonomlk faktorler kriz olusumunda 6nemli 423 3 7.698/<,001| Kabul
bir etkendir.(V;)
Dogal Felaketler kriz olusumunda 6nemli
bir etkendir.(Vs) 1,96 3 |-4,478/<,001| Ret
Teror Qlaylarl kriz olusumunda 6nemli bir 3.08 3 |-9.415<,001| Kabul
etkendir.(V3)
Isletme i¢i nedenler kriz olusumunda 6nemli
bir etkendir.(Vy) 1,85 3 ]-6,682(<,001| Ret

Notlar: (i) n=25, (ii) Tek Ornek ¢ Testi

Tablo 3.9°da goriildiigii gibi Kriz olusumunda etki olan faktorlere iliskin
ortaya koydugumuz varsayimlardan ekonomik faktorlerin ve teror faaliyetlerinin
desteklendigi goriilmektedir. Buna ragmen dogal felaketlerin ve isletme igci

nedenlerin kriz olusumunda etkili olmadiklar1 gériilmektedir.

Arastirmaya katilan isletmelerin tiirlerine gore krize neden olan faktorlerde

bir degisiklik olup olmadigi aragtirilmistir. Sonuglar agagida gorildiigii gibidir.

Tablo 3.10. isletme Tiiriine Gore Krize Neden Olan Faktorler

5 yildizh otel | Tatil kbyii | aann-
(n=17) (n=9) Whitney
U Testi
Ort. S;(Ii) Ort. 2:::) Z p
Ekonomik faktorler 4,18 | 0,88 | 4,33 | 0,71 |-0,348| 0,728
Teknolojik faktorler 1,53 | 0,87 | 1,44 | 0,73 |-0,033| 0,974
Yasal ve politik faktorler 2,53 | 1,33 | 3,22 | 1,09 (-1,412] 0,158
Sosyo-kiiltiirel faktorler 2,06 | 1,30 | 1,89 | 1,05 |-0,201] 0,841
Dogal felaketler 2,00 | 1,22 | 1,89 | 1,17 [-0,207]| 0,836
Teror olaylari 3,12 | 0,60 | 3,00 | 0,87 |-0,357| 0,721
Isletme ici nedenler 1,94 | 0,90 | 1,67 | 0,87 [-0,755| 0,45

Not: (i) n=26 (ii) parantez i¢cindeki rakamlar her bir gruba giren isletme sayisin1 gostermektedir.
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Tablo incelendiginde faktorlere iligkin yapilan degerlendirmelerde isletme
tiirlerine gore kismi farkliliklar oldugu soylenebilir. Ancak bu farkliliklar
istatistiksel bakimdan anlamli olmadigindan “isletme tiirline gore krize neden olan
faktorlerde bir farklilik yoktur” seklindeki -5- numarali varsayimin

desteklendigi goriilmektedir.

3.5.3. Isletme Yoneticilerinin Krizle flgili Yaklasimlarnn ve Isletme

Stratejileri

Isletme yoneticilerinin krizle ilgili yaklasimlarmi belirlemek amaciyla
Tablo 3.11°deki faktdrler besli likert dlgegi seklinde sorulmustur. Olgekte I
kesinlikle katilmiyorum ve 5 kesinlikle katiliyorum anlamindadir. Sonuglar

tabloda goriildiigii gibidir.

Tablo 3.11. Isletme Yoneticilerinin Krizle flgili Yaklasimlan

FAKTORLER Std.
Ort.

Sap.
Krizi en kisa zamanda ¢6zmek i¢in gerekenleri yapma 4,23 1,11
Acil eylem planlar1 olusturma 4,00 1,02
Kriz yonetim planlar1 hazirlama 3,92 1,02
Acil bilgi merkezlerinin (kriz odalarinin) olusturulmasi 3,69 1,09
Kriz yonetim biriminin olusturulmasi 3,65 1,16
Krizi 6ngorecek erken uyari sistemi kullanma 3,31 1,19
Kriz igletmeye zarar vermiyorsa ge¢cmesini bekleme 2,42 1,39
Krizi biitiiniiyle gormezden gelme 1,38 0,90

Notlar: (i) n=26; (ii) Oolgekte 1 kesinlikle katilmiyorum ve 5 kesinlikle katilyyorum
anlamindadir; (iii) Friedman ¢ift yonli Anova testine gore (y'=80,797; p<0,001) sonuglar
istatistiksel bakimdan anlamhidr.

Tablo 3.11°de goriildiigii gibi yoneticilerin en onemli yaklagimi krizi en
kisa zamanda ¢6zmek i¢in gerekenleri yapma (4,23) faktorii olmustur. B unun
yaninda acil eylem planlar1 hazirlamada (4,00) 6nemli bir yaklasim olarak
goriilmektedir. Degerleri Kriz yonetim planlar1 hazirlama (3,92), Acil bilgi
merkezlerinin olusumu(3,69), Kriz yonetim biriminin olusturulmasi (3,65), erken

uyari sistemlerinin kullanilmasi(3,31), kriz isletmeye zarar vermiyorsa gegmesini
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bekleme(2,42) ve krizi biitiiniiyle gormezden gelme(1,38) olarak siralanmistir.

Kriz donemlerine iliskin olarak isletme yoneticilerinin krizi atlatabilmek
ve en az zararla kapatabilmek i¢in acil eylem planin uygulanmasinin yaninda
uzman bir kriz yonetim ekibinin olusturularak kriz yonetim planlarinin

uygulanmasinin gerekli goriildiigi sdylenebilir.

Isletmelerin kriz donemlerinde izledikleri stratejileri belirlemek amaciyla
Tablo 3.12°deki faktorler besli likert lgegi seklinde sorulmustur. Olgekte I
kesinlikle uygulanmadi ve 5 kesinlikle uyguland1 anlamindadir. Sonuglar tabloda

gorildigi gibidir.

Tablo 3.12. isletmelerin Kriz Déneminde izledigi Stratejiler

Ort. Std.
Sap.
Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi (elektrik,
. ) 4,38 0,57
su ve biiro malzemeleri)
Isletmenin orgiit biiyiikliigiiniin ve personel sayisinin
) . - . 4,23 0,59
yeniden gozden gegirilmesi
Yeni Pazar olanaklarinin arastirilmasi 4,19 0,80
Yurt ici seyahati (yerli turisti) cazip hale getirmek i¢in
4,15 0,54
kampanyalar
Farkli satis tekniklerinin ve dagitim kanallarinin 412 0.65
kullanilmasi
Konaklama iicretlerinde miisteriye cazip teklifler (promosyon,
e 3,85 1,32
taksitli tatil vb. sunulmasi
Yenileme yatirirmlarinin durdurulmasi 3,77 0,91
Reklam ve tanitim harcamalarinin artirilmasi 3,50 1,07
Kredi 6demelerinin ertelenmesi 2,54 0,99

Notlar: (i) n=26; (ii) 6lgekte 1 kesinlikle uygulanmadi ve 5 kesinlikle uygulandi anlamindadir;(iii)
Friedman ¢ift yonlii Anova testine gore (x*=67,093; p<0,001) sonuglar istatistiksel bakimdan
anlamlidir.

Isletmelerin kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi (4,38) stratejisini
oncelikli olarak uyguladigr goriilmektedir. Diger stratejiler isletmelerin Orgiit
bliyiikliigliniin ve personel sayisinin yeniden gozden gegirilmesi (4,23), yeni Pazar
olanaklarinin arastirilmasi(4,19), yurt i¢i seyahatlere yonelme(4,15), farkli satig
tekniklerinin ve dagitim kanallarinin uygulanmasi(4,12),Miisteriye uygulanan

promosyon teknikleri(3,85), Yenileme yatirimlarinin durdurulmasi(3,77), reklam
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ve tanitim harcamalarinin arttirilmasi(3,50), kredi 6demelerinin ertelenmesi(2,54)
seklinde siralanmistir. Isletmelerin Kriz dénemlerinde &zellikle elektrik giderlerini
minimize edebilmek icin odalarda kullanilan klimalarin belirlenmis bir iicret

iizerinden misafire satis yapilmasi gereksiz kullanimi sinirlandirmistir.

Arastirmaya katilan isletmelerin tiirlerine gore krize doneminde izlenen
stratejilerde bir farklilik olup olmadig1 arastirilmistir. Sonuglar asagida goriildiigii
gibidir.

Tablo 3.13.isletme Tiiriine Gore Kriz Dénemlerinde izlenen Stratejiler

5 yildizh otel | Tatil koyii Mann-
(n=17) (n=9) Whitney
U Testi
Std. Std.
Ort. Sap. Ort. Sap Z p

Isletmenin 6rgiit biiyiikliigiiniin ve personel
sayisinin yeniden gdzden gegirilmesi
Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa
gidilmesi (elektrik, su ve biiro malzemeleri)

4,41 | 0,51 | 3,89 | 0,60 | 0,038 | 0,075

441 | 0,62 | 433 | 0,50 | 0,645 0,711

'Yenileme yatirimlarimin durdurulmasi 3,82 | 0,88 | 3,67 1,00 | 0,757 | 0,792
Farkl1 satis tekniklerinin ve dagitim kanallarinin

kullanilmasi 4,00 | 0,71 | 4,33 | 0,50 | 0,231 | 0,339
'Yeni Pazar olanaklarinin arastirilmasi 4,12 | 093 | 433 | 0,50 | 0,725 | 0,751

Konaklama ucretl‘er‘mdg miisteriye cazip teklifler 412 | 093 | 333 | 1.80 | 0473 | 0.525
(promosyon, taksitli tatil vb. sunulmasi
Kredi 6demelerinin ertelenmesi 2,53 | 094 | 2,56 | 1,13 | 0,911 | 0,916

Yu{‘t icl s§y§hat1 (yerli turisti) cazip hale 412 | 060 | 422 | 044 | 069 | 0751
getirmek i¢in kampanyalar
Reklam ve tanitim harcamalarinin artirilmasi 3,18 1,01 | 4,11 | 093 | 0,027 | <,05
Not: (i) n=26 (ii) parantez igindeki rakamlar her bir gruba giren isletme sayisinm1 gostermektedir.

Tablo incelendiginde faktorlere iligkin yapilan degerlendirmelerde isletme
tirlerine goére kriz donemlerinde izlenen stratejilerde; reklam ve tanitim
harcamalarinda istatistiksel bakimdan anlamli bir farklibk olsa da diger
faktorlerde istatistiksel bakimdan anlamli farkliliklarin olmadigi goriilmektedir.
Bu sonuglar “igletme tiiriine gore kriz doneminde izlenen stratejilerde bir farklilik

yoktur” seklindeki -6- numaral varsayimin desteklendigi sdylenebilir.

Isletmelerin kriz doneminde yasadiklar1 olumlu sonuglar1 belirlemek
amactyla Tablo 3.14’deki faktorler besli likert 6lcegi seklinde sorulmustur.
Olgekte 1 kesinlikle katilmiyorum ve 5 kesinlikle katiliyorum anlamindadir.

Sonuglar tabloda goriildiigi gibidir.
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Tablo.3.14.Isletmelerin Kriz Déneminde Karsilastigi Olumlu Sonugclar

Std.
Ort. Sap

Gelecekte olusabilecek krizlere karsi hazirlikli duruma
gelinmigtir 3,77 1,07
Krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirme 6grenilmistir 3,35 1,16
Yeni stratejik yonetim modelleri geligtirilmistir 3,15 1,16
Yeni yatirim olanaklari ortaya ¢ikmigtir 2,85 1,22
Devletin turizm sektoriine destegi artmistir 2,77 1,03
Kriz firsat olarak degerlendirilmigtir 2,73 1,15
Kiigiilme stratejisi uygulanmistir 2,46 1,10

Notlar: (i) n=26; (ii) Ol¢ekte 1 kesinlikle katilmiyorum ve 5 kesinlikle katiliyorum
anlamindadir;(iii) Friedman ¢ift yonlii Anova testine gore (x°=22,405; p<0,001) sonuglar
istatistiksel bakimdan anlamlidir.

Tablo 3.14’de goriildigi gibi krizler, isletmelere gelecekteki kriz
durumlarina karsi hazirlikli olma (3,77) 6zelligi kazandirmigtir. Diger sonuglar,
krizle miicadelede etkin stratejiler izlenmistir (3,35), yeni stratejik yOnetim
modelleri (3,15), yeni yatirim olanaklar1 (2,85), devletin turizm sektoriine destegi
artmigtir (2,77), kriz firsat olarak degerlendirilmistir (2,73), kiiclilme stratejisi

uygulanmistir (2,46) olarak siralanmigtir.

Isletmelerinin yasamlan krizlerde karsilastiklari olumsuz sonuglari
belirlemek amaciyla Tablo 3.15°deki faktorler begli likert oOlcegi seklinde
sorulmustur Olgekte / kesinlikle katilmiyorum ve 5 kesinlikle katiliyorum

anlamindadir. Sonugclar tabloda goriildiigi gibidir.
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Tablo 3.15. Isletmelerinin Yasamlan Krizlerde Karsilastiklar1 Olumsuz Sonuclar

Ort. Std.

Sap

Hizli karar alma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir 4,46 | 0,51
Krizler karlilig1 azaltmistir 4,46 0,71
Doluluk oranlar1 digsmiistiir 4,38 0,85
Rekabet artmistir 4,38 0,50
Calisanlarin motivasyonu diismiistiir 3,85 1,38
Yiiksek personel devri olmustur 3,08 1,38
Orgiit igi gerilim artmigtir 2,69 1,46
Sunulan hizmetin kalitesi diismiistiir 2,58 1,36
Otel imaj1 zedelenmistir 2,12 1,28

Notlar: (i) n=26; (ii) 6l¢ektel kesinlikle katilmiyorum ve 5 kesinlikle katiliyorum anlamindadir;
(ili) Friedman cift yonli Anova testine gdre (3°=95,547; p<0,001) sonuglar istatistiksel
bakimdan anlamlidir.

Tablo 3.15°de krizin otel isletmelerine olan olumsuz etkileri ile ilgili bilgiler
verilmistir. Krizlerin otel isletmeleri iizerine olan en 6énemli olumsuz etkileri sirasiyla
krizler karlihg1 azaltmigtir, hizli karar alma zorunlulugu ortaya cikmistir, doluluk
oranlart azalmistir, rekabet artmustir, calisanlarin motivasyonu diismesi olarak
bulunmustur. Diger faktorlere konaklama isletmeleri cok fazla katilmadiklarim
belirtmislerdir.

Otel ve Tatil kdyli isletmelerinin kriz donemlerinde karsilagtiklart olumsuzluklar
turistik talebin daralmasina, igletme maliyetlerinin yiikselmesine ve karliligin azalmasina

neden olmustur.

3.5.4. Konaklama Isletmelerinin Kriz Yonetimi

Isletmelerin kriz ydnetimi konusundaki diisiincelerini belirlemek amaciyla
Tablo 3.16°daki faktorler besli likert dlgegi seklinde sorulmustur. Olgekte 1
kesinlikle katilmiyorum ve 5 kesinlikle katiliyorum anlamindadir. Sonuglar

tabloda goriildiigii gibidir.
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Tablo 3.16. Isletmelerinin Kriz Yonetimi Konusundaki Diisiinceleri

Ort. Std.
Sap
Turizmde yasanan her kriz 6zeldir, bu nedenle kriz yonetimi 473 101
konusunda kapsamli bir hazirlik calismasi yapmaya gerek vardir ’ ’
Yasanan krizler otel igletmelerinin kriz yonetimi konusunda
o . 4,57 | 0,50
bilgi sahibi olmaya zorlamaktadir
Kriz yonetimi Tiirkiye'deki otel isletmeleri tarafindan tam
e L 2,90 | 1,58
anlamiyla bilinmeyen yeni bir konudur
Kriz yonetimi otel isletmeleri i¢in yliksek maliyetli, uzmanlik
) 1 2,33 | 1,09
gerektiren liiks bir olaydir

Notlar: (i) n=26; (ii) 6lgektel kesinlikle katilmiyorum ve 5 kesinlikle katiltyorum anlamindadir;
(iii) Friedman ¢ift yonlii Anova testine gére (x°=95,547; p<0,001) sonuglar istatistiksel bakimdan
anlamlidir.

Tablo 3.16°da konaklama igletmeleri yasanan her krizi 6zel olarak algiladigi
ve bu konuda kapsamli bir ¢aligma yapilmasi gerektigini ve konaklama
isletmelerinin kriz yonetimi konusunda bilgi sahibi olmak zorunda olduklarini
belirtmislerdir. isletmeler kriz yonetimi kavramimin liiks bir olay olduguna ve krizin
konaklama isletmeleri tarafindan bilinmeyen bir konu olduguna katilmadiklarini

belirtmislerdir.

Isletmelerin krizleri dnlemeye yonelik faaliyetlerini tespit etmek amaciyla
Tablo 3.17°deki faktorler besli likert 6lgegi seklinde sorulmustur. Olgekte 1
kesinlikle yapilmiyor ve 5 kesinlikle yapiliyor anlamindadir. Sonuglar tabloda

goriildiigi gibidir.
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Tablo 3.17. isletmelerinin Krizleri Onlemeye Yonelik Yaptigi Cahsmalarmn

Dagihinm
Ort. Std.
Sap
Turizm piyasasini ve otel isletmesini etkileyecek cevresel 447 | 0,63

kosullarin siirekli gozden gegirilmesi
Alternatif pazarlarin olusturulmasi 423 | 0,97
Otel igletmemizde yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve 417 | 0.65
yaratici Orgiit yapisinin Olusturulmasi ’ ’
Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olusturma ¢aligmalari 4,00 | 0,95
Olasi turizm krizi senaryolarinin olusturulmasi ve bu senaryolara

kars1 gerekli hareket kabiliyetinin gelistirilmesi 3.83 | 118
Kriz yonetim plan1 hazirlanarak kriz yonetim ekibinin

3,27 | 1,36
olusturulmasi
Stratejik ortakliklar olusturulmasi 2,73 | 1,01

Notlar: (i) n=30; (ii) él¢ekte 1 kesinlikle yapilmiyor. ve 5 kesinlikle yapiliyor anlamindadir; (iii)
Friedman c¢ift yonlii Anova testine gore (f’=61,583; p<0,001) sonuglar istatistiksel bakimdan
anlamhidr.

Tablo 3.17°de konaklama isletmelerinin krizi Onlemede en etkili
calismanin turizm piyasasini ve otel isletmesini etkileyecek c¢evresel kosullarin
siirekli gozden gecirilmesi (4,47) oldugu goriilmektedir. ikinci 6nemli uygulama
alternatif pazarlarin  olusturulmasidir ~ gelir.(4,23). Diger faktorler Otel
isletmemizde yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve yaratici orgiit yapisinin
olusturulmasi (4,17), tanitma tekniklerini kullanarak imaj olusturma c¢alismalar
(4,00), olas1 turizm krizi senaryolarinin olusturulmasi ve bu senaryolara kars1 gerekli
hareket kabiliyetinin gelistirilmesi (3,83), kriz yonetim plan1 hazirlanarak kriz
yonetim ekibinin olusturulmasi (3,27) ve stratejik ortakliklar olusturulmasi (2,73)

seklinde siralanmastir.

Isletmeler krizi onlemek icin Turizm piyasasin1 ve gevresel kosullari
dikkate almalidir. Ciinkii turizm sektorii disaridan girdi alan ve bu girdiyi liriine
doniistiiren bir sektordiir. Turistik isletmeler turizm sezonu boyunca odalarini

turizm piyasasi igerisinde var olan araci firmalar yardimiyla satmaktadir. Bu
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baglamda isletmelerin piyasada faaliyet siirdiiren firmalarla gerekli birlikteligi

kurmalar1 gerekmektedir.

Arastirmaya katilan isletmelerin tiirlerine gore krizi onlemeye yonelik
yapilan ¢alismalarda bir farklilik olup olmadig1 arastirilmistir. Sonuglar asagida
goriildigi gibidir.

Tablo3.18. Isletme Tiiriine Gore Krizi Onlemeye Yonelik Cahsmalar

5 Yildizh Otel Tatil koyii | (1AM
(n=21) (n=9) Whitney
U Testi
Std. Std.
Ort. Sap. Ort. Sap V4 p

Turizm piyasasini ve otel isletmesini etkileyecek
cevresel kosullarin siirekli gézden gegirilmesi

Otel isletmemizde yeni yonetim tekniklerini kullanarak
esnek ve yaratici orgiit yapisinin Olusturulmasi

Olasi turizm krizi senaryolarmin olusturulmasi ve bu

4,33 | 0,66 | 4,78 | 0,44 | 0,074 0,114

4,19 | 0,60 | 4,11 | 0,78 |0,8190,859

senaryolara kars1 gerekli hareket kabiliyetinin 390 | 1,00 | 3,67 | 1,58 0,981 1
gelistirilmesi

Kriz yonetim plan1 hazirlanarak kriz yonetim ekibinin 3.4 | 131 | 3.56 | 151 |0.402 0422
olusturulmasi

|Alternatif pazarlarin olugturulmasi 4,05 | 1,02 | 4,67 | 0,71 {0,092 0,125
Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olusturma 3.86 | 1,01 | 433 | 071 0247|0283
calismalari

Stratejik ortakliklar olusturulmast 2,90 | 1,00 | 2,33 | 1,00 | 0,299 (0,349
Not: (i) n=26 (ii) parantez igindeki rakamlar her bir gruba giren isletme sayisini gostermektedir.

Tablo incelendiginde krizi 6nlemeye yonelik yapilan faaliyetlerde isletme
tirlerine kismi farkliliklar olmakla birlikte elde edilen sonuglar istatistiksel
bakindan anlamli degildir. Bu sonuclarin “isletme tiirline gore krizi dnlemeye
yonelik yapilan faaliyetlerde bir fark yoktur” seklindeki -7- numaral varsayimin

desteklendigi goriilmektedir.

Isletmelerin muhtemel kriz ihtimallerine yonelik bir kriz ydnetim

planlarinin olup olmadigina iligkin bilgiler asagida tablo 3.18’de verilmistir.

Tablo 3.19. Konaklama Isletmelerinin Kriz Yonetim Plam Hazirlamasina Iliskin

Bilgiler
Say1 Yiizde
Evet 14 46,7
Hayir 16 53,3
Toplam 30 100,0
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Tablo 3.19°de konaklama igletmelerinin %53,3 liik kismu kriz yonetim
plan1 hazirlamadiklarini, geriye kalan %46,7 lik kisim ise kriz yonetim plani

hazirladiklarini belirtmislerdir

Konaklama endiistrisinde; hizli, koordineli ve etkili kriz yonetimi icin
kurumsal bir mekanizma olusturulmasi gerekmektedir. Bu nedenle, kriz yonetim

plan1 hazirlanarak en uygun arag olarak kullanilabilir.

Konaklama isletmelerinde muhtemel krizlere yonelik kriz ydnetim
planinin kimler tarafindan hazirlandigin1 belirlemeye yonelik bilgiler asagidaki

tabloda gosterilmistir.

Tablo3.20. Kriz Yonetim Planm1 Hazirlayan Birimler

Say1 | Yiizde
isletme {ist yonetimi 10 71,4
Isletme i¢i ve isletme dis1 uzmanlarin olusturdugu kriz
. o 4 28,6
yonetim ekibi
Toplam 14 100,0

Tablo 3.20’de kriz yonetim plani hazirladigini bildiren 14 igletmeye iliskin
bilgiler yer almaktadir. 14 isletmenin %71,4’1 kriz yonetim planlarinin isletme iist
yonetimleri tarafindan %28,6’lik kisim ise isletme i¢i ve isletme dis1t uzmanlarin

olusturdugu kriz yonetim ekibi tarafindan hazirlandigini belirtmislerdir.

Konaklama isletmelerinde kriz yonetim planlarmin kac yildir hazirlandigimi
gosteren bilgiler asagida Tablo 3.21°de belirtilmistir.

Tablo 3.21. isletmelerinin Kriz Yonetim Plam Hazirlama Siirelerinin Dagilimu

SURELER Say1 Yiizde
1 yildan az 3 21,4
1-3 y1l 9 64,3
4-7 yil 2 14,3
Toplam 14 100,0
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Tablo 3.21°de kriz yonetim plani1 hazirladigint sdéyleyen 14 isletmenin
%64,3 lik kism1 1-3 yil , %21,4 likk kisim 1 yildan az, %14,3’liik kisim 4-7 yil
olarak belirtmisleridir. Bu durum konaklama igletmelerinin 2000°’li yillardan sonra
yasanan krizlerden onemli Olciide etkilendigi ve isletmeleri kriz yonetim plan

hazirlamaya zorlamistir sonucuna varilabilir.

Konaklama igletmelerini kriz yonetim planmi hazirlamaya iten nedenlere iliskin

bilgiler asagida tabloda verilmistir.

Tablo 3.22. isletmelerinin Kriz Yénetim Plam Hazirlamasmim Nedenleri

Say1 Yiizde
Kriz donemlerinde belirsizlikle daha iyi miicadele sansina 9 64,3
kavusmak
Bir kriz karsisinda isletme kaynaklarini etkin kullanabilmek 3 21,4
Daha once hazirliksiz yakalanan bir kriz karsisinda énemli 1 7,1
zararla karsilasilmasi
Muhtemel bir kriz karsisinda medya baskisini1 azaltabilmek 1 7,1
Toplam 14 100,0

Tablo 3.22°de konaklama isletmelerinin kriz yonetim plani hazirlama
nedeni olarak %64,3’1i kriz donemlerinde belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme
sansina kavusmak olarak belirtirken; %21,4’i bir kriz karsisinda isletme
kaynaklarimi etkin kullanma olarak bildirmistir. Geriye kalan %7,1°lik kisim ise
daha 6nce hazirliksiz yakalanan bir kriz karsisinda 6nemli zararla karsilagilmasi,

muhtemel bir kriz karsisinda medya baskisini azaltabilmek olarak belirtilmistir.

Konaklama isletmelerinin hazirladiklar1 kriz yonetim planini uygulama

firsatlarina iliskin bilgiler Tablo 3.22°de ki gibidir.

137




Tablo3.23.Isletmelerinin Hazirladigi Kriz Yonetim Plammin Uygulanma Dagilimi

Say1 Yiizde
Evet 5 35,7
Hayir 9 64,3
Toplam 14 100,0

Tablo 3.23’de konaklama isletmelerinin  %64,3

U uygulamadigimi

belirtirken, %35,7’lik kisim kriz yonetim planin1 uyguladiklarini belirtmistir.

Konaklama isletmelerinin biinyesinde bir kriz yonetim ekibinin var olup

olmadigina iliskin bilgiler tablo 3.24’de verilmistir.

Tablo 3.24.Kriz Yonetim Ekibine iliskin Bilgiler

Say1 Yiizde
Evet 15 57,7
Hayir 11 423
Toplam 26 100,0

Tablo3.24’de anketimize katilan isletmelerin %57,7’si kriz yOnetim
ekibini olusturduklarini, geriye kalan %42,3°1il kisim ise kriz yonetim ekibi

bulundurmadiklarini belirmistir.

Konaklama isletmelerinin olusturduklart kriz yonetim ekibinin kag kisiden

olustugunu gdsteren tablo agagidaki sekilde belirlenmistir.

Tablo 3.25. isletmelerinde Kriz Yénetim Ekibinde Gorev Alanlarin Sayilart

SAYILAR Say1 Yiizde
0-9 kisi 15 88,2
9-13 kisi 2 11,8
Toplam 17 100,0

Tablo 3.25’de Konaklama isletmelerinin %88,2’lik kismi kriz ydnetim
ekip sayisin1 0-9 kisi olarak belirtirken, geriye kalan %11,8’lik kisim 9—-13 olarak
belirtmistir.

Konaklama isletmelerinde bulunan kriz yonetim ekibinin hangi uzmanlik
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alanindan olusturuldugunu gosteren bilgiler tablo3.26’da yer alan veriler

dogrultusunda tespit edilmistir.

Tablo 3.26. isletmeleri Kriz Yonetim Ekibi Uyelerinin Uzmanhk Alanlarinin

Dagihm
Say1 Yiizde
Finansal yonetim 21 70,0
Pazarlama / reklam 20 66,7
Halkla iliskiler 9 30,0
Insan kaynaklar 17 56,7
Teknik hizmetler 5 16,7
Giivenlik / emniyet 2 6,7
Uretim birimleri(énbiiro,yiyecek icecek, katlar sorumlusu 10 33,3
Hukuk danigsmani 7 23,3

Tablo 3.26’da ankete katilan konaklama isletmelerinin %70,0°lik kismi
kriz yonetim ekibini finans uzmanlarindan belirlemistir. %66,7’lik kisim uzmanlik
alan1 olarak pazarlama/reklam, %56,7°lik kisim insan kaynaklari, %33,3 lik kisim
dretim birimleri, %30,0 ik kisim halkla iliskiler %23,3 lik kisim hukuk

danigsmani ve %16,7 lik kisim ise teknik hizmetler olarak belirlemistir.
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DEGERLENDIRME, SONUC VE ONERILER

Arastirma ¢alismasindan elde edilen sonuglara gére 2001-2008 donemi arasinda,
arastirma kapsamina alinan otel isletmelerinin ve Tatil kdylerinin biiyiik bir bolimii
kriz donemi yagsamistir. Otel isletmeleri ve tatil kdyleri kriz donemi yasamasinda en
onemli faktor olarak ekonomik faktorleri, ikinci faktor olarak terorist faaliyetleri
gostermistir. Otel isletmeleri ve tatil kdyleri artan rekabeti bir diger kriz nedeni
olarak belirtmistir. Otel ve Tatil kdyii isletmeleri arastirma sonuglarina gore dogal
felaketleri kriz donemlerinin yasanmasinda etkisiz olarak gormiislerdir. Bunun
nedeni, belek bolgesinin deprem kusagi igerisinde 1. derecede olmamasi

gosterilebilir.

Otel igletmeleri ve tatil koyleri yasadiklar1 kriz doneminde isletmede kaynak
tilkketiminde tasarrufa gitme ve isletmenin Orgiitsel biiyiikliigliniin ve personel
sayisinin yeniden gozden gecirilmesi stratejisine énem vermistir. Belek bolgesinde
yapmis oldugumuz yiiz yize gorlismede otel midiirimiiz kriz doneminden
etkilendiklerini ve bu ylizden personel sayisim gecen yila oranla %40 oraninda
azalttiklarini belirtmisleridr. Bunun Yaninda isletmelerin kriz dénemlerinde yeni Pazar

olanaklarmi arastirma ve yurt i¢i seyahatlere yonelme stratejisi de 6n plana ¢ikmistir.

Otel isletmeleri ve Tatil koOyleri yasadiklart kriz donemleri igerisinde
karsilagtiklart olumlu sonuglar olarak; krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirmeyi
ogrendiklerini ve gelecekte olusabilecek krizlere karst hazirlikli duruma geldiklerini
belirtmiglerdir. Otel isletmeleri ve Tatil kdyleri krizlerin olumsuz etkileri olarak krizler
karlihgr azaltmustir, hizli karar alma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir, doluluk oranlart

azalmustir, rekabet artmustir, ¢aliganlari motivasyonu diismiistiir olarak belirtmislerdir..

Otel isletmeleri ve Tatil koyleri kriz yOnetiminin yasanilan krizler
nedeniyle 0grenilmesi gereken yeni bir konu oldugunu fakat Tiirkiye'deki otel
isletmeleri ve Tatil kdyleri tarafindan tam anlamiyla bilinmedigini belirtmislerdir. Otel
isletmeleri ve Tatil kdyleri krizleri 6nlemeye yonelik olarak turizm piyasasini ve otel
isletmesini etkileyecek cevresel kosullarin siirekli gozden gecirilmesi ve alternatif

pazarlarin olusturulmasi en etkili ¢alisma olarak belirtilmistir.
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Otel ve Tatil kdylerinin biiyiik bir boliimiiniin krizlere kars1 hazirlik ¢aligmasi
yapmadiklari sonucu ortaya ¢ikmustir.

Otel isletmelerinin ve Tatil kdylerinin %46,7’s1 (14 isletme), seyahat kriz

yonetim plan1 hazirlamagtir.

Otel ve Tatil koyii isletmelerinde kriz yonetim planinin isletme iist yonetimi
tarafindan hazirlanmaktadir. Kriz yonetim plam hazirlamalarinin nedeni, krizin
yaratabilecegi belirsizliklerle daha iyi miicadele edebilmektir. Kriz yonetim plam
hazirladigint belirten otel ve Tatil kdyii isletmelerinin ¢ogunlugu 1-3 yil 6ncesi, kriz

yonetim plani hazirladigini belirtmistir.

Kriz yonetim planina sahip olan otel ve Tatil koyii isletmelerinin %64.3',
bu plan1 krizler karsisinda uygulamamistir. Kriz yonetim plani olan otel ve Tatil kdyii
isletmelerinin biiyiikk ¢ogunlugu bu plan1 ekonomik kriz sonrasi olusan krizlerde,

artan rekabet durumlarinda kullanmustr.

Otel ve Tatil kdyli isletmelerinin %57,7’s1, yonetim ekibi belirlemistir. Otel ve
Tatil koyl isletmelerinin %88,2’si 0-9 kisiden olusan, bir kriz yonetim ekibi
belirlemistir. Genellikle kriz yonetim plam hazirladigini belirten isletmeler kriz yonetim
ekibi de olusturmustur. Kriz yonetim ekibi olan otel ve Tatil koyii isletmelerin tamaminda
finansal yOnetim uzmanlik alanindan bir {iye bulunmaktadir. Bunu sirastyla,
pazarlama/reklam, insan kaynaklar, {iretim birimleri, halkla iliskiler ve hukuk

damismani uzmanlik alanlari izlemektedir.

Arastirma sonuglarina bakildiginda Belek’te faaliyet gosteren otel
isletmelerinin ve Tatil kdylerinin, varsayimlart dogrular nitelikte, biiyiik ¢ogunlugunun
kriz yonetimi ¢alismalarina gereken 6nemi vermedigi goriilmektedir. Otel ve Tatil kdyleri
isletmeleri kriz doneminde krizin etkilerini azaltmaya yonelik stratejiler gelistirmektedir.
Bunun nedeni olarak turizmde yasanan krizlerin genelde dnlenmesi miimkiin olmayan
cevresel etmenlerden kaynaklandifi sdylenebilir. Otel ve Tatil koyii isletmeleri
cevresinde meydana gelen degismeler, isletmeleri daha fazla etkileyebilir. Bu nedenle
otel ve seyahat igletmelerinin yalnizca degisen kosullara direng gosteren konumdan cok,
bu cevre kosullarim kendilerinin de etkileyebilecegi etkin bir konuma gecmeleri
gerekmektedir. Zaten kriz yonetimi ¢alismalarinin amaci da biitiin krizleri énlemek

degil, kriz olustugu anda hizli karar alarak isletmenin ne yapmasi gerektigini
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bilmektir.

Otel isletmelerinin ve Tatil kdylerinin kriz yonetim ¢alismalaryla ilgili yapmasi
gerekenler kriz 6ncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi seklinde siralanabilir. Otel isletmeleri
ve Tatil kdylerinin kriz aninda alacaklari yanlis kararlari 6nlemek ve muhtemel turizm
krizleri karsisinda etkinligini arttirmak igin olasi krizlerle ilgili yapacaklari ¢alismalar
krizle karsilagmadan ¢ok once baslatmak zorundadirlar. Kriz dncesi otel isletmeleri ve
Tatil koyleri orgiit yapilarim gézden gegirerek, krize dayanikli esnek ve yaratict orgiit
yapist olusturmalart gerekmektedir. Olusturulan bu Orgiit yapismnimn igerisinde tam
zamanli ¢alisan kriz yonetim ekibi kurulmalidir. Kriz yonetim ekibinin tiyeleri stirekli
olarak ¢evrede yasanan degisimleri ve igletmenin bu degisimlere karsi konumlanmasi
konusunda st yonetime rapor vermelidir. Kriz yonetim ekibi genel miidiiriin
liderliginde finans, pazarlama, insan kaynaklan ve iiretim vb. uzmanlik alanlarindaki

iiyelerden olugmalidir.

Otel isletmeleri ve Tatil koylerin kendilerini etkileyebilecek olasi krizleri tahmin
etmeye calismali ve bu krizlere karst senaryolar gelistirerek krizin etkilerini
belirlemelidir. Daha sonra belirlenen kriz ihtimallerine yonelik kriz yonetim planlan
hazirlamalidir. Hazirlanan bu kriz yonetim planinda olmasi gereken alt bagliklar sunlar

olmalidir:

e Kriz yonetiminin uygulama kararim otel isletmelerinin ve Tatil kdylerinin

hangi kademeleri tarafindan alinacagi,

e Kiriz yonetim ekibi kimlerden olustugu, yetkilerinin neler oldugu, kurum

icinden veya kurum disindan komiteye kimlerin katilacagi,

e Kriz yonetim ekibi fiziki kosullarini nerede olusacagi, hangi sartlarda

nasil toplanacagi,

e Mevcut durumun analizi ile ilgili hangi yontemlerin kullanilacagi ve

zarar durumunda yapilacak islemler,

e lsletmenin is ortaklan ve miittefikleri ve olumsuz kosullarda isletmenin
yaninda olabilecegi kurumlar belirtilmeli, krizle ilgili bilgi almabilecek kisi

ve kurumlarin giincel bilgileri,

e Kiriz olustugunda ilk yapilmasi gerekenler ve onu izleyen ¢aligmalarin nasil
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stirdiirtilecegi kriz planinda ayr1 bir boliim olarak yer almalidir.

Otel ve Tatil koylerinin olusturacag kriz yonetim planlar siirekli gdzden
gecirilerek giinlin sartlarina gére yeniden diizenlenmelidir. Turizm sektoriinde calisan
personelin siirekli olmamasi ve sik sik is degisikligi yapmasi nedeniyle kriz yonetim
planlarinin hazirlanmasi ve uygulanmasinda zorluklar meydana gelmektedir. Bu zorlugu

ortadan kaldirmak i¢in personelin katihmi saglanmali ve egitimler stirekli olmahdir.

Kriz doneminde ise, igletme {ist yonetimi krizi kabul ederek hizli bir sekilde
onceden planlanan stratejileri uygulamaya koymalidir. Bu stratejiler krizin yapisina gore
farkliliklar gosterse de turizmde olusan krizlerin sonucu genel olarak talep daralmasi
yasanmasi seklindedir. Talebi canlandirmak i¢in pazarlama ve iiretim stratejilerini
uygulamak gerekmektedir. Talep daralmasi sonucu turizm isgletmeleri finansal a¢idan da
zor durumda kalir, bu nedenle finansal stratejilerde kriz donemlerinde hayati 6nem arz
etmektedir. Krizlerin isletme calisanlar1 iizerinde stres ve huzursuzluk yaratmasi
nedeniyle kriz donemlerinde uygulanacak insan kaynaklan stratejilerinin

uygulanmasina dikkat edilmelidir.

Ayrica, otel ve tatil koyl isletmelerinin kriz donemlerinde {iretim
maliyetlerini diisiirmek icin bolgede ortak alimlar yapilarak, ortak iiretim alanlar1

olusturularak maliyetler minimize edilebilir.

Kriz sonrast ise, otel isletmeleri ve Tatil kdyleri her sonun bir baslangi¢ oldugu
fikrim unutmadan, yasanan krizin analizini yaparak gerekli sonuglari ¢ikarmali ve bir
sonraki krize kendilerini hazirlamalar gerekmektedir. Krizlerin olumlu ve olumsuz
sonuglarini ve uygulanan kriz yonetim stratejilerini objektif bir sekilde degerlendiren
otel isletmeleri ve Tatil kdyleri, yasamlarim siirdiirmede rakiplerine oranla avantaj elde

ederek sektorde onci olabilirler.
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EK-1 ANKET
KRiZ YONETIMIi VE TURIZM SEKTORUNE ETKILERi

(BELEK BOLGESINDEKI OTEL iSLETMELERINE YONELIK BiR
UYGULAMA)

Sayin yonetici

Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme Anabilim dalinda
yiiriitiilmekte olan “Turizmde kriz yonetimi *“ konulu bu arastirma, konaklama
isletmelerinin krizlere hazirlikli olma durumlart ve uygulanan stratejilere

yoneliktir.

Arastirma icin Antalya Belekte yer alan 4 ve 5 yildizli oteller ile tatil
koyleri temel alinmis olup, bu otellere ekte sunulan anket formu gonderilmistir.
Anketteki sorulara verdiginiz cevaplarin dogrulugu veya yanlisligi s6z konusu
degildir.

Calismanin sonunda elde edilecek bilgilerin tiimii genel bir degerlendirme
1s18inda bilimsel amaglarla kullanilacaktir. Calismaya katilan isletmelerin isimleri
gizli tutulacak ve istendiginde arastirma sonuclar1 isletme yoOneticilerine
iletilecektir. Bu nedenle sorularin dikkatle cevaplanmasi sonuclarin gegerliligi

acisindan 6nem tasimaktadir.

Calismaya gosterdiginiz ilgiye tesekkiir eder, islerinizde basarilar diler

saygilar sunarim.

Cetin Topuz Prof. Dr. Hasan Kiirsat GULES
Selcuk Universitesi Selcuk Universitesi
Beysehir Meslek Yiiksekokulu Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Ogretim Gorevlisi Ogretim Uyesi
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ANKET SORULARI

Otele Iliskin Genel Bilgiler
1- Otel tipi:
()4yldiz ( )5yldiz () Tatil Koyt

2- Otelinizin isletme sekli:
( ) Bagimsiz () Uluslar arasi zincire baglt () ulusal zincire bagl

3- Otelinizin Oda Sayist:
( )100’denaz ( )101-200 ( )210-300 ( )301-400 ( )401’den fazla

4- Otelinizde ¢aligan toplam personel sayist:
()100’denaz ( )101-200 ( )201-300 ( )301-400 ( )401°den fazla

5- Otelinizin faaliyet donemi:
()12ayagik () Sezonluk .............. dan ... ya kadar

6- Faaliyet siireniz
()lyl’danaz ( )1-5yi1 ( )5-10yil ( )10-15yil () 15 yil’dan fazla

7- 1991-2008 yillar1 arasinda otelinizde, herhangi bir kriz durumu ile karsilagtiniz m?
() Evet () Hayr

Eger 7. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, 13. soruya geginiz.

8- Otelinizde olusan krizde hangi faktorler etkili olmustur? Onem derecesine gore siralaymiz.(1
hi¢ 6nemli degil, 2 az 6nemli, 3 orta derecede dnemli, 4 yiiksek derecede 6nemli, 5 cok 6nemli)

FAKTORLER OLCEK

Ekonomik Faktorler 1 (213 [4]5
Teknolojik Faktorler 1 |23 [4]5
Yasal ve Politik Faktorler 1 (2 ]3[4]5
Sosyo-Kiiltiirel Faktorler 112131415
Dogal Felaketler 1 (213 [4]5
Rakip Isletmeler ve Artan Rekabet 112131415
Isletme ici nedenler 1 (23|45
Diger Faktorler (Liitfen Belirtiniz 1 |23 ]4]5

9- Isletme ydneticisinin kriz ile ilgili yaklasimi sizce nasil olmalhdir? (Asagidaki ifadeler
konusunda isletmenizin diisiincelerini belirtiniz, Olgek degerleri: 1= Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Fikrim Yok, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum).

FAKTORLER OLCEK

Krizi biitiiniiyle gérmezden gelme 1 (213|415
Krizi en kisa zamanda ¢6zmek i¢in gerekenleri yapma 1 |23 415
Krizi dngdrecek erken uyari sistemi kullanma 1 (23 |4]5
Kriz yonetim planlar1 hazirlama 1 (213 |4]5
Acil eylem planlar1 olusturma 1 (213|415
Kriz yonetim biriminin olusturulmasi 1 213415
Acil bilgi merkezlerinin (kriz odalarinin) olusturulmasi 1 213415
Kriz isletmeye zarar vermiyorsa gegmesini bekleme 1 |23 ]4]5
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10-Oteliniz bu kriz dénemleri i¢erisinde ne tiir stratejiler izlemistir.?
(Asagidaki ifadeler konusunda isletmeninizin diisiincelerini belirtiniz, Olgek degerleri: 1=
Kesinlikle Uygulanmadi, 2=Uygulanmadi, 3=Fikrim Yok, 4=Uygulandi, 5=Kesinlikle Uygulandi).

FAKTORLER OLCEK
Isletmenin o6rgiit biiyiikliigiiniin ve personel sayisinin yeniden gozden |1 |2 [3 |4 |5
gegirilmesi

Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi (elektrik, su ve biiro | 1 |2 [3 |4 |5
malzemeleri)

Yenileme yatirimlarinin durdurulmasi 1 (23415
Farkli satis tekniklerinin ve dagitim kanallarinin kullanilmasi 1 (213 [4]5
Yeni Pazar olanaklarinin arastirilmasi 112 (3 (4|5
Konaklama ticretlerinde miisteriye cazip teklifler (promosyon, taksitli tatil vb. | 1 |2 |3 |4 |5
sunulmasi

Kredi 6demelerinin ertelenmesi 1 (213 [4]5
Yurt ici seyahati (yerli turisti) cazip hale getirmek i¢in kampanyalar 1 (213 [4]5
Reklam ve tanitim harcamalarinin artirilmast 1 (213 [4]5
Diger(belirtiniz) 112131415

11- Yasadiginiz bu kriz doneminde ne gibi olumlq sonuglarla karsilagtiniz? (Asagidaki ifadeler
konusunda isletmeninizin diislincelerini belirtiniz, Olgek degerleri: 1= Kesinlikle Katilmiyorum,
2=Katilmiyorum, 3=Fikrim Yok, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum).

FAKTORLER OLCEK

Yeni stratejik yonetim modelleri gelistirilmigtir 3

Krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirme 0grenilmistir

Gelecekte olusabilecek krizlere karsi hazirhkli duruma gelinmistir

Devletin turizm sektoriine destegi artmigtir

Kriz firsat olarak degerlendirilmistir

Kiigiilme stratejisi uygulanmigtir

Yeni yatirim olanaklari ortaya ¢ikmigtir

bt [t | |t [t | | et [
NN N[NNI
e N N N N R B

WWR([W|W|W|W|Ww
N[ ||

Diger(belirtiniz)

12- Yasadiginiz bu kriz déneminde ne gibi olumsuz sonuglarla karsilastimz? (Asagidaki ifadeler
konusunda isletmeninizin diisiincelerini belirtiniz, Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katilmiyorum.
2=Katilmiyorum, 3= Fikrim Y ok, 4=Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum).

OLCEK
FAKTORLER 1 [2]3]4]5
Hizli karar alma zorunlulugu ortaya ¢ikmigtir 1 (213 [4]5
Yiiksek personel devri olmugtur 11231415
Caligsanlarin motivasyonu diismiistiir 1123 (4|5
Doluluk oranlar1 diigmiistiir 112 (3 (4|5
Sunulan hizmetin kalitesi diigmiistiir 112 (3 (4|5
Rekabet artmistir 112 (3 (4|5
Otel imaj1 zedelenmistir 1 (23 [4]5
Orgiit ici gerilim artmistir 1 (23 [4]5
Krizler karlilig1 azaltmigtir 112 (3 (4|5
Diger(belirtiniz) 1 |23 |4]5
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13- Kriz yonetimi konusunda otelinizin genel diisiincesi nedir? (Asagidaki ifadeler konusunda
isletmeninizin diisiincelerini belirtiniz, Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katilmyorum. 2=Katilmiyorum,
3= Fikrim Yok, 4=Katiltyorum. 5=Kesinlikle Katiltyorum).

FAKTORLER OLCEK

Yasanan krizler otel isletmelerinin kriz yonetimi konusunda bilgi sahibi | 1 |2 [3 |4 |5
olmaya zorlamaktadir

Kriz yonetimi otel isletmeleri igin yiiksek maliyetli, uzmanlik gerektiren | 1 |2 |3 |4 |5
liiks bir olaydir

Kriz yonetimi Tirkiye'deki otel isletmeleri tarafindan tam anlamuyla |1 |2 |3 |4 |5
bilinmeyen yeni bir konudur

Turizmde yasanan her kriz 6zeldir, bu nedenle kriz yonetimi konusunda | 1 |2 |3 |4 |5
kapsamli bir hazirlik ¢aligmasi yapmaya gerek vardir

Diger(belirtiniz) 123475

14- Otelinizde kriz éncesi krizleri Onlemeye yénelik ne tir ¢alismalar yapilmaktadir? Asagidaki
ifadeler konusunda isletmeninizin diisiincelerini belirtiniz, Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Yapilmiyor.
2=Yapilmyor, 3= Fikrim Yok, 4=Yapiliyor. 5=Kesinlikle Yapiliyor).

FAKTORLER OLCEK

Turizm piyasasini ve otel isletmesini etkileyecek ¢evresel kosullarm siirekli | 1 |2 |3 |4 | 5
gbzden gecirilmesi

Otel isletmemizde yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve yaratici orgiit | 1 |2 |3 |4 |5
yapisinin Olusturulmasi

Olasi turizm krizi senaryolarinin olusturulmasi ve bu senaryolara karsi gerekli | 1 |2 |3 |4 |5
hareket kabiliyetinin gelistirilmesi

Kriz yonetim plani hazirlanarak kriz yonetim ekibinin olusturulmasi

Alternatif pazarlarin olusturulmasi

Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olugturma ¢aligsmalari

Stratejik ortakliklar olusturulmast

e
N[N
WL W
LIRS RS B
N[ n|n

Diger(belirtiniz

15- Otelinizde muhtemel kriz ihtimallerine yonelik hazirlanmis bir kriz yonetimi plani var nudir?
()Evet
() Hayir

Eger 15. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, 23. soruya geginiz.

16- Otelinizde kriz yonetim plam1 hangi kisi veya kuruluslar tarafindan hazirlanmstir.
() Isletme iist yonetimi

() Damigsmanlik sirketleri

() Universitelerin bu konuylailgili béliimleri

() Isletme igi ve isletme dis1 uzmanlarm olusturdugu kriz ydnetim ekibi

() DT (et et )

17-Kag yildir kriz yonetim plani hazirliyorsunuz?
() Hig hazirlanmadi

() 1 yildan az

() 1-3 y1l aras1

() 4-7 y1l arast

() 810 yil aras1

()11 y1l ve tstii
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18- Otelinizi kriz yonetimi plan1 hazirlamaya iten temel neden veya nedenler nelerdir?
(Birden fazla segenegi isaretleyebilirsiniz)

() Krizin déonemlerinde belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansina kavugmak

() Daha 6nce hazirliksiz yakalanilan bir kriz karsisinda 6nemli zararlarla karsilasiimasi

() Bir kriz karsisinda igletme kaynaklarini1 daha etkin olarak kullanabilmek

() Muhtemel bir kriz karsisinda medya baskisini azaltabilmek

(G0 D=5 o (RSP URRSPRS )

19- Hazirladiginiz kriz yonetim  planim1 herhangi bir kriz karsisinda uygulama firsati
buldunuz mu?

() Evet () Hayir

Eger 19. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, 21. Soruya geginiz.

20- Kriz yonetim planinizi hangi tiir bir kriz karsisinda uygulamaya koydunuz?

() Ekonomik kaynakl krizlerde

() Siyasi bunalimlarin oldugu dénemlerde

() Ter6r olaylar1 kargisinda

() Dogal afetlerde

() Artan rekabet ortaminda

() DIZET ( BEITTINIZ) .eeuveeeiieiiieeiieeiieeite ettt et e et e st e st e et beeesteessbeesaeessaeenseesnseeenseesnsaeanseesnsaensseensseensseens

21- Otelinizde bir kriz yonetim ekibi belirlenmis midir?
() Evet () Hayrr

Eger 21. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, anketi cevaplandirmay: bitiriniz.

22- Belirlediginiz kriz yonetim ekibi kag iiyeden olugmaktadir?

() 0-09 kisi

() 9-13 kisi

() 13-20 kisi

() 20 ve daha fazla kisi

[ I DT <(<) O (OSSPSR )

23- Kriz yonetim ekibiniz hangi uzmanlik alanlarina mensup tiyelerden olugsmaktadir?
( ) Finansal yonetim

( ) Pazarlama / Reklam

() Halkla iliskiler

() insan kaynaklar1

() Teknik hizmetler

() Giivenlik/Emniyet

() Uretim birimleri (Onbiiro, Yiyecek-Icecek, Katlar sorumlusu)

() Hukuk danigmamn

( ) Diger
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