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YEMIN METNi

Bu tezin hazirlanmasinda bilimsel ahlak kurallarina uyuldugunu, baskalarmin eserlerinden
yararlanilmas1 durumunda bilimsel normlara uygun olarak atifta bulunuldugunu, kullanilan
verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigina tezin herhangi bir kisminin bu iiniversite ya da
baska bir iiniversitede baska bir tez calismasi olarak sunulmadigini onurumla dogrularim.

Tarih:

Murat KOCHAN
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OZET

RiSK ve KRiZ DONEMLERINDE OTEL iSLETMELERININ YONETIMINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

KOCHAN Murat
Yiiksek Lisans, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damismani: Dog. Dr. I. Hakki ERASLAN
Mart 2015, 273 Sayfa

Bu tezin amaci, konaklama isletmelerinin hedeflerini ve varligini tehdit eden, isletmeleri ve
yoneticilerini sikintiya sokan, ¢cok yonlii, karmasik bir 6zellige sahip kriz ve risk olgularinin
ne oldugunu tanimlamaya caligmaktir. Bu c¢alisma sekiz boliimden olugmaktadir. Birinci
bolimde yapilan ¢aliyma hakkinda genel bilgi vardwr. Ikinci boliimde konaklama
isletmelerinin 6zellikleri, yapisi, turizm sektorii igerisindeki yeri ve onemi irdelenmektedir.
Ugiincii boliimde ise otel isletmelerinin dzellikleri, yapisi, turizm sektorii icerisindeki yeri ve
onemi belirtilmektedir. Dordiinci boliimde Tiirkiye’de Otel isletmelerinin yapis1 ve
Tirkiye’de otel igletmelerinin iilke ekonomisine katkis1 irdelenmektedir. Besinci boliimde
kriz kavrami agiklanarak turizm sektoriinde kriz, kriz yonetimi siiregleri irdelenmekte
konaklama isletmeleri agisindan krizin ve kriz yonetimi konular1i degerlendirilmektedir.
Altinct bdliimde ise, risk kavrami agiklanmakta ve konaklama Isletmelerinde mali
basarisizliga sebep olan etmenler belirtilmektedir. Yedinci boliimde risk yonetimi kavrami
aciklanmakta  operasyonel Risk  Yonetimi ve  Turizm Isletmeleri  agisindan
onemibelirtilmektedir. Sekizinci ve son bdliimde ise arastirma evrenini Tiirkiye nin yedi farkl
bolgesinde faaliyet gosteren en az 5 yildizli otel isletmelerinde yapilan faaliyetler ve
karsilagilan sorunlarin tespit ve ¢ozlimiine yonelik bir anket uygulamasi yer almaktadir.

Bu uygulama c¢alismasi ile krizlerin konaklama isletmeleri {izerine etkisi incelenmekte,
konaklama isletmeleri yoneticilerinin krize bakis acilari, kriz yonetimi konusundaki
diistinceleri ve kriz dncesinde, aninda ve sonrasinda uyguladiklar1 kriz yonetim stratejileri
belirtilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Risk, Otel Y0Onetimi
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ABSTRACT

A RESEARCH AIMED AT THE MANAGEMENT OF THE HOTEL ENTERPRISES
DURING RISK AND CRISIS PERIODS

KOCHAN Murat
Postgraduate, Department of Tourismand Hotel Management

ThesisSupervisor: Do¢. Dr. . Hakki ERASLAN

March 2015, 273Pages
Theaim of thisstudy 1s thedetermination of crisisand risk
conceptwhichthreatsthetargetsandtheexistence of thelodgingenterprises,

distressesthemanagersand  has  multipleinterestsandcomplexstructure. ~ Thestudy  is
divitedintoeightcategories. Inthefirstpartthere is general informationaboutthestudywhich has
beendone. Inthesecondpart, thecharacteristics, thestructureandtheimportance of
lodgingenterpriseshavebeenexamined. Inthethirdpart, thecharacteristics,
thestructureandtheimportance of lodgingenterpriseshavebeendetermined. Inthefourthpart,
thestructure of the hotel enterprises in Turkeyandthecontribution of the hotel enterprises in
TurkeytotheTurkisheconomyhavebeenexamined. Inthefifthpart, firsttheconcept of crisis has
beenexplicated, andthenthecrisisintourismsectorandtheprocesses of
thecrisismanagementhavebeenexamined, andcrisisandtheissues of
thecrisismanagementhavebeenevaluated in point of lodgingenterprises. Inthesixthpart,
theconcept of risk has beenexplicatedandthefactorswhichcausefinancialfailure in
lodgingenterpriseshavebeendetermined. Intheseventhpart, theconcept of the risk management
has beenexplicatedanditsimportance in point of theoperational risk
managementandtourismenterprises has beendetermined. Intheeigthandthelastpart, a survey has
beenappliedto 5 ormorestar hotel enterprises in seven differentreigons of
Turkeyforexaminingactivitiesperformedbefore,
duringandaftercrisisperiodanddeterminingtheproblemsandtheirsolutions.
Withthisappliedstudy, theeffect of Crisis has beenexamined on
lodgingenterprisesandtheperspective of managerstocrisis, theirthoughts on
tourismandthecrisismanagementstrategiesappliedbefore,
duringandaftercrisishavebeendetermined.

Keywords: Crisis, Risk, Hotel Management
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BIiRINCi BOLUM

IIk bdliimde calisma hakkma genel bilgi verilmektedir. Calisma sekiz bdliimden
olusmaktadir. Her bolimde irdelenmis olan konular hakkinda kisa bilgiler

sunulmaktadir.

I.GIRIS

Insanoglu seyahat etme geregi duydugu siirece konaklama ihtiyacmin ortaya ¢ikmasi
kacmilmazdir. Bu durumu firsat bilen isletmeler gece konaklamanin yani sira yeme,
icme, eglenme gibi ¢esitli faaliyetleri de ekleyerek ortaya konaklama isletmelerini
cikartmiglardir. Bu isletmelerin temel amaci insanlarin geceleme ihtiyacini
gidermektir. Bununla birlikte seyahat eden kisilerin gelir diizeyleri, seyahat
nedenleri, maddi olanaklar1 dogrultusunda farkli sekillerde konaklama isletmeleri

ortaya ¢ikmustir.

Ozellikle son yillarda insanlarm is seyahatlerine katilim oraninin artmasi, 6zel ve
tiizel nitelikli isletmelerin ¢alisaninin  egitilmesi, bilgilendirilmesi amaciyla
calisanlarint egitim programlarina gondermesi nedeniyle oteller is amacli seyahat
eden tiiketicilere de hitap etmek zorunda kalmistir. Ulkemizde spor amacli
diizenlenen faaliyetler ve farkli spor dallarindaki basarilar da isletmeleri bu tiir
ihtiyaca cevap verecek bir zorunluluga gotiirmektedir. Bu gibi nedenlerden dolay1
isletmeler gerekli arag, gereg, techizat, gerekli fiziki mekan ve nitelikli personel

bulundurmak da zorunlu hale gelmistir.

Insanlarm seyahat boyunca belli bir iicret karsiiginda konaklayip beslenme
ihtiyaclarmi devamli olarak karsiladiklar1 isletmeler seklinde tarif edilen otel
isletmeleri; insanlarin bazi sebeplerden dolay1 yaptigi seyahat (yer degistirme) olay1
sonucu, basta geceleme olmak iizere her tiirli mal ve hizmet iireten ayn1 zamanda
psikolojik tatmin sunan ticari amacl isletmeler olarak da ifade edilmektedir. Otel
isletmelerinin bir¢cok 6zelligi bulunmaktadir. (1) yonetimi ve donanimi miisterileri

tatmin edecek nitelikte olmasi, (2) sadece konaklama degil beslenmeyi de icermesi,



(3) miisteriyle kisa vadeli anlasma yapmasi, (4), tahsis edilen konaklama alaninin
saglik acisindan uygun olmasi ve (5) yeterli sayida teknik personele sahip olmas1 gibi
ozellikle 6ne cikan O6nemli kosullardandir. Bununla birlikte giiniimiizde oteller;
cesitli faaliyetlerin yapilacagi salonlar, SPA- hamam- saunalar, kuafor, giizellik
merkezi, ¢esitli esya satan magazalar gibi her seyi bir ¢at1 altinda toplayan igletmeler

olarak ortaya ¢ikmuistir.

Otel isletmelerinde sanayi kuruluslarindan farkli olarak sunulan iiriin ve hizmetler
zamana kars1 duyarli olup; arz edilen iriinlerin saklanmasi ve depolanmasi da
miimkiin degildir. Hizmet yerine getirilirken biiyiik 6l¢iide insan giicti kullanilmakta;
miisteri, gordiigii hizmete karst o isletme hakkinda yorumunu yapmakta ve
potansiyel miisterileri de etkilemektedir. Ote yandan turizm faaliyetlerinde, talebin
onceden kesin olarak belirlenmesi gii¢ bir etken olup, ekonomik kosullara baghdir.
Buna bagli olarak otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan aninda etkilendigi i¢in

riski fazla olmakla birlikte faaliyetleri de mevsimlere gore diizenlenmektedir.

Isletmeler beklenen ilgiyi goremezlerse hedefledikleri kara ulasamazlar. Bu yiizden
otel igletmeciligi riskin fazla oldugu isletmelerdir. En biiyiik riski ise kur, tahsilat ve
isletme dis1 turizm sektoriinii sekteye ugratabilecek olaylar meydana getirmektedir.
Bu baglamda konaklama isletmelerinde mali basarisizliin goriilmesi de olasi
durumlarm igerisindedir. Isletmelerdeki mali basarisizlik ve iflas iilke ekonomisini
ciddi anlamda etkilemektedir. Ornegin, bir isletme 10 yillik faaliyetleri igerisinde 1-
2 kez zarar etmesi mali basarisizlik demektir. Mali basarisizlik isletme gelirinin
maliyeti karsilamamasi iken, isletmenin varliklarmin borcunu karsilayamamasi ise
iflasa gotiiren etkenler arasinda yer almaktadir. Ayrica, iilkede elde edilen gayri safi
milli hasilanin da o iilkedeki konaklama isletmelerindeki talebi etkileyen
degiskenlerden oldugu ortadadir. Turizm ve konaklama sektoriinii olusturan arz
verilerinin iilkeden iilkeye, bdlgeden bolgeye farklilik gdstermesi, eksik rekabet
kosullarinin ortaya ¢ikmasina neden olur. Talebin yapisindaki degismelere cevap

vermeyen konaklama isletmeleri mali basarisizlik sonrasinda ise iflasla karsilasir.

Faiz oranlarmin yiikselmesi de isletmelerin finansman maliyetini artrmaktadir. Ote
yandan, doviz kurlarindaki dalgalanmalar da isletmleri olumlu ya da olumsuz

etkilemektedir. Enflasyon durumunda ise isletmelerin bir boliimiinde turistik talep
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artis1 karsisinda fiyatlarin yiikselmesi, baska isimler altinda abartilmasi turistin

gilivenini sarst1g1 gibi satis ve kar marjini da diisiirlip zarara ugratur.

Kriz beklenilmeyen ve Onceden sezilmeyen, c¢abuk cevap verilmesi gereken,
isletmenin anlamasin1 ve uyum mekanizmasin1 yetersiz hale getirip, mevcut
degerlerini, amaclarini tehdit eden gerilim durumudur. Kriz analizi yapilip, dlgiitleri
ve Ozelliklerine bakilmalidir. Kriz orgiitii ve yoneticileri sikintiya sokan, dogru, tam
ve gilincel bilginin kaplanmasi, saglikli iletisim kurulmasi, haberlesme engellerinin

giderilmesi, yonetsel ve orgiitsel faaliyetlerin yapilmasidir.

Turizm sektoriinde krizin olusmasinda 6nemli etkenler bulunmakta olup; bunlar iki
ayr1 ana baslik (i¢sel ve digsal etkenler) halinde karsimiza ¢ikmaktadir. Kriz bazen
dogrudan isletme ile ilgili (igsel) oldugu gibi bazen de isletme disinda (digsal)
etkenlerden kaynaklanmaktadir. Isletme yonetimi meydana gelen kriz durumunda
krizlerin neden ortaya ¢iktigmi arastirip kriz sebeplerini ortadan kaldiracak eylem
planlar1 ve ¢dziim yollar1 hazirlamaktadir. isletmeyi etkisi altina alabilecek kriz
faktorleri isletme ile ilgili (i¢sel) faktorlerden kaynakli ise isletmeler bu tiir kriz
etkisini yonetebilecektir ya da bu tiir kriz faktorlerini kismen ydnetebilecektir veya
yonlendirebilecektir. Ancak isletmenin karsilasacagi kriz sebebi dig kaynakli ise
(digsal degisken) isletme bu tir krizleri yonetemeyecektir. Cilinkii isletmenin

karsilastig1 krizin ortaya ¢ikis sebebi igletme dis1 faktorlerden meydana gelmektedir.

Bu calismanin son boliimiinde; var olduklar1 destinasyonda lider konumundaki bes
yildizl1 otel isletmelerinin yOnetici pozisyonunda calisanlar ile otel isletmelerinde
krizleri tetikleyen faktorler ve bu faktorlerin yonetilmesi iizerinde anket ¢alismasi
yapilmistir. Anket calismasinda sorulan sorulara alinmis olan cevaplarda en ¢ok goze
carpanlar; isletmelerde tasarrufa gidilmesi, personel egitimimin giiclimsenmeyecek
kadar onemli faktdr oldugu, kriz yonetim plani hazirlanip uygulamaya sokulmasi,
ekonomik faktorlerin iy1 yonetilmesi, isletme kaynaklarmin iyi kullanilabilmesi gibi
sonuglar olmustur. Krizden kurtulabilmenin ya da dis etkenler haricinde krize hig
diismemenin ana unsurlar1 iyi egitimli ve tecriibeli personele sahip olmaktir. Bu
amacla otel isletmeleri igletme i¢i veya isletme dis1 personel egitim programlari
diizenleyerek meydana gelen veya ortaya ¢ikabilecek kriz faktorlerini en etkin bir

sekilde ¢cozme yontemi benimsemektedir.



1.1. PROBLEM

Turizm isletmeleri, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren emek-yogun isletmelerdir.
Turizm endiistrisinde yer alan otel isletmeleri, sektoriin emek- yogun 6zelliginden
dolay1 isletme i¢i veya isletme dis1 etmenlerden (faktorlerden) yiiksek oranda
etkilenmektedir. Isletmeyi etkisi altma alan isletme i¢i veya isletme dis1 risk
faktorleri isletmeleri kriz donemine sokmaktadir. Ancak otel isletmeleri her an
karsilagabilecegi kriz durumundan etkilenmemesi i¢in veya ortaya c¢ikabilecek kriz
donemini firsat (kar) donemine doniistiirebilmek i¢cin kisa ve uzun donemli kriz
yonetim planlar1 yapmalar1 gerekmektedir. Otel isletmeleri, kriz yonetim planmni
calisanlarina hazirlatabilecegi gibi isletme dist uzman kisilere de kriz planlari

hazirlatmaktadir.

Bu calismada otel isletmelerinin karsilagabilecegi krize sebep olabilecek risk
faktorleri irdelenerek kriz ¢6ziim yollar1 arastirilmaktadir. Sektoriin emek - yogun
ozelliginden dolay1r sektorde faaliyet gosteren otel isletmelerinin de i¢c ve dis
etmenlerden her an etkilenebilecek olmasi isletmelerde kriz yonetim planlarinin
hazirlanmasini zorunlu hale getirmektedir. Bu ¢alismanin hazirlanma sebebi; otel

isletmelerinin her zaman kriz ve risk ortamu ile karsilasabilecek olmasidir.

1.2. ARASTIRMANIN AMACI

Turizm sektoriinde krizin olusmasinda onemli etkenler vardir. Bunlar iki ayr1 ana
baslik halinde karsimiza ¢ikar. i¢sel ve digsal etkenler. Kriz bazen dogrudan isletme
ile 1lgili (igse/) oldugu gibi bazen de isletme disinda (digsal) etkenlerden

kaynaklanmaktadir.

Isletme ydnetimi, meydana gelen kriz durumunda krizlerin neden ortaya ¢iktigmni
arastiryp kriz sebeplerini ortadan kaldiracak eylem planlar1 ve ¢6ziim yollar:
hazirlamaktadir. Bu noktadan hareketle, bu ¢alismada iilkemizde hizmet sektoriinde
yer alan en az bes yildizli otel isletmelerinde risk ve kriz yonetimi konularina
aciklama getirilmesi ve s6z konusu isletmelerde risk stratejilerinin degerlendirilmesi,
krizin Olgiitleri, krizi meydana getiren isletme i¢i ve isletme dis1 faktorlerin

belirlenmesi amag¢lanmaistir.



1.3 . ARASTIRMANIN ONEMIi

Kriz beklenilmeyen ve Onceden sezilmeyen, g¢abuk cevap verilmesi gereken,
isletmenin anlamasin1 ve uyum mekanizmasin1 yetersiz hale getirip, mevcut
degerlerini, amaclarmi tehdit eden gerilim durumudur. Kriz orgiitii ve yoneticileri
sikinttya sokan, dogru, tam ve giincel bilginin kaplanmasi, saglikli iletisim
kurulmasi, haberlesme engellerinin giderilmesi, yonetsel ve oOrgiitsel faaliyetlerin
yapilmasidir. Bu baglamda Tirkiyedeki 5 yildizli otel isletmelerinin yasam seyrini
devam ettirebilmeleri i¢cin kriz ve risk durumlarma karst hazirlikli  olup

olmadiklarmin ortaya koyulmasi bakimindan arastirma 6nem arz etmektedir.

1.4. ARASTIRMANIN SAYILTILARI

Bu c¢aligmada iilkemizde hizmet sektoriinde yer alan en az bes yildizli otel
isletmelerinde risk ve kriz yonetimi konularina agiklama getirilmesi ve s6zkonusu
isletmelerde risk stratejilerinin degerlendirilmesi, krizin Olgiitleri, krizi meydana
getiren igletme i¢i ve isletme dis1 faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir. Bu

dogrultuda ¢calismanin sayithilar1 da asagidaki gibidir:

e Otel isletmeleri kriz 6ncesi, kriz aninda ve kriz sonrasinda belirli kriz yonetimi

stratejileri uygulamaktadir.

e Hizmet isletmeleri olast bir kriz durumuna karst1 kriz yonetim plani

hazirlamaktadir.

e Isletme yoneticileri olas1 bir kriz doneminde etkili olan faktdrleri goz oniinde

bulundurmaktadir.

1.5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

5 yildizli otel isletmeleri, profesyonel yoneticilerin istthdam edildigi,
departmanlasmanin ve g¢alisan personel sayisinin fazla oldugu, biiyiik sermayeye
sahip olan ve milli ekonomi iizerinde 6nemli etkileri olan hizmet isletmeleridir. Bu

nedenle bu arastirma Tiirkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli otellerle sinirhidirilmastir.



1.6 . TANIMLAR

Otel; isletme tarafindan 6zel bir sozlesmeye ihtiya¢ duyulmaksizin, kendisine
sunulacak hizmetlere karsm, belirlenen bir fiyati 6demeye istekli ve arzulu olan
insanlara konaklama ve yiyecek-icecek sunumunun saglandigi yerlerdir. Konaklama
isletmeleri; insanlarin gegici konaklama, yeme-igme, eglence vb. gereksinimlerini

karsilayan isletmelerdir.

Kriz; hayatin giinliik normal akis1 disinda gerceklesen ve alisilmis prosediirlerin

disinda ilave tedbirler alinmasini gerektiren olaylardir.
Kriz Yonetimi; bir an 6nce normal duruma doniilmesi i¢in alinan tedbirlerdir.

Risk; gelecekte istenmeyen bir durumun ortaya ¢ikma, zarara veya hasara ugrama

olasiligini ifade etmektedir.

Risk Yonetim; ortamdaki riskleri belirleyen, onlarin kritik degiskenler ve
fonksiyonlar {izerindeki etkilerini arastiran, koruma amagli mekanizma veya

stratejiler gelistiren bir tekniktir.

Reaktif yaklasim; isletmelerin bulundugu kosullar1 kabul edip bu kosullara goére

hareket eden ve kosullar1 degistirmeye ugragsmayan yaklasim bi¢imidir.

Proaktif yaklasim; isletmelerin bulundugu kosullarin yani sira isine yarayacak her

kosulu saglamaya calisan yaklasimdir.

2. LITERATUR

Secilmis ve Sar1 (2010), otel isletmelerini krize sokacak etmenlerin varligi ve
farkindalhig1 arastirilmig, sonug¢ olarak; yapilan calisma neticesinde elde edilen
bulgular incelendiginde otel isletmeleri karsilasabilecekleri olast risklerin farkinda

olduklar1 belirlenmistir.

Murat ve Misirli (2005), KOBI’lerde kriz yonetiminin var olup olmadigi, varsa ne

derece yaygm oldugunu arastrmis ve sonu¢ olarak isletmelerin etkili bir kriz



yonetim c¢aligmas1 yapmadiklart ve kriz yonetimi konusunda bilgilerinin yetersiz

oldugu sonucunu bulmustur.

Akinct (2010) giiniimiizde kriz yOnetimi; konaklama isletmelerinde krize neden
olabilecek faktorleri tespit etmede, kriz 6ncesi donemi algilamada, 6nlemleri almada,
mevcut tehdit ve tehlikelerden en az zararla ¢ikmada ve kriz ortamindaki gelismeleri
firsata ¢cevirmede etkin bir rol oynayip oynamadigi arastirilmakta ve sonug olarak,
kriz yonetiminin konaklama isletmelerinde krize neden olabilecek faktorleri tespit
etmede, kriz Oncesi donemi algilamada, Onlemleri almada, mevcut tehdit ve
tehlikelerden en az zararla ¢ikmada ve kriz ortamindaki gelismeleri firsata ¢evirmede
etkin bir rol oynadigi, kriz yOnetimi Oneminin glinlimiizde daha da cok arttig1

vurgulanmaktadir.

Sen (2011), 2008 krizinde kriz dncesi ve sonrasinda sirket satis politikalarinda
degisme olup olmadig arastirilmakta ve sonug¢ olarak, firmalar 2008 krizin etkisini
siddetli bir bicimde hissettikten sonra satis politikalarinda degisiklige egilim

gostermistir.

3. YONTEM

Arastirma iki asamada gergeklestirilmistir. Birinci agsamada, Anket ¢aligmasmin ilk
boliimiinde otel isletmelerinin olasi krizlere karsi hazirlik durumlarmin belirlenmesi
ve yoneticilerin s6z konusu durumlara iliskin algilamalarinin tespit edilmesi
amaciyla katilimcilara anket calismasi uygulamak i¢in Tirkiye’nin farkh
bolgelerinde yer alan en az bes yildizli otel isletmeleri belirlenmistir. Bu amacla
katilmcilarm; Ak deniz, Ege, Marmara, Karadeniz, Dogu Anadoli, I¢ Anadolu
Bolgeleri gibi farkli bolgelerde yer alan ve bolgelerinde lider konumda bulunan en az

bes yildizli otel yoneticileri belirlenmestir.

Ikinci asamada ise; yapilacak olan uygulama arastirmasinda verilerin objektif olarak
toplanabilmesi ve istatistiksel analiz teknikleriyle ilgili, c¢esitli hesaplamalar
yapilabilmesi amaciyla anket uygulama asamasi gerceklestirilmistir. Anket
calismasi; Otel isletmelerinin olasi krizlere kars1 hazirlik durumlarmin belirlenmesi

ve yoneticilerin s6z konusu durumlara iliskin algilamalarinin tespit edilmesi
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amaciyla isletme yoneticilerine uygulanmistir Anket uygulamasinin Tiirkiye’deki
biitiin otelleri kapsamasi i¢in Marmara, Akdeniz, Ege, Karadeniz, i¢ Anadolu, Dogu

ve Glineydogu Anadolu’daki lider otellerle yapilmaistir.

3.1. ARASTIRMA MODELI

Bir kimsenin tanik oldugu bir olay1 anlatirken gereksiz ayrintilara girmeden onu
amaca uygun olarak Ozetleyecek formiiller ve simgeler bulma cabasma model
denilmektedir. Arastirma modeli ise bir arastirmanin amacina uygun ve ekonomik
olarak verilerin toplanmasi, ¢éziimlenebilmesi i¢in gerekli kosullarin diizenlenmesini

kapsamaktadir (Karasar’dan aktaran Oktem, 2005: 1- 11).

Kosullarin diizenlenmesinde, tarama ve deneme modelleri vardir (Yildirim’dan

aktaran Oktem, 2005: 3; Karasar,1984: 92).

Tarama modelinde bilimin gozleme kaydetme, olaylar arasindaki iliskileri tesbit
etme, kontrol edilen degismez iliskiler {izerinde genellemelere varma vardir. Yani

bilimin tasvir fonksiyonu 6n plandadir.

Deneme modelinde ise, arastirma denenceler olarak ifade edilen amaglarla aslinda
olaylarin nedenleri sinanmis olur. Boylece kuram gelistirmek i¢in bir adim atilmis

olur.

Calismada model olarak deneysel model uygulanmistir. Bu modele gore; Tirkiyede
farkli yedi bolgede secilen ve bulundugu bolgelerde lider konumundaki en az bes
yildizli otel isletme yoneticilerine anket uygulamasi yapilmistir. Uygulanan bu
anketlerde; isletmelerin karsilasabilecegi Kriz sebepleri arastirilmistir. Isletmelerin
karsilagabilecegi kriz sebeplerinin i¢ faktorlerden mi veya dig faktorlerden mi

kaynaklandig1 aragtirilmagtir.



3.2. EVREN VE ORNEKLEM

Aragtrmanm  Orneklemini Tiirkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli oteller
olusturmaktadir. Bunun sebebi, 5 yildizdan daha az yildizli otel isletmelerinin kriz
yonetimi konusundaki yetersiz uygulamalaridir (Se¢ilmis ve Sari, 2010: 509).
Arastirma kapsaminda 10 otel yoneticisine pilot uygulama yapilmis, eksiklikler

diizeltilmistir.

Bu baglamda hazirlanan anket formlar1 92 otel yoOneticisine uygulanmis ve bu
cercevede anket calismasi gonderilen otellerden 20 tanesi gerek kriz yonetimi
konusunda herhangi bir ¢calismalarmin olmadigini gerekse de sezon igerisinde yogun

olduklarini ileri siirerek anket uygulamasina geri doniis saglamamaistir.

3.3. VERI TOPLAMA ARACLARI

Ol¢cme; objelere veya bireylere herhangi bir 6zellige sahip olus diizeyini belirlemek
icin, belirli standartlarda hazirlanmig, sembolik degerler verme islemidir (Yazicioglu
ve Erdogan, 2004: 51). Olgmenin temel islevi, daha duyarli betimleme ve ayrimlara
olanak saglamaktir. Bir seyin varligi, olciilebilirligi ile anlam kazanir (Karasar, 1999:
136). Olgek gelistirme ¢alismalar1 genellikle kavramsal ya da deneysel siiregler ile
gerceklestirilir. Kavramsal siiregte, biiyiik oOrneklem grubuna wulasamama
durumlarinda, aday 6lcek formundaki maddelere iliskin uzman goriisleri alinarak
nitel calisma yapilmaktadir. Deneysel siirecte ise, literatiir ya da uzman yaklasimlari
sayesinde aday 6lcek formu elde edilir ve hedef kitle ile benzer 6zellikler tagiyan bir
orneklem grubuna deneme uygulamasi yapilarak Olcek maddelerine iligkin
psikometrik 6zellikler belirlenir; ideal maddelerden nihai form elde edilir (Yurdagiil,
2005: 1). Bilimsel arastirmalar genellikle durum saptayici, arastirici, tanimlayici,
betimleyici, iliski kurucu ve degiskenler arasi iligkileri aciklayici, 6zellik ve egilim
belirleyici, bilginin anlasilmasi1 ve arttirilmas: yaninda sorunlara nesnel ¢dziimler
iiretmeyi amaglayan bicimlerde tasarlanan ¢alismalardir (Kaptan, 1995, Tiirkdogan,
1995, Karasar, 1999, Balci’dan aktaran. Ural ve Kilig, 2006: 18). Betimsel yani
tanitic1 arastirmalarda asil amag; anket, goriisme, gozlem ve 6rnekleme gibi araglarla

evrenin ilgilenilen 6zelliklerinin ortaya konulmasidir. Betimsel arastirmalar, 6zellikle



toplumsal olaylarin incelenmesinde son derece yaygin bir arastirma tiriidiir
(Seyidoglu, 2000: 25).
3.4. VERILERIN TOPLANMASI

Verilerin toplanmasinda c¢esitli araglar (veri toplama teknikleri) kullanilmaktadir. Bu
baglamda secilen arastirma konusu ve tiiriine gore, arastirmaci kendi gelistirecegi

veya daha onceden gelistirilmis olan degisik veri toplama araclarindan yararlanilir.
Bu caligmada ise birincil elden veri toplama tekniklerinden birisi olan anket yontemi
kullanilmastir.

3.5. VERILERIN ANALIZi

Calismada daha oncede ifade edildigi lizere anket yontemi kullanilmistir. Buna gore
anket ¢alismasinim ilk bolimiinde otel isletmelerinin olast krizlere karsi hazirlik
durumlarinin  belirlenmesi ve yoOneticilerin s6z konusu durumlara iliskin

algilamalarmnin tespit edilmesi amaciyla katilimeilara ¢esitli sorular yoneltilmistir.

Calismada sorular genel olarak 5 asamali Likert tipi Olcek ile degerlendirilmistir.

Sorulara verilen yanitlarin derecelert:

e Hi¢ Katilmiyorum-1

e Az Katiliyorum-2

e Orta Derecede Katiliyorum-3

e Cok Katiliyorum-4

e Tamamen Katiliyorum-5 olarak belirlenmistir. Yiiksek puan yliksek memnuniyet

diizeyini diisiik puan ise, diisiik memnuniyet diizeyini gostermektedir.

Arastirma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlar1 (Say1, Yiizde,
Ortalama, Standart Sapma, Varyans) kullamilmistir. Anketin ikinci bdliimiinde ise

demografik 6zellikler belirlenmeye ¢alisilmistir.
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4. BULGULAR VE YORUM

Calisgmada katilimcilardan aliman cevaplar neticesinde asagidaki ¢ikarimlara

ulagilmistir:

Otel isletmeleri karsilasabilecekleri olasi risklerin farkindadirlar.

Basta ekonomik faktorler olmak iizere yasal-politik ve sosyo-kiiltiirel faktorler
otel isletmelerinin krizle karsilasmada etkili olan faktorler olarak goze

carpmaktadir.

Isletmeler, s6z konusu risklerle karsilasmamak igin tasarrufa gitme, sunulan
hizmetlerde c¢esitlilik yaratma (farklilagma), isletme c¢evresinin analizi,
organizasyon yapisinin esnek hale getirilmesi gibi bir takim 6nlemlerin alinmasi

gerektigini diisiinmektedirler.

Otel isletmeleri, kriz yonetim ekibinin olusturulmasi, s6z konusu ekibin etkin bir
sekilde faaliyetini ylriitmesi ve personele kriz yonetimi ile ilgili egitim
verilmesinin isletme i¢in olduk¢a gerekli oldugunu diistinmektedirler. Bu amagla
isletme yoOnetimi hizmet i¢i programlarin1 yeterli Olglide Onemsedikleri

anlasilmaktadir.

Otel isletmeleri, kriz yOnetim planinin olusturulmasinda dis kaynaklardan
faydalanmak yerine kendi biinyesindeki profesyonellerden (iist yonetim)

faydalanmaktadir.

Kriz yonetim ekibi liyelerinin uzmanlik alanlar1 sirasiyla finansal yonetim (halkla
iliskiler) insan kaynaklar— operasyon sorumlusu olarak siralanmaktadir. Yapilan
calisma sonucunda Isletmelerin ortak hedeflerinin kar oranlarmi yiiksek tutmak
oldugu belirlenmistir. Bu amagla Isletmelerin Kriz ortamindan en az mali kayipla
cikabilmeleri veya bu mali kayib1 hi¢ yasamamalar1 i¢in agilikli olarak uzmanlik

alan1 finansal yonetim olan ¢alisanlar Kriz Y 6netim Ekibinde yer almaktadir.

e Katilimcilarin kisisel 6zellikleri incelendiginde ise; 5 yildizli otel isletmelerinin iist

diizey yonetim kadrosunun agirlikli olarak 25 - 44 yas arasinda ve lisans ve lizeri
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egitim diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Geng ve egitimli yonetici kadrosunun,
modern yonetim anlayisinin bir unsuru olan ¢evredeki gelismeleri takip ettigi ve bu
baglamda risk kavramimimn farkindaligi ve gerekli tedbirlerin alinmasi konusunda

dogru adimlari attiklar1 goriilmektedir.

5. SONUCLAR VE ONERILER

Yapilan ¢alismada otel isletmelerini krize sokacak etmenlerin varligi arastirilmis ve
Tiirkiye’de farkli destinasyonlarda yer alan, her bir destinasyondaki en az bes yildizli
otel isletmesinde anket calismasi yapimistir. Yapilan anket c¢alismasi neticesinde
elde edilen bulgular incelendiginde otel isletmeleri karsilasabilecekleri olasi risklerin
farkinda olduklar1 belirlenmistir. Basta ekonomik faktorler olmak iizere yasal-politik
ve sosyo-kiiltiirel faktorler otel isletmelerinin krizle karsilagsmada etkili olan faktorler
olarak gdze carpmaktadir. Isletmeler, soz konusu risklerle karsilasmamak icin
tasarrufa gitme, sunulan hizmetlerde ¢esitlilik olusturma isletme g¢evresinin analizi,
organizasyon yapisinin esnek hale getirilmesi gibi bir takim Onlemlerin alinmasi

gerektigini diisiinmektedirler.

Otel isletmeleri, kriz yonetim ekibinin olusturulmasi, s6z konusu ekibin etkin bir
sekilde faaliyetini yiirlitmesi ve personele kriz yonetimi ile ilgili egitim verilmesinin

isletme i¢in oldukca gerekli oldugunu diistiinmektedirler.

Otel isletmeleri, kriz yOnetim planinin olusturulmasinda dis kaynaklardan
faydalanmak yerine kendi biinyesindeki profesyonellerden (iist yOnetim)

faydalanmaktadir.

Kriz yonetim ekibi iiyelerinin uzmanlik alanlar1 sirasiyla finansal yonetim — halkla
iliskiler — insan kaynaklar — operasyon sorumlusu olarak siralanmaktadir.
Katilimcilarin  kisisel Ozellikleri incelendiginde ise geng ve egitimli yOnetici
kadrosunun, modern yonetim anlayisinin bir unsuru olan ¢evredeki gelismeleri takip
ettigi ve bu baglamda risk kavrammin farkindalig1 ve gerekli tedbirlerin alinmasi

konusunda dogru adimlari attiklar1 goriilmektedir.
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IKiNCi BOLUM

Calismanin ikinci boiimiinde konaklama isletmelerinin tanimi ve simiflandirilmasi

yapimaktadir. Her bir konaklama isletmesi sinifi hakkinda bilgi verilmektedir.

II. KONAKLAMA iSLETMELERI

Kalkimmada 6nemli bir yere sahip olan ve her gecen giin diinya ekonomisinden daha
biliylik pay alarak biliyliyen turizm endiistrisinin 6nemli oyuncularindan birisi

konaklama isletmeleridir (Y1ldiz, 2011: 6).

Insanlarin seyahat esnasinda konaklamaya ihtiyaglar1 vardir. Konaklama isletmeleri,
insanlarin gecici konaklama, yeme-igme, eglence vb. gereksinimlerini karsilayan
isletmelerdir. Rekabet ortaminin artmasindan otiirii isletmeler sadece konaklama
ihtiyacin1 karsilamakla kalmayip bu ihtiyacin karsilanmasi yanisira gezi, eglence,
ticaret (alis-veris), spor aktiviteleri, egitim, saglik, konferans gibi ihtiyac¢lar1

kargilamaya yonelik de hizmet sunmaktadir.

Calismanin  bu  boliimiinde konaklama  ihtiyacin1  karsilayan  igletmeler
siniflandirilmaktadir ve bu isletmelerin 6zellikleri belirtilmektedir.

2.1 KONAKLAMA iSLETMELERI KAVRAMI VE TANIMI

Insanlarm siirekli olarak yasadiklar1 yerler dismnda yaptiklar1 seyahatlerde ihtiyag
duyduklar1 gecici konaklama ihtiyaci, konaklama isletmelerinin ortaya ¢ikmasima

neden olmustur.

Asil fonksiyonlar1 geceleme ihtiyacini karsilamak olan, bunun yaninda yeme-i¢me,
eglence ihtiyaclar1 icinde yardimci ve tamamlayict birimleri biinyelerinde

bulundurulan tesislerdir (Azaltun ve Kaya, 2010: 1-2).
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Konaklama isletmeleri; Insanlarin gegici siireyle bulunduklar1 yerlerde konaklama,
yeme-i¢me, temizlik gibi dogal ihtiya¢larinin yaninda kismen eglence ve diger sosyal

ihtiya¢larini karsilayan isletmelerdir (MEB, 2006: 3).

Diger bir ifade ile; turizmi i¢ine alan bilimsel bir tanimla; birinci derecedeki turizm
isletmeleri arasinda ilk siray1 alan, turistik mal ve hizmetlerin {iretimini saglayan,
varliklar1 turizm olaymma bagli olarak ortaya cikan ve sekillenip c¢esitlenen

isletmelere, konaklama isletmeleri denir (MEB, 2006: 3).

Konaklama isletmesi, insanlarin fizyolojik ihtiyaglar1 olan gecici geceleme ve yeme-
icme disinda eglence, spor gibi sosyal ihtiyaclarmi da giderdigi isletmelerdir.
Seyahat eden insanlarm, seyahat nedenleri, gelir diizeyleri, konaklama
isletmelerinden beklentileri birbirinden farkli oldugu i¢in bu unsurlara gore farkl
biiyiiklik ve f{iriin yelpazesine sahip konaklama isletmeleri ortaya c¢ikmistir.
Konaklama isletmeleri konuklarinin ihtiyaglarmi giderecek {iriinleri biinyelerinde
bulundurduk¢a, konugun-miisterinin igletme disina ¢ikma ihtiyacin1 o kadar
azaltacaktir. Misteriler tarafindan satin alian iirtin ve hizmet ¢esidi artacagindan
satig- kar oran1 da artacaktir. Bu yilizden yatirimcilar miisterinin oturdugu sehirdeki
ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetlerin c¢ogunun (restoranlar, barlar, alisveris
merkezleri, animasyon, hamam, sauna, saglik) sunabilecegi bir isletme kurmaya
calismaktadir. Sehir i¢inde bir sehir mantigi ilk olusturulan konaklama isletmelerinde
miisteriler ihtiyaglarmin ne kadar ¢ogunu isletme iginden giderebilirse bagimli konuk
olma olasiliklar1 artacaktir. Bu da isletmenin konuklardan elde edecegi gelirin
arttirilmasini saglayacaktir. Her isletmede oldugu gibi konaklama isletmelerinin
kurulus amacmin kar oldugu unutulmamalidir. Dolayisiyla, konaklama isletmesi

ticari bir isletmedir (Azaltun ve Kaya, 2010: 2).

Turizm iirliniinii olusturan turizm isletmeleri igerisinde ikinci sirada konaklama
isletmeleri gelmektedir. Turizm hareketlerine katilan insanlara birincil olarak giivenli
barinma olanag1 sunmak olmak {izere, onlarin konfor, dinlenme, yeme-i¢me, eglence
gibi gereksinimlerini de karsilayan konaklama isletmeleri kendi igerisinde otel,
motel, tatil kdyii, pansiyon, dag oteli, termal tesis gibi ¢esitlere ayrilmaktadir (Kozak,
2006: 43).
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2.2 KONAKLAMA iSLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Konaklama igletmeleri turistin degisik mekanda geceleme gereksinimini karsilar ve
biiylik 6l¢iide turizm olaymin etkisiyle 6zellikler kazanmislardir (Aktas, 2002: 23).
Konaklama isletmelerinin timii miisterilerin- konuklarin dogal ihtiyaglarni
karsilamakla beraber kurulduklar1 yer, verdikleri hizmetler, biyiklikleri gibi
faktorlerde birbirinden ayrilmaktadir (MEB, 2006: 3).

Literatiirde degisik kistaslara gore konaklama isletmeleri siniflandirilmaktadir.
Ornegin; 25.06.2005 tarihinde 25852 sayili Resmi Gazete’de yayimlanan Turizm
Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik’te yer alan

konaklama isletmeleri

(1) Oteller,

(2) Moteller,

(3) Tatil Koyleri,

(4) Pansiyonlar,

(5) Kampingler,

(6) Apart Oteller ve

(7) Hosteller seklinde siniflandirilmaktadir.

Bununla birlikte ¢esitli yazarlarca genel kabul goérmiis ayrima gore Konaklama
Isletmeleri; (1) geleneksel konaklama isletmeleri ve (2) tamamlayici konaklama

isletmeleri seklinde iki grupta smifladirimaktadir.

2.2.1 Geleneksel Konaklama isletmeleri

Hanlar, Kervansaraylarla baslayan konaklama hizmetleri, ulasim araglarinin
gelismesi paralelinde, zamanimizda biiyiik degisiklige ugramistir (Gokdeniz ve Ding,
2009: 8). Tirkiye’de konaklama hizmetlerinin ge¢cmisi, eski hanlara ve
kervansaraylara dayanmaktadir. Nitekim Orhun Kitabeleri’nde Moyanlik denilen

konaklama yerlerinden bahsedilmektedir. Moyanlik ile buglinkii Otfel olarak
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adlandirilan isletmelerinin ilkini Tiirkler kurmuslardir. Moyanlik aslinda Tiirklerin
haywr ve yardim yurdu olarak kurduklar1 bir konaklama, geceleme tesisleridir. Daha
sonralar1 Kervansaray adiyla bu yerler Anadolu’da Selguklular ve Osmanlilarca en

miitkemmel diizeye ulastirilmistir (Sener, 2007: 9).

Anadolu Selguklular devrinde XIII. Yizyilmn ilk yarisinda, Anadolu’nun kervan
yollarinda yapilmis olan kervansaraylar, c¢ok Onemli bir mimari 6zelligi

yansitmaktadir (Sener, 2007: 9).

Yollarm ugrak ve kavsak noktalarinda kurulan kervansaraylar, seyahat eden
insanlarin hayvanlaruyla birlikte konaklayabilecegi, gerektiginde hayvanlarinin
degistirilebilecegi, saldirillara ve olumsuz doga sartlarina karst mukavemetli,
cogunlukla su ve ormana yakin yerlerde kurulmuslardir. Kervansaraylar, bu donemde
yalniz seyahat edenlere ve tiiccarlara konaklama ve barinma imkani saglayan yerler

degil, toplumun ileri seviyesini gosteren sosyal tesislerdir (Sener, 2007: 9).

Kervansaraylarin yonetimi, bir idare kurulu tarafindan yapilirdi, Bu kurulda genel
miidiir seviyesinde bir idareci, bir de miifettis bulunurdu. Bunlar masraflar1 ve
yonetimi denetlerdi. Ayrica, kervansarayin i¢ hizmetlerinden sorumlu Muzif denilen
miidiirii ve bugiinkii otellerin 6n biiro ve resepsiyon islerini géren Hancis: bulunurdu.

Hanci yolculari karsilar yiyecek-igicek verir ve yatacak yer gosterirdi.

Osmanli doneninde kervansaraylarla birlikte gelir saglama esasina dayali sehir igi
hanlar yapilmustir. Ozellikle XVIIL. yiizyilda kervansaraylar: finanse eden vakiflarin
ekonomik yonden zayiflamalar1 nedeniyle kervansaray yapimi azalmistir. Bunun
sonucunda Kervansaray yapiminin XIX. Yiizyilda Tanzimat’tan sonra terk

edilmesiyle gelir saglama amacina yonelik sehir hanlarinin yapimina baglanmistir.

Hanlar, kervansaraylarin bulunmadigi yol boyu yerlesim birimlerinde kurulan yegane
konaklama iiniteleri olup, 0©zel tesebbiise ait ticari konaklama tesisleridir.
Kervansaraylar ise, vakiflarca isletilen hayir ve hasenat kuruluglaridir ve yatma
odalar1 kapali degildir; yani mahremiyeti yoktur. Buna karsilik hanlarda aileler i¢in

0zel odalar bulunmaktadir.
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Modern anlamda ilk otel, 1892 yilinda Wagon-Lits (Uluslararas1 Yatakl ve Yemekli
Vagonlar) tarafindan iilkemize gelen seckin konuklar1 agirlamak amaciyla Istanbul
Tepebasinda yaptirilan Pera Palas Oteli’dir. Birgok iinlii Tiirk ve yabanci misafirleri,
Atatilirk’li de agirlayan, 1914 yilinda yapilan Tokatlayan Oteli ile beraber o donem
icinde Avrupa’nin ve Orta Dogu’nun en liikks otelleri arasinda goriilmektedir (Sener,

2007: 9).

Tirk turizm sektoriiniin gelismesinde 6nemli bir yeri bulunan yabanci sermayenin
yer almasi ise; Ozellikle 1985 yilindan sonra olmustur. Bu yillarda uygulanan
tesvikler ve Yap Islet Devret gibi ekonomik modellerin uygulanmasi yabanci
sermaye agisindan cazip hale gelmistir. Bunun sonucunda da, Ulkemizde modern ve

biiylik konaklama igletmelerinin yapimi gerceklestirilmistir.

Insanlarin barmnma ihtiyaclarmin karsilanmasi amaci ile yapilan barmaklarin
gecmisinin Ortagag Oncesine kadar uzandigini yapilan aragtrmalar gostermektedir.
Antik Hint yazitlarinda rahiplerin ve tapinaklardaki kutsal kisilerin yolcular:
agirladiklarini goriiyoruz. Yapilan ilk yolculuklar daha ¢ok politik, diplomatik ya da
askeri nedenler yliziinden gerceklesiyordu (Sener, 2007: 9).

Geleneksel konaklama isletmelerinin basinda oteller gelmekle birlikte motel ve
pansiyon isletmeleri de bazi yazarlarca bu gruba sokulmaktadir. Ancak, tarihsel
gelisimi bakimindan M.O. 500 ila M.S. 500 yillar1 arasinda seyahat eden insanlarin
konaklama gereksinimleri karsilayan hanlar 6zellikle ortacag doneminde iicretli
konaklama diisiincesiyle gelisen Ingiliz hanlar1 Avrupa otelcilifinin dnciisii
durumuna gelmis ve 1760 yilinda otel terimi kullanilmaya baslanmistir (Gokdeniz ve

Ding, 2009: 9).

Halbuki tamamlayic1 konaklama isletmeleri grubunda degerlendirilen motel,
pansiyon ve diger isletmeler 1890’larda demiryolu tagimaciliginin ve buhar giicii ile
calisan gemilerin devreye girmesi ve 1920’li yillarda otomobil ¢aginin baslamasi ile
gelisen turizm olay1 ve yarattig1 gereksinimlerin karsilanmasi ile ortaya ¢ikan
isletmeler olmustur (Aktas’dan aktaran Yildiz, 2011: 5). Bu nedenle geleneksel

konaklama isletmeleri grubunda sadece oteller incelenmistir.
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2.2.2 Tamamlayic1 Konaklama Isletmeleri

Ulasim sistemlerinin yayginlagmasi ve gelismesi, kitle iletisim araglarmin devreye
girmesi ve kisilerin bos zamanlarinin ve gelirlerinin artmasmluslar arasi turizm
hareketlerine katkilarin sayisin1 artrmistir. Dogal olarak, seyahat ve ulagim
teknolojisindeki bu gelisme, konaklama sektoriiniin de gelismesini saglamis ve

literatiire yeni kavramlar eklemistir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 9).

Tamamlayici  konaklama isletmelerinin asil amaci konuklarin  geceleme
gereksinimlerini karsilamak tlizere faaliyet gosteren tesisler olarak tanimlanmaktadir.
Temel fonksiyonlarmin yanisira, misafirlerin yeme-i¢me ve eglence ihtiyacalarinin
tamamin1 ve/ veya bir kismini karsilayabilmeleri i¢in gerekli yardimci birimleri de

biinyelerinde barindirmaktadirlar (Gékdeniz ve Ding, 2009: 9).

Tablo 1: Tamamlayic1 Konaklama Isletmeleri

Tamamlayic1 Konaklama isletmesi Oda /iinite Sayis1
e Moteller En Az On (10) odah
e Tatil Koyleri En Az 60 Odali
e Pansiyonlar En Az Bes (bes) odal
e Kampingler En Az 30 Unitelik
e Apart Oteller Villa tipinde konut olarak insa edilmis
e Oberjler (Dag Evleri) En az Bir Yildizli Otel Niteligi
e Hosteller En Az On (10) Odal1

Tamamlayic1 konaklama isletmeleri, geleneksel konaklama isletmelerinden farkli
olarak daha sonraki yillarda ortaya ¢ikmis ve kurulus amaci olarak da; 1890’1l
yillarda demir yolu tagimaciligi, buhar giicii ile calisan gemilerin ulasim i¢in seyahat
aract olarak kullanilmasi, 1920’li yillarda teknolojideki gelismeler sonucunda
otomobil c¢aginin baslamasi ve gelisen turizm olay1 sonucunda konaklama, yeme-
icme ihtiyacini da karsilayacak isletmelere gereksinim (ihtiyag) sonucu ortaya ¢ikmis

isletmelerdir.

Seyahat ve ulasim teknolojisindeki gelismeler, konaklama sektoriiniin de gelismesini

saglamis ve yeni konaklama isletmelerinin dogmasima neden olmustur.
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2.2.2.1 Motel

Moteller, yerlesim merkezleri disinda karayolu glizergahi veya yakin gevresinde insa
edilen, motorlu araglar1 ile yolculuk yapanlarin konaklama, yeme- icme ve park
ithtiyaclarimi karsilayan en az 10 odali konaklama isletmeleridir. 2007 yili sonu
itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme belgesine sahip motel sayis1 18 (953 yatak) ve
yatirim belgesine sahip motel sayis1 4 (188 yatak) iken, 2006 yili itibariyle
belediyelerden isletme belgesi almis 15.045 yatak kapasiteli motel sayis1 308°dir
(Azaltun ve Kaya, 2010: 4- 5). Sehirlerin kalabalik ve giiriiltiilii yasammdan uzak,
park sorunu olmayan motellerde odalar genellikle sade fakat tiim giinliik
gereksinimleri karsilayacak tarzda donatilmis. Baslangigta yalnizca karayolu ile
seyahat eden yolcularin kisa siireli geceleme ve konaklamalarma hizmet eden
moteller, glinlimiizde uzun siireli tatil turizmine de yonelmektedir (Barutcugil, 1989:
53). Yol kenar1 ve kent yakinindaki moteller uygulama ve tatil moteli tipleri de
ortaya cikmustir. Tatil motel tipleri daha ¢ok plaj imkéni olan yorelerde gelisme

gostermistir.

Ilk moteller bir sira halinde 12 ila 24 odas1 ve bu siranimn ortasinda veya bir ucunda
yonetim biirosu bulunan yatay bi¢cimde insa edilmis yapilar olup; ilk motel kelimesi

1926 yilinda ABD’de California sehrinde kullanilmistir.

I1k moteller karayolunda seyahat eden turistlere rahat edebilecekleri bir yatak hizmeti
sunan konaklama isletmesiydi. Ancak, 1935°li yillarda moteller miisterilerine
yiyecek- icecek hizmeti yaninda otolara park olanaklarini da vermeye basladilar.
Motellerin kantite ve kalite bakimindan siiratle gelismeleri 2. Diinya savasindan
sonra olmustur. Motellerin sundugu hizmetler, odalarda radyo, TV, banyo, dus,
biitiin odalar ve katlarm haliyla kaplanmasi odalarin i¢ dekorasyonunun
giizellestirilmesi seklinde artmustir. Ozellikle bu yillarda moteller arasinda ki
rekabetin hizlanmas1 daha biiyiik, genis ve ¢cok katli motel ingaatlarin1 hizlandirirken
hizmetlerin sayismi ve kalitesini de etkilemistir. Sehirlerin ve kasabalarin
banliyosiinde insaat edilen motellerin ¢ok katli olmasmi topragin fiyati, ¢cok kath
yapmin tasarruf ve ekonomik olanaklar vermesi ve yonetim kolayliklar: gibi

sebeplere baglayabiliriz (Aktas, 2002: 34).
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Moteller, 6zellikle bagimsiz olmak, kendi hizmetleri kendisi géormek, dogaya daha
yakin olmak ve ucuz bir konaklama hizmeti satin almak isteyen kisiler i¢in uygun

nitelikler tasimaktadir (Barutgugil,1989: 53).

Motellerin planlamasinda en onemli faktor kurulus yeri bir baska ifadeyle mekan
olmaktadir. Ancak mekan faktorii yaninda motel alaninda gegen trafigin yogunlugu,
biiyiik otoyol degisimine yakinlik, havaalani, endiistri parki ve kente yakimnlik, en
yakin rakip motelin yeri ve fiyatlari, degisik plandan yiyecek servisleri, perakendeci
diikkanlar1 bulunmasi, insa edilecek odalarin sayis1 gibi Ozelliklerde dikkate

almmalidir (Aktas, 2010: 35).

Moteller, yerlesim merkezleri disinda, kara yollar1 glizergahi veya yakin ¢evrelerinde
insa edilen, motorlu araclartyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme i¢cme ve
araglarmin park ihtiyaclarmi karsilayan en az on odal isletmeler olarak da

tanimlanmaktadir.

Turizm Tesislerinin Belgelendirilmesine ve Niteliklerine Iliskin Yonetmelik’in
yiiriirliige konulmasi; Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’nin 05/04/2005 tarihli ve 42424
sayil1 yazisi lizerine, 2634 sayilt Turizmi Tesvik Kanunu’nun 37. maddesinin (A)

bendine gore, Bakanlar Kurulu’nca 10/05/2005 tarihinde kararlastirilmistir.

Madde 20 - Moteller, yerlesim merkezleri disinda, karayollar1 giizergah1 veya yakin
cevrelerinde insa edilen, motorlu aracglariyla yolculuk yapanlarin konaklama, yeme-
icme ve araclarmin park ihtiyaglarini karsilayan en az on odali tesisler olup asagida
belirtilen asgari nitelikleri tasirlar:

a) Tesisin kolayca bulunmasini ve goriilmesini saglayan yol ve yon isaretleri, otopark
ile diger hizmet tesislerini gosteren isaretler, yeterli aydmlatma ile iyi bir ¢evre
diizenlemesi,

b) Trafik giiriiltiisiine kars1 gerekli onlemler,

c) Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak flizere giriste
riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

d) Resepsiyon ve bekleme yeri ve yonetim odasi,

f) Telefon, faks ve internet hizmetleri,
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g) Oda sayisiin en az yilizde yirmibesine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya
kasasi,

h) Kahvalt1 hizmetini de verecek sekilde diizenlenmis oturma salonu ve kahvalt1
ofisi,

1) Yirmidort saat biife hizmeti,

j) Ilk yardim malzeme ve geregleri bulunan dolap,

k) Yirmidort saat hizmet veren satis tinitesi,

1) Oda sayismin ylizde sekseni oraninda otopark
2.2.2.2 Pansiyon

Pansiyonlar, yonetimi basit, yemek ihtiyacinin idare tarafindan saglanabildigi veya
miisterilerin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme olanagi bulunan en az 5 odali
konaklama isletmeleridir. 2007 yili itibariyle Turizm Bakanligi isletme belgesine
sahip 2080 yatak kapasiteli pansiyon sayis1 67 iken, 24 (1000 yatak) yatirim belgeli
tesisin yapimina devam edilmektedir. 2006 yili Temmuz ay1 itibariyle belediyelerden
isletme belgesi 67.980 yatak kapasiteli pansiyon sayis1 2081°dir (Azaltun ve Kaya,
2010: 4).

Uzun siireli konaklamaya uygun, istenildiginde yeme-igme gereksinimlerinin de
karsilandig1, ¢ogunlukla aile isletmesi tipindeki kiiciik konaklama isletmeleridir.
Hizmetlerin ¢ogu mal sahibi ve aile iiyeleri tarafindan yerine getirilir. Ozellikle
dinlenme turizmine uygun yorelerde yaygin olarak bulunan pozisyonlarda bir ev
ortami1 egemendir. Ayrica, turistlerin yogun ve konaklama tesislerinin yetersiz
oldugu biiyiik sehirlerde de evlerinin birkag odasmi pansiyon olarak kiralayan ev
sahipleri bulunmaktadir. Sadeligi ve ticretli i géren calistirmamasi nedeniyle daha
ucuz olan pansiyonlar, otel, motel ve benzeri turizm konaklama isletmelerinin
bulunmadigi kiiclik yerlesim bolgelerinde 6zendirilebilir ve bdlge halki i¢in dnemli

bir gelir kaynagi olusturabilir (Barutgugil, 1989: 54).

Pansiyonlarin 6zellikleri Spatt tarafindan soyle belirlenmistir: Konaklamanimn disinda
kalan hizmetlerin ve bu arada ickinin pansiyonda kalmayan kisilere verilmemesi,
buna bagli olarak konaklayanlarin digindaki kisilerin oturabilecegi ve igki alabilecegi
salonlarin olmamasi, bir ev havasmm hakim olmasi, donatim ve mefrusatin sade

olmas1t ve idare seklinin uygun fiyatlarla hizmet sunulmasina imkan vermesi,
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isletmelerin organizasyonu ve idaresinin c¢ok basit bir yapiya sahip olmasi ve
genellikle hizmetlerin mal sahibi veya ailesi tarafindan yapilmasi, genellikle
ortalama konaklama siiresinin otellere oranla yiiksek olmasi seklindedir (Aktas,

2002: 35, 36).

2.2.2.3 Kamping

Kampingler, karayollar1 giizergahlar1 ve yakin ¢evresinde, deniz, gol, nehir dag gibi
dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle miisterilerin kendi imkanlariyla
geceleme, yeme-igme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarini karsiladiklar: en az 10
tinitelik tesislerdir. 2007 yili itibariyle Turizm Bakanhigi isletme bolgesine sahip
kamping sayist 9 (1499 yatak) iken 4 (2511 yatak) yatirim belgeli tesisin yapimina
devam edilmektedir. 2006 yili itibariyle belediyelerden isletme belgesi almis 6839
yatak kapasiteli kamping sayis1 54’tiir (Azaltun ve Kaya, 2010: 4).

Sehirler ve f{ilkeler arasi ana yollarin gelismesi, motorlu tasit araglarinin
yayginlagsmasi, ucuzlamasi, yol emniyetinin saglanmasi gibi konular nedeniyle
seyyar kampcilik hizla gelisme gostermistir. Sabit kamplar daha ¢ok sosyal turizm
amaci ile Ozel tesebbiisler veya mahalli idareler ve devlet kuruluslar1 tarafindan

kurulup isletilirler (Aktas, 2002: 36).

Ozel ve kamu turizm isletmecileri, belirli iklim toprak ve ulasim 6zelliklerini gdz
oniinde bulunduracak secenekleri kurulus yerinde kamping alaninin alt yapisini ve
kampeilarin yararlanacagi ortak tesisleri hazirlarlar (Barutgugil, 1989: 54). Sabit
kamplar ile seyyar kamplar1 birbirinden aywan en onemli fark, sabit kamplarda
konaklama binalariyla kamp evlerinin (bungalov) bulunmasidir. Kamplar saglam alt

yapist olmayan alanlarda portatif olarak kurulabilmektedir (Aktas,2002:36,37).

Kamplar kurulus yerleri ve amaglari bakimindan su sekilde smiflandirilabilir:

(Barutgugil, 1989: 54 ve Aktas, 2002: 37).

e Orman, deniz veya gol kiyisindaki tatil kamplari
Bu tip kamplarda miisterek tesisler ile konaklama tesislerinin biiylikligi ve

konumu degisik 6zellikler tagiyabilmektedir. Karavanh turistlerinde rahat rahat
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konaklayabildikleri bu kamplarda ¢ocuklar i¢in oyun alanlar1 ve kapali eglence
olanaklar1 da bulunabilir.

e Sechirlerin yakmlarinda kurulan degisik dinlenme, spor ve rekreasyon
tesislerinden meydana gelen hafta sonu kamplar1
Bu kamplarda ayrica ¢ocuklar i¢in oyun alanlar1 ve degisik eglence olanaklar1 da
bulunur. Bu kamplarda, kampgilar yil boyu siiren kiralamalar yapabilirler,

e Cogunlukla karayollar: tizerinde veya turizm merkezleri yakinina kurulan transit
yolcu kamplari,

e Gengler, 6grenciler, is¢iler, memurlar veya bedensel engelli olanlar i¢in kurulan
ozel kamplar,

e Fuar, festival, kiiltiirel, sportif veya folklor ile ilgili organizasyonlar veya belirli

turizm olaylar1 nedeniyle kurulan gec¢ici kamplar,

Kamplarda her bir cadir veya karavan i¢in ayrilacak alan iilkelerin yasalarina ve
konumuna gore degismekle birlikte ortalama 100 m’ olabilmektedir. Kampingler;
karayollar1 giizergahlar1 ve yakin ¢evrelerinde kent girislerinde deniz, gol, dag, gibi
dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve genellikle turistlerin kendi imkanlariyla
geceleme, yeme, igme, dinlenme, eglence ve spor ihtiyaglarini karsiladiklan, en az 30
iinitelik tesislerdir. Kampinglerin asagidaki nitelikleri tagimasi gerekir: Kamping
alani, kamping i¢ ve dig giivenliklerinin saglanabilecegi bigcimde c¢evre ozelliklerine
gore cit, duvar, yesillik, v.b. ile ¢evreden tecrit edilir. Kamping alan1 drene edilerek
agaclandirilir. Bos alanlar ¢imlendirilir. Geceleme birimlerinin uzaginda gerekli spor
ve eglence alani ve tesisler diizenlenir. Kamping icinde ara¢ yollari, arazi ve iklim
sartlarma uygun toz kaldirmayacak sekilde diizenlenir. Kampinglerde, kampg1 tinitesi
basina hesaplanacak olan alan 100 metrekaredir. Bu alanin hesabinda devletin hiikiim

ve tasarrufu altinda olan yerler dikkate alinmaz.

2.2.2.4 Tatil Kéyii

Tatil koyleri, dogal giizellikler igerisinde, rahat bir konaklama yaninda ¢esitli spor ve
eglence hizmetlerinin de saglandig1 yaygin yerlesim diizeninde, egilimli arazilerde
kottan kazanilan katlar da dahil olmak iizere en fazla 3 kath yapilardan olusan ve en
az 80 odali tesislerdir. 2007 yil1 itibariyle Turizm Bakanlig1 isletme belgesine sahip
tatil koyii sayis1 95 (61.277 yatak) iken, 34 (21.819 yatak) yatirim belgeli tesisin
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yapimma devam edilmektedir. 2006 yili itibariyle belediyelerden isletme belgesi
almis 6.406 yatak kapasiteli tatil koyii sayis1 23°tilir (Azaltun ve Kaya, 2010: 4).

Tatil koyleri, geleneksel konaklama isletmeleri ile kamping arasi bir konaklama
tesisidir. Tatil kdyleri uzun siireli uzun siireli konaklamaya uygun ve spor, eglenme
ve dinlenme turizminin temel gereksinimlerini karsilayacak tiim olanaklara sahip
kiigiik yerlesim tiniteleridir. Bu tesisler de konaklayanlar doga ile i¢ice, modern kent
yasaminin yorucu ve bunaltict temposundan uzak spor yapabilmekte,
dinlenebilmekte ve eglenebilmektedir. Her tiirlii hizmet birimiyle organize edilmis
tatil koyleri yaninda basit doseli, 2 veya 3 odali, kiigiik mutfagi bulunan miistakil
binalardan olusan tatil koyleri de bulunmaktadir. Bu ¢esit tatil kdylerinde
miisterilerin kullanabilecekleri hizmet binalarinin sinirli olmasi yapilasma maliyetini
ve personel masraflarmi azalttig1 i¢in gelir diizeyi diisiik kitlelerin daha ¢ok ilgisini
cekmektedir. Tatil koylerinin biiyiikliginii  yiyecek-icecek ve rekreasyon
hizmetlerinin sayis1 ile minimum ve maksimum sayidaki yatak kapasitesi etkiler.
Optimal biiyiikliikteki bir tatil koyiinde 300 ila 80 yatak bulunmaktadir. Sosyal
amagli tatil koyleri miisterilerin kiiltiirel, sportif, sosyal ve rekreasyon olanaklarindan
yararlanmasini saglayabilmek i¢in hizmete yeni a¢ilmig merkezlere yakin olmasi

yararli olmaktadir (Aktas, 2002: 37-38)

Tatil koyleri; dogal giizellikler icerisinde veya arkeolojik degerler civarinda
kurulmus, rahat bir konaklama yaninda gesitli spor eglence ve satis hizmetlerinin de

bir iicret karsiliginda saglandigi en az 60 odali konaklama tesisleridir (Akinci, 2010).

Resim 1: Birinci Sinif Tatil Koyii
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2.2.2.5 Apart Oteller

Apart oteller, mesken olarak kullanilmaya elverisli bagimsiz apartman ya da villa
tipinde insa ve tefris edilen, miisterilerinin kendi yeme ve i¢me ihtiyaglarini
karsilayabilmesi i¢in gerekli techizat ile donatilan ve otel olarak isletilen tesislerdir.
2007 yili itibariyle Turizm Bakanlig: isletme belgesine sahip 11.988 yatak kapasiteli
apart otel sayist 107°dir. 10.227 yatak kapasiteli 35 yatirim belgeli apart otelin
yapimina devam edilmektedir. Belediyelerden isletme belgesi almis apart otel

bulunmamaktadir (Azaltun ve Kaya, 2010: 4).

Apart oteller belgeli bir otel veya tatil koyii veya turizm kompleksi yatirim veya
isletmesi biitiinii icinde yer alabildigi gibi en az on {liniteden olusacak sekilde, bir
tesis biinyesinde bulunma zorunlulugu olmadan miistakil apart otel adi altinda

miistakilen de diizenlenebilir. Apart otellerin asgari nitelikleri su sekildedir:

a) Resepsiyon, bekleme ve idari birimi,

b) Apart otel iinitelerde;

1. Teftis elemanlarindan standart beraberligi

2. Yatak odalarinda; yatak, komodin, gece lambasi, elbise dolabr ile yataklarda;
carsaf ve kilifli yastiklar, iklim sartlarma gorepike ve battaniye,

3. Yasam odasinda; kapasiteye uygun koltuk, yemek masasi, sandalyeler ve
sehpalar,

4. Mutfakta; Ocak, buzdolabi, yeterli servis malzemesi dolaplar ve kapali metal
¢op kutusu,

5. Banyo, camasir yikama ve ltiileme hizmeti verilmemesi halinde otomatik
¢amagsir makinesi,

6. ilk yardim dolaba,

c) Yerlesim merkezleri disindaki apart otellerde, satis {nitesi. Tesis
biinyesindeki apart otellerde yukarida (a) ve (c) bentlerinde belirtilen nitelikler, apart

iinitelere de hizmet verecek sekilde diizenlenmisse ayrica aranmaz.

Apart tinitelerin toplam yatak kapasitesi, icinde yer aldiklar1 ve beraber isletildikleri
konaklama tesislerinin toplam yatak kapasitesinin yiizde yirmi besini, dort ve bes

yildizli otellerde yiizde kirkini asamaz. Apart otellerin kapasitesinin hesabinda
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oturma alan1 disindaki yatak odalar1 dikkate alinir. Yatak odalarindan on metrekareye
kadar olan odalar tek yatakli, yatakli, on metrekarenin {izerinde olanlar iki yatakli

olarak duzenlenir.

2.2.2.6 Oberj

Oberjler, dogal giizelliklerden yararlanmak, avlanmak ve sakin bir ortamda dinlenme
gereksinimlerini karsilamak tizere kirsal kesimde kurulan konaklama tesisidir (Aktas,
2002: 38). Genellikle yerlesim merkezlerinin diginda, turistik yollarla baglantili
olmak tizere su kenarlarinda, kis ve dag sporlarinin yapabilecegi, dogal giizellikleri

bulunan dinlenmeye elverisli yerlerde kurulurlar (Barutcugil, 1989: 54).

Oberjlerin kullannom amacina uygun olarak donatilmasi gerekmektedir. Bu tip
isletmeler en az 30 kisinin barmabilecegi bina ve 8 kisilik yatakhaneler, mutfak ve
yemekhane gibi birimlerden olusabilir. Oberjlerin en belirgin 6zelligi, fiziki
goriiniimlerinin ¢evre ile biitlinlik saglayacak sekilde insa edilmeleridir (Aktas,

2002: 38).

2.2.2.7 Hostel

Hosteller; genglik turizmine cevap verebilecek ve yeme-igme hizmeti veren veya
miisterinin kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkani olan en az on odali
tesislerdir. 2007 yili itibariyle Turizm Bakanlig: Isletme belgesine sahip ve belediye
isletme belgesine sahip hostel bulunmamaktadir. Asagida belirtilen asgari nitelikleri

tagirlar. Bu nitelikler sunlardir:

a) Resepsiyon, vestiyer, emanet kasa, bagaj yeri ve bekleme yerinden olusan
giris holi,

b) Kapasiteye uygun oturma salonu,

¢) Yatak odalar1 ile baglandili sorumlu kisi salonu,

d) Yonetici odasi,

e) Lokanta, kafeterya hizmeti verilmesi veya miisterilerin kendi yemeklerini
bizzat hazirlayabilme imkén1 olan yeterli teghizatli mutfak, yemek salonu,

f) Miisterilerin kendi imkanlariyla eglenebilmelerini saglayacak diizenleme,
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g) Bayan ve erkekler i¢in ayr1 boliimler halinde kisi bagina en az dort metrekare
alan saglanmis en fazla sekiz kisilik ve en fazla sekiz yataga bir banyo,

h) 11k yardim, emanet kasa ve telefon hizmetleri,

1) Camagir yikama, litlileme ve kurutma imkani saglayan mahaller,

j) Genel depo ve spor mahalleri odasi,

k) Isletme asamasinda ulusal federasyonca belirlenen kurallara uygun olarak

isletme faaliyeti gostermek.

Hostel, diistik biitge ile seyahat eden sirt¢antalilar, gezginler, 6grenciler ig¢in ucuz
konaklama firsat1 saglayan, ¢ogunlukla mutfagi da olan kiiglik otellerdir. Bu kii¢iik
otellerde odalarin bir kisminda, bazilarimizin 6grenci yurtlarindan asina oldugu

ranzalar ve yataklar bulunur.

Resim 2: Hostel
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2.2.2.8 Saglk Turizm Isletmeleri

Bunlar, kaplica, ilica, kaynarca veya igme gibi isimler alan sicak veya soguk
madensel sularin yakinlarinda veya saghiga ¢ok uygun iklim kosullarinin bulundugu
yerlerde kurulan konaklama tesisleridir. Bu tesisler, bazi durumlarda kar amacl 6zel
isletmeler olarak faaliyet gosterdikleri gibi bazi durumlarda da devlet, bolgesel kamu
yonetimleri, saglik kuruluslar1 veya sosyal giivenlik kurumlar:1 tarafindan bir kar
amact gozetilmeksizin de isletebilirler. Giinlimiizde saglik turizminin kazandigi
oneme paralel olarak bu tiir konaklama tesislerin kurulmasi, genisletilmesi ve
gelistirilmesi de hiz kazanmaktadir. Ancak bir tesisin yalnizca saglik veren bir
kaynaga sahip bulunmasi onun saglik turizmi agisindan ilgi gormesi yeterli
olmamaktadir. Boyle bir tesisin tip, teknik, estetik ve konfor agisindan da 6n

kosullar1 yerine getirmesi zorunlu bulunmaktadir (Barutgugil, 1989: 55).

Saglik tesisleri, kaplica, icme suyu, deniz suyu, camur gibi maddeler veya solunum
yolu ile veya mekanik ve elektrikli araclarla masaj ve beden egitimi gibi metotlarla,
insan saghgmi koruma ve tedavi amaci tasiyan uygulamalardan birinin veya
birkacmin gerekiyorsa hekim gozetiminde yapildigi ve konaklama isletmelerinde

aranan genel niteliklere sahip olmas1 gereken tesislerdir (Olal ve Korzay, 1989: 23).

Saglik Turizm tesislerinde bulunmasi gereken geleneksel ve modern hizmetler;
Herkese acik ylizme havuzu, 6zel banyolar ve duslar, tek yatakli veya sekiz hastaya
kadar olabilen yatakli dinlenme odalari, tibbi hizmetler ve yonetim binalari, tedavi
bahgesi, su tedavi, camur banyolari, buhar tedavi, elektro tedavi, masaj, glinesle
tedavi gibi hizmetleri biinyesinde bulunduran tedavi (therapy) binalari, yiizme
havuzlari, jimnastik salonu, dinlenme odalari, haberlesme merkezi, genis holii vb.

olusur (Aktas, 2002: 39).

2.2.2.9 Diger Konaklama Isletmeleri

Yukarida adi gegen konaklama tesislerinin disinda kalan ve turistik amagcla
seyahatlerde konaklama kapasitesini karsilayan diger bazi isletme tiirleri de
bulunmaktadir. Bu isletmelerin baslicalar1 sdyle swralayabilir (Barutgugil, 1989: 55;
Aktas, 2002: 40).
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Cesitli 6zel ve kamu isletmelerinin, meslek Orgiitlerinin ve benzeri kurumlarin
dinlenme tesisleri ve misafirhane. Turistik yorelerde tatil amaciyla insa edilip tiim

sezon veya kismen kiraya verilen apartman daireleri oda ve evlerden olusan konutlar.

Kiiltiir ve sportif amacli seyahatler i¢cin kiiciik mutfak diizenlemesi olan 6grenci ve
genclik turizmine hizmet eden {iniversite 6gren yurtlari Insanlarm turizm olayina
katilmalar1 ile ortaya ¢ikan konaklama,yeme-igcme ve seyahat ihtiyaglarini dogrudan
karsilayan isletmelerin yani sira, turizmle ilgili ¢esitli faaliyetler yiiriiten, 6zel turizm
mal ve hizmetlerini {ireten ve varliklar1 kismen veya tamamen turizme bagli bulunan

bir dizi isletme daha bulunmaktadir (Aktas’dan aktaran Gokdeniz ve Ding, 2009: 7).

1.Turizmle Ilgili Cesitli Uriinleri Ureten Isletmeler: Seyahat ve tatil 6zel giysileri,

hatira ve hediyelik esya vb.

2.Turizme Bagh Ticari Isletmeler: Havaalanlari, liman ve istasyonlarda ve tatil

beldelerinde ¢esitli tiikketim mallarini satan perakendeci isletmeler vb.

3. Turizmle Ilgili Ozel Hizmetleri Ureten Isletmeler: Cevirmenlik ve rehberlik

hizmetleri, animasyon hizmetleri, doviz biirolari, vb.
4 Turizm Tanitma ve Reklamcilik Isletmeleri.

Bu srraladigimiz turizm isletmeleri bir konaklama isletmesi simifinda yer almadigi
kabul edilmektedir. Ciinkii bu isletmeler turizm faaliyeti esnasinda turizm olayma
katilanlarm (turistlerin), ihtiya¢ duyabilecegi hizmetleri lireten ve konaklama, yeme-
icme ihtiyacini karsilayan isletme tiiketicilerine (miisteilerine ) ek hizmet iireten

isletme sinifinda yer aldigi1 kabul edilmektedir.
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UCUNCU BOLUM

Calismanin {icilincli boliimiinde; otel isletmelerinin tarihsel gelisimi hakkinda bilgi
verilmektedir. Ayrica otel isletmelerinin tanimi yapilmakta ve otel isletmelerinin
ozellikleri  belirtilerek otel isletmelerinin  smiflandirilmas:  hakkinda  bilgi

verilmektedir.

III. OTEL ISLETMELERI

Otel isletmeleri; degisik nedenlerle ikametleri disinda olan kimselere Oncelikli
olarak, konaklama, yeme ve igme ihtiyaclari ile buna bagli olarak diger ihtiyag¢larini
konuklarin beklentilerine gore karsilayan ekonomik ve sosyal isletmelerdir (Sener:

2007: 15).

Otel isletmelerini tarihsel gelisimi acisindan ele aldigimizda asagidaki sonuglar

ortaya ¢ikmaktadir.

3.1 OTEL iISLETMELERININ TARIHSEL GELIiSiMi

Diinyada Turizm olaymin baglangici; yaziyi, paray: ve tekerlegi ilk bulan ve kullanan
Siimerlere, yani M.O 4000 yillarina kadar geriye gotiiriilebilir. Fenikelilerin de
biiyiik bir olasilikla bugiinkii anlamda ilk gezginler oldugu sdylenebilir. Cogunlukla
ticaret amaciyla yola ¢ikan bu denizci insanlar cok ve cesitli yerler dolasmislardir. I1k
caglarn en ilging seyahatlerinden biri de Gilineydogu Asya’dan yola ¢ikan
Polenezyalilarin 10-15 metrelik kiiciik sandallarla 2000 milin iizerinde yol kat ederek
Tahiti ve Hawaii adalarina ulasmalaridir. M.O. 3000 yillarinda piramitler ve
tapmaklar nedeniyle Misir’da gezginlerin ilgisini en yogun bir bicimde ¢eken iilke
idi. Eski Misir’da ve Babil Krallii’nda gezginler icin yollarmm giivenlik altina
alindigi, konaklama ve dinlenme amaciyla evlerin ve bahgelerin insa edildigi
bilinmektedir. Ote yandan, Nuh peygamberin diinyadaki ilk biiyiikk seyahat
organizatdrii oldugu soylenebilir. Eski Yunan’da M.O. 700 yillarinda Olimpiyat
Oyunlarmin baslamasi, diinya turizm tarihi igerisinde 6nemli bir olay olarak kabul

edilir ve bugiinkii sportif turizmin baslangic1 sayilir. Isa’nin dogumu caglarinda
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Japonya ve Cin’de seyahatlerin biiylik bir zevk amaciyla ilk seyahatlerin Romalilar

tarafindan gergeklestirildigi kabul edilir (Barutgugil, 1989: 39- 40).

Konaklama endiistrisinin mazisi birkag bin yil 6nceye kadar gider. Ciinkii insanlar
tarithin her devrinde degisik amaglarla seyahat ettiklerine ve seyahatleri boyunca
konaklama ihtiyac1 duyduklarmma gore, bir ihtiyaca cevap verebilecek basit veya
gelismis bir konaklama tesisi aramiglardir. Bununla beraber, en basit sekilde
konaklama endiistrisi ancak, paranm kullanilmaya baslamasindan sonra dogmustur
denilebilir. Insanlarm bulunduklar1 yerin disindaki seyahatlerinin yayilma alani
genisledikce gecici konaklama yeri bulmak ihtiyaci dogmustur, boylece ilk hanlar
tesekkiil etmeye baslamistir (Olali ve Korzay, 1989: 7,8). Ilk caglarda (yaklasik M.O.
500 - M.S. 500) han ve tavernalar insanlarin seyahat etme gereksiniminden
dogmustur. Eski Yunan ve Eski Roma yazili belgeleri ve Incil’de rastlanan bilgilere
gore bu hanlar yolcularin ve hayvanlarinin yeme-igme ve barmma gereksinimlerini
karsiladig1 belirtilmektedir. Giiniimiiz otellerinin Onciisii olan bu hanlar, sahibinin
ailesiyle oturdugu kendi evi durumundaydi. Misafirler, dinlemek ve temel yiyecek
gereksinimlerini karsilamak icin buralarda konakliyor ve hi¢ tamimadiklar1 diger

yolcularla (seyyah) ayni oday1 paylasiyorlardi (Aktas, 2002: 27).

Roma imparatorlugu déneminde yaklasik (M.O. 200- M.S 500) dgrenciler, sanatgilar
ve tliccarlar icin taverna ve hanlar yapildigi bunlarin bazilarinda yolcularin
konaklayacagi odalarin bulundugu ve ahirlarin olmadigi, bazilarinda ise tam tersine
sadece ahirlarin bulundugu goriilmektedir. Daha sonraki donemlerde ise, seyahat
edenlere konaklama, yiyecek-icecek imkanlarmin sagladigi ve Romali rahiplerinin

yonelttigi Roma Hospice’ler gelismistir (Sener, 2010: 6).

Ortagag doneminde Ingiltere’de seyahatlerin artmasiyla Ingiliz hanciligi gelisme
gosterdi ve Avrupa hanlarinin aksine aristokratlar yerine siradan seyyahlara hizmet
verebilecek halde geldiler (Aktas, 2002: 27). Bu donemde, Hiristiyanlarin yolcular:
agirlamalarini diizenleyen bazi yazilar ¢ikarilmistir. Bunlarin en carpicisi, yolcunun
ayn1 yerde 3 giinden fazla kalmamasi sartiyla iicretsiz yemek yemelerini
gosterebiliriz. Ancak, agirlama olay1 bu sekilde 1282 yilina kadar devam etti. Bu
tarihten sonra Ingiltere ve Fransa’nmn ileri gelenleri toplanarak bunun bir ticaret

haline getirilmesine karar vermislerdir. Daha sonrada hanlara lisans vererek, sarap
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satilmasina izin verilmistir. Lisanslarini ise i¢cinde bulunduklar: topragin sahibi Lord
veya Sovalyeler veriyordu. Avrupa’da ki bu gelismeler, 1700 yillarinin sonlarina

dogru otel isletmelerinin baslangici olarak goriilmektedir.

1750 ve 1790 yillar1 arasinda Ingiltere’de ticaretin ve seyahatin itici giicii olan sanayi
devriminin baglamasiyla ev ekonomisi devrinden c¢ikilarak biiyiik 6lgekli imalat
ekonomisine gegilmistir. Boylece ticaretle birlikte hancilik ve 6zellikle de Avrupa’da
ilk otel terimi kullanilmistir. Hotel de Henry N 1788’de Nontes’de o zaman i¢in ¢ok
yiiksek olan bir maliyetle (17.500 sterlin) insa edilen, 60 yataklt Avrupa’nin en iyi
otelidir (Sener, 2010: 7).

Amerika’da ise ilk hanlar 11. ve 13. yiizyillar arasinda, Ingiltere’dekine benzer
sekilde insa edildi. Amerika’da ilk otel 1794 yilinda New York’ta City Hotel olarak
insa edildi. Bu otel aslinda 73 odasi ile hanlarin kapasite olarak biiyiitiilmesinden
ibaretti. Ger¢ek anlamda gilinlimiiz otelciliginin baslangicini temsil eden ve 1829
yilinda Boston’ da insa edilen Tremont House oteli olmustur. Bu otelde, tek ve iki
kisilik oda, kilitlenen kapilar, odalarda su taslar1 ve stirahiler, sabun, yolcularin
esyalarmi tasiyan personel ve oda-resepsiyon arasinda haberlesme gibi 6zellikler
bulunuyordu. Ancak, bu otelde devamli akan su, 1sitma ve 6zel banyo gibi olanaklar
yoktu ve yirminci yilinda demode olarak modernlestirme amaciyla kapatildi.
Amerika’nin ekonomik yapisindaki siiratli degisiklik karsisinda Elsworth M. Statler
otel endiistrisini dikkatli bir bicimde inceleyerek o zamana kadar isitilmemis
yenilikleri bulunduran oteli 1908 yilinda Buffalo sehrinde “Buffalo Statler” otelini
hizmete soktu. Statler, otelcilik sektoriine otel zinciri kavramini sokan kisi olma
ozelligini de tasimaktadir. Ikinci diinya savasi yillarinda otelcilik sektdriinii en
verimli yillarin1 yasadi ve oOzellikle 1900 ve 1960 yillar1 arasinda cesitli
gereksinimlere cevap veren ticari otel, ikametgah otel, likks otel ve tatil otel gibi

tiirleri ortaya cikt1 (Aktas, 2002: 28).

Glinlimiizde, sadece modern ve biiylik otel isletmeleri degil, konaklama
isletmelerinin diger tiirleri de cok gelismis olup, yiiksek standartlarda hizmet
sunmaktadir. Hatta bu isletmeler turizm sektoriiniin disinda faaliyet goOsteren
isletmelerle miisterek cabalar icerisinde bulunmak suretiyle daha da gii¢lenerek Pazar

paylarini arttirma yoluna gitmektedirler (Sener, 2010:8).
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Tiirkiye’de konaklama isletmelerinin ge¢cmisi, eski hanlara ve kervansaraylara
dayanmaktadir. Orhun Kitabeleri’'nde (6.yy) Moyanlik denilen konaklama
yerlerinden bahsedilmektedir. Moyanlik aslinda Tirklerin hayir ve yardim yurdu
olarak kurduklar1 bir konaklama, geceleme tesisleridir. Moyanlik ile bugiinkii “Otel”
olarak adlandirilan konaklama isletmelerinin ilkini Tiirkler kurmuslardir. Sonralar1
kervansaray adiyla anilan bu yerler Anadolu Selguklular ve Osmanlilarca en

miikemmel diizeye ulasmistir (Goksel, 1985: 50).

Anadolu Selguklular donemin de 13. yy’mn ilk yarisinda, Anadolu’nun kervan
yollarinda yapilmis olan kervansaraylar, c¢ok Onemli bir mimari 06zelligi
yansitmaktadir. Bugiin bir kismi harap, bir kismi olduk¢a saglam durumda bulunan
kervansaraylarin sayis1 yiizii asmaktadir. Yollarin ugrak ve kavsak noktalarinda
kurulan  kervansaraylar, seyahat eden insanlarin hayvanlariyla  birlikte
konaklayabilecegi, gerektiginde hayvanlarinin degistirilebilecegi, saldirilara ve
olumsuz doga sartlarina karsi mukavemetli, cogunlukla su ve ormana yakin yerlerdir.
Kervansaraylarda insanlar konaklar, hayvanlar barinir ve araglar1 onarilird1 (Sener,

2010:9).

Insanlarm kendi konutlarinin bulundugu yer disinda degisik motiflerle yaptiklar
seyahatlerde konaklama ihtiyaclarma cevap vermek iizere Bati’da han, Dogu’da
kervansaray olarak dogan konaklama tesisleri arasinda isletme gayesi ve esprisi
bakimindan onemli bir fark vardir. Bati’da hanlar, ticari bir amagla aciliyor,
isletiliyor, boylece gelisme olanagina sahip olabiliyordu. Dogu’da ise kervansaraylar
“yabanciy1 para karsiliginda misafir etmenin ayip oldugu esprisine” dayaniyordu.
Diinya capinda biiyiik {inii bulunan Tiirk kervansaraylarnin hemen hepsi bir hayir
tesebbiisli olarak yapiliyor, ticari nitelik tagimiyorlardi. Bunlar adeta vakif kurumu
olarak tesis edilmislerdi. Ticari bir amaca dayanmayan Dogu kervansaraylari, bunlar1
tesis eden vakif sahibinin mali durumunun elverisli oldugu siirece fonksiyonlarmi
siirdiirebilmis, vakfi yapan kiginin mali durumunun elverisli olmadigi tarihten sonra
bakimsiz, pis, fonksiyonlarini yerine getiremeyen ilkel miiesseseler olarak yikilmaya
terk edilmislerdir. Bu nedenle Bati’da esasini hanlarin teskil ettigi konaklama
endiistrisi gelisme olanagina kavusmus, fakat Dogu’da ticari espriden uzak olan

kervansaraylar gelisememislerdir (Olal1 ve Korzay,1989:8,9).
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Ipek ve Baharat yollarinin gectigi bir cografi alanda yer alan Anadolu’nun bu
konumu geregi, Oziinde ticari amacli seyahatleri kolaylastrmak i¢in kurulan
kervansaraylarin islevleri, Dogu ve Bati arasindaki ticaretin azalmasi ve baska
yollara kaymasi dolayisiyla agwr agwr yok olmustur. Bundan dolayr da
kervansaraylarin kullanim1 zamanla ortadan kalkmistir. Osmanlilarin Bat1 tilkeleri ile
yakinlagsmas1 ve diger bazi nedenler dolayisiyla bagka iilkelerle iligkilerinin artig
gostermeye basladigi donem, 1839 yilinda yiirlirlii§e giren Tazminat Fermani’na
dayanir. Gerek dis iilkelerden siyasi ve ticari nedenlerle gelenlerin sayisinda ortaya
¢ikan artisin yasanmasi ve gerekse Orient Express’in Istanbul’a kadar siiren
seferlerine baslamasi Istanbul’da otel ihtiyacin1 dogurmustur. Pera Palas Otel’nin
1872 yilinda Istanbul’da isletmeye agilmasmnin ardindan da yukarida sozii edilen
siyasi, ticari ve turizm ile ilgili amaglar yatmaktadir (Kozak, Cakici ve digerleri,

2008: 15,16).

Modern anlamda ilk otel olan Pera Palas Oteli 120 odali ve 200 yataklidir. Birgok
iinlii Tirk ve yabanci misafiri agirlayan klasik bir mimari yapiya sahiptir. Bu otel
1974’ten bu yana Istanbul Otelcilik ve Turizm Ticaret A.S tarafindan isletilmektedir.
Pera Palas Oteli ile 1914 yilinda yapilan Tokatlayan Oteli Avrupa’nin ve
Ortadogu’nun o donem i¢inde en liikks otelleri olarak goriilmektedir (Sener, 2010:

10).

Cumhuriyetin ilanini izleyen donemlerde agir agir gelismeye baglayan yerli ticaret
burjuvazisinin konaklama gereksiniminin karsilanmasi amaciyla Istanbul’da Park
Oteli’nin 1931 yilinda hizmete girdigi goriilmektedir. Benzer sekilde, Tiirkiye’de
Hilton Oteli’'nin de 1955 yilinda kurulmasinin ardindan da yurtdis1 iliskilerinin
yogunlagsmasi dolayisiyla lilkeye gelen yabancilarin konaklama gereksinimlerinin
karsilanmas1 amaci yatmaktadir. Ote yandan Tiirkiye’nin 1952 yilinda NATO
iiyeligine kabul edilmesi ile birlikte Bati ile iliskiler daha bir yogunluk kazanmistir.
Iste biitiin bu gelismeler Tiirk hiikiimetinin 1950 yilinda baslayan ve 1955°te
Hilton’un Istanbul’da bir zincir otel isletmesi agmasina kadar uzanan gelismeleri
ortaya ¢ikarmugtir. Hilton’un zincirine Tiirkiye’de bir otel katilmasinin Tiirk otelciligi

acisindan onemli sonuglar1 olmustur. Oncelikle belirtilmelidir ki Hilton, daha sonra
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baska otel isletmelerinde yoneticilik yapacak, nitelikli personel yetistiren bir okul

olmustur.

1980’11 yillara kadar gecen siirede bir takim miinferit otel yatirimlarinin gergeklestigi
goriilse de, Tiirkiye’de otelciligin gergek anlamda gelismeye basladigi donem, 1983
yil1 sonrasina rastlamaktadir. 1983 yilinda 60 bin dolaymda olan turizm isletme
belgeli yatak sayisi, simdilerde 600 bini asmis durumdadir. Son olarak vurgulanmasi
gereken husus; Tirk otelciliginin talebe dayali olarak gelisme gosterdigidir. Pera
Palas’in agilmasini izleyen 135 yillik donemde cok fazla bir sapma olmamistir.
Tiirkiye’ye gelen yabancilarin konaklama talebi her donemde Tiirk otelcilik
sisteminin belli bir asamaya ge¢cmesini saglayan bir unsur olmustur. 1983-1990

yillar1 arasinda otelcilik alanindaki gelismelerin nedenleri ¢ok farkli degildir.

Tirk turizm sektoriiniin gelismesinde 6nemli bir yeri bulunan yabanci sermayenin
yer almasi ise; Ozellikle 1985 yilindan sonra olmustur. Bu yillarda uygulanan
tesvikler ve Yap Islet Devret” gibi ekonomik modellerin uygulanmasi yabanci

sermaye ag¢isindan cazip hale gelmistir (Sener, 2007: 11).
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3.2 OTELIN TANIMI VE OZELLIKLERI

Konaklama isletmeleri igerisinde en eski birim olarak faaliyet gosteren otel

isletmelerinin ¢esitli tanimlamalar1 bulunmaktadir.

Otel isletmelerinin tanimlanmasi i¢in arastirmaci, uzman ve kuruluglar tarafindan
calismalar yapilmistir. Ancak, bu tanim denemeleri sirasinda otel isletmelerinin
hizmetlerini ve ¢alisma kosullarini belirleyecek fikir ve anlayis birligine varmanin
cok gii¢ oldugu ortaya ¢ikmistir. Ciinkii gelenekleri, milliyetleri, dilleri, dinleri, mali
giicleri, seyahat amaglari, hayat standartlari, zevkleri biribirinden ¢ok farkli bulunan
turistlerin ihtiyaglarini karsilamak zorunda bulunan bir isletmenin tanimini1 yapmalk,
elemanlarin1 belirtmek giictiir. Bu nedenle otel isletmelerinin tanim denemelerinin,
bu alanla ilgilenenlerin sayis1 kadar ¢ok oldugunu sdylemek miimkiindiir (Olal1 ve

Korzay’dan aktaran Cuhadar, 2001: 76).

Otel isletmeleri konaklama isletmeleri igerisinde en yaygini ve en eski olanidir. Bu
alanda arastirma yapan uzmanlar, sektoriin, 6zelliginden kaynaklanan hizli degisim

icinde olmasini dikkate alarak farkli tanimlarda bulunmuglardir (Sener, 2010: 5).

Sagladiklar1 hizmetler sayesinde bir milletin veya toplumun maddi refahini olusturan
toplam mal ve hizmetlere katki da bulunan otellerin tanimi konusunda cesitli
yazarlar, uzmanlar ve kuruluslarca calismalara yapilmistir. Ancak yine de otelin
ogeleri, calisma kosullarim1 ve bi¢imlerini, uyguladig1 yontemleri belirleyecek fikir
ve anlayis birligine varmalar1 glic olmustur (Aktas, 2002: 25). Degisik zamanlarda ve

farkli kuruluglar tarafindan yapilan tanimlarin bazilarini s6yledir:

Otel, isletme tarafindan ozel bir sozlesmeye ihtiva¢ duyulmaksizin, kendisine
sunulacak hizmetlere karsin, belirlenen bir fiyati 6demeye istekli ve arzulu olan
insanlara  konaklama ve yiyecek-igeceklerin  saglandigt  yerler  seklinde

tammlanmistir (Sener, 2010: 5).

Diger yandan oteller; asil fonksiyonlar1 miisterilerin geceleme ihtiyaglarini saglamak
olan, bu hizmetin yaninda, yeme-icme, eglence ihtiyaglar1 ig¢in yardimeci ve

tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulunduran tesislerdir. Otel isletmeleri,
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amagclarina uygun olarak konuklarm ihtiyaglarini karsilamak icin ¢esitli hizmetler

verirler (Akinci, 2010).

Oteller, ayn1 zamanda, yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim kosullar1 gibi
maddi, sosyal degeri, personelin hizmet kalitesi gibi moral elemanlariyla uygar bir
insanin arzu ettigi nitelikte gegici konaklama ve kismen beslenme ihtiyaclarini bir
iicret karsiliginda karsilamay1 meslek olarak kabul eden ekonomik, sosyal ve disiplin

altina alimmis bir isletmedir (Olal ve Korzay, 1989: 25).

Diger bir tanima gore; gecici bir siire i¢cin yer degistirme ve konaklama amaciyla
belirli standartlarda diizenlenmis tesisler olarak tarif edilmektedir (Barutcugil, 1984:
38). Uluslararas1 Turizm Akademisi tarafindan yapilan tanima gore ise; insanlarin
seyahat boyunca fiicret karsiliginda konaklayabildikleri ve mutat (alisilmis) olarak
beslenme ihtiyaclarmi devamli olarak karsilayabildikleri isletmelerdir (Olali ve

Korzay, 1989: 25).

Bu genel aciklamalarin 1s181nda otel isletmeleri; insanlarin degisik nedenlerle yapmis
olduklar1 yer degistirme olay1 sonucu, 6zellikle konaklama daha sonra yeme-igcme
ihtiyaclarin1 ve buna bagh olarak diger ihtiyag¢larmi karsilamak amaciyla mal ve
hizmet iireten ayn1 zamanda insanlarm psikolojik tatmin duygularina hitap ederek

sunan ticari nitelikli isletmeler seklinde tanimlanabilir (Sener, 2010: 6).

Otel tanim1 bir¢ok uluslararasi toplantilarda ele alinarak tatmin edici tanimmin ortaya
cikarilabilmesi i¢in ugrasilmistir. Bu nedenle 1952 yilinda uluslararasi Otel Sahipleri
Birligi “otel” kelimesinin hukuki himaye altina alinabilmesi i¢in otel teriminin her
iilkede asagida belirlenen 6zelliklere sahip kuruluslar i¢in kurulmasini kabul etmistir:

(Olaly, 1973: 21; Aktas, 2002: 25).

- Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da miisterilerin gereksinimlerine
cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

- Yalniz konaklama gereksinimini degil ayn1 zamanda beslenme gereksinimini
de karsilayabilmektedir.

- Miisteriler ile kisa vadeli anlasma yapan isletme olmal.
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- Otelcilik endistrisinin maddi ve estetik standartlarma uyma egilimini
gostermeli ve buna kendini zorunlu saymalidir.

- Higbir faktér onun miisteri kabul etme 6zelligini degistirmemelidir.

- Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kuruluslarina uygun olarak
yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araglarmi bulundurmalidir.

- Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Belirlenen oOzellikler bir otel isletmesinde bulunmasi gereken asgari sartlardir.
Halbuki giiniimiizde ki modern, liiks oteller, kokteyl konferans, ziyafet salonlari,
hamam ve saunalar, seyahat acenteleri, ¢esitli esya satan magazalar gibi iiniteleri de
bir ¢at1 altinda toplayabilen ve miisterilerinin her tiirlii gereksinimlerini karsilayan

isletmeler olmaktadir.

Turizm sektorii igerisinde otel isletmelerinin konumu degerlendirildiginde bu tiir

isletmelerin (Akinci’dan aktaran Mesci ve digerleri, 2013: 3).

- Agirlama sektorii kapsaminda bulunan ‘’konaklama isletmeleri’nin 6nemli bir
alt kolu,

- En yaygin ve en eski konaklama isletmeleri tiirti,

- Daha ¢ok uzmanlasmis ve miisteri beklentileri dogrultusunda daha hizli

degisen bir isletme tiirii oldugu gorilmektedir (Mesci 2013:3).

Otele gelen miisterilerin konaklama, beslenme vb. ihtiyaglarini karsilamay1 meslek
olarak kabul eden ekonomik ve sosyal bir isletme olan otellerin baslica 6zellikleri su

sekilde ozetlenebilir (Mavis, 1985: 20).

Otel Isletmeleri Zamana Duyarlidir: Otel isletmelerinde konuklara sunulan hizmetler
ve imkanlar, talebin olmasi ile ortaya ¢ikar. Diger bir ifadeyle talebi bulunmayan
yiyeceklerin daha Onceden hazirlanarak, talep oldugunda satilmasi s6z konusu
degildir. Ayn1 sekilde, otelde bir oda giinliik olarak satisa sunulur. Yani her defasinda
satisa sunuldugu zaman siiresi bir giindiir, 24 saattir. Otel odas1 satilmadig: takdirde
o giinkii satig1 bagka bir giine aktarmak miimkiin degildir. Bagka bir ifadeyle, sunulan
driinler ve hizmetler zamana karst duyarlidir ve saklanmasi da miimkiin

olmamaktadir (Hacioglu’ndan aktaran Gokdeniz ve Ding, 2009: 14).
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Otel Isletmeleri Emek Yogun Isletmelerdir: Otel Isletmeleri, fonksiyonlar1 yerine
getirirken biiylik Olclide insan giicline ihtiya¢ duyarlar. Bu isletmeler {icretleri
karsiliginda mal ve hizmet sunmalarinin yaninda kiiltiirel ve sanatsal olaylara de
genis Olclide yer vermek durumundadirlar. Bir otelin biiyiikligii, odalarin tefrisi,
yiyecek ve igecek imkanlarmin ¢oklugunun yani sira; konugun otele karsi tutumunu
gosteren en Onemli unsur kendisine verilen hizmetin, otelciligin esas1 insana dayanir.
Gilintimiizde birgok sektdr insan unsurunu minimize etme cabalar1 i¢indedir ve
muhasebe, rezervasyon islemlerinde bilgisayardan yararlanilmaktadir. Otel
isletmelerinde ise otomasyonun kullanilabilecegi alanlar ¢cok siirhidir. Ciinkii gergek
sahsi  hizmetler ne muhasebelestirilebilir ne makinelestirilebilir ne de
otomatiklestirilebilir. Dolayisiyla ana unsur insan giiciidiir. Odalarin temizlenmesi,
yataklarin diizenlenmesi, restoranlarin servise hazir hale getirilmesi, konuklarin
karsilanmasi gibi hizmetler bizzat insan tarafindan ve psikolojik tatminler de dikkate
almarak gerceklestirilebilir. Bu nedenle otel isletmeleri emek yogun isletmelerdir

(Sener. 2007: 16).
e Otel Isletmeciligi Dinamiktir

Otel isletmeciligi, saglikli ve modern yasam felsefesini benimseyen teknolojisiyle ve
otelcilik anlayisiyla devamli olarak degisiklik gdsteren bir endiistridir. Bu bakimdan
otel isletmeleri, gelen konuklara teknik donanimiyla ve hizmet sunumuyla asgari
konforu saglayabilmelidir. Konuk siirekli olarak kaldigi otelden yeni hizmetler
bekler. Otelcilik hizmetlerinin kalitesi kullanilan ileri teknolojiye ve isletmenin

biraktig1 subjektif izlenimlere baghdir (Gokdeniz, 1996: 27).
e Otel Isletmeleri Giiniin 24 Saati Faaliyet Gosteren Isletmelerdir

Konuklarmm degisik zaman siireci igerisinde yapmus olduklar1 seyahatlerde, is
gezilerinde veya baska nedenlerle otelde konaklarken hosga vakit gecirirken, otel
calisanlar1 gorevlerini en iyi sekilde yapmak durumundadir. Baska bir ifadeyle
miisteriye-konuga evindeki rahat ve huzurlu bir ortam hazirlanmalidir ki, konuk
otelden memnun ve mutlu bir sekilde ayrilabilsin. Bunun i¢in de otel isletmelerinde

1yi bir i giicli planlamasmin yapilmasi gereklidir (Gokdeniz ve Ding, 2000: 101).
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e Otel Isletmelerinde Sunulan Hizmetler, Boliimler ve Personel Arasmnda Yakin
isbirligi ve Karsilikli Yardimlasmay1 Gerektirir

Otel isletmeleri birbiriyle ¢ok yakin iligkiler icinde bulunan birden ¢ok boliimden

olusan ticari ve sosyal isletmelerdir. Bu yoniiyle, isletme de c¢alisan is gorenler

arasindan siki bir isbirliginin gerekliligini zorunlu kilmaktadwr. Bu 6zellik, otelin

basar1 ve basarisizligini etkileyecektir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 14).

e Otel Isletmelerinde Sermayenin Biiyiik Kism1 Sabit Degerlere Baglanmistir

Otel isletmelerinin kurulmasi ve isletilebilir duruma getirilmesi i¢in biiyiik

miktarlarda sermayeye ihtiyac¢ vardir. Bu sermayenin dnemli bir bolimii de isletme

faaliyete gecirmeden dnce sabit degerlere baglanmasini gerektirir. Isletme belgeli bir

otel isletmesinin varliklarinin dagilimi su sekildedir: Duran varliklar %85-90, Dénen

varliklar %10-15. Otellerde sermayenin biiyiik bir kismimin sabit degerlere

baglanmasi, isletmelerde amortisman giderlerini arttirir ve likidite imkanlarini

azaltir. Bu durum ise, isletmenin 6demelerinde sorunlar ¢ikmasina neden olur (Sener

207: 17).

e Otel Isletmeciliginde Risk Faktorii Olduk¢a Yiiksektir

Turizm endiistrisinde talep 6nceden kesin sekilde belirlenmesi gii¢ olan ekonomik ve

pratik kosullara bagli oldugundan ve otel isletmeleri de talep dalgalanmalarindan

aninda etkilendiginden risk faktorii yiiksek olmaktadir (Aktas’dan aktaran Gokdeniz

ve Ding, 2009: 14).

Ayrica otel igletmelerinde yogunluk mevsimlere bagh oldugundan ve otel isletmeleri
de talep dalgalanmalar1 ile karsilastiklar1 i¢in faaliyetlerini mevsimlere gore
diizenler. Bu sebeple otel isletmeleri siniflandirmasi yapilirken otelisletmelerinde
mevsimlik 6zelligine gore de smiflandirma yapilmaktadir. Diger yandan, otel
isletmelerinde sabit sermaye varliklarinin yiiksekligi ve kar marjmin duisikligi
yatrim hevesini kirdigindan devlet destegine gereksinimleri vardir (Barutgugil,

1982: 46).
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3.3 OTEL iISLETMELERININ SINIFLANDIRILMASI

Otel isletmelerinin siniflandirilmasi asagidaki Sekil’de temsil edilmektedir (Kozak

ve digerlerinden aktaran Mesci veBozkurt, ).

Sekill: Otel Isletmeleri Smiflamasi

z N =~ = o H

OTEL
ISLETMELERI

—~ o~ m 4 » g Z o

Konaklama [ [ | |
Amacina Kaplica-Kiir Sayfiye Kongre Dag/Spor
Goére . Isletmeleri ~Amagh Amaglt
Isletmeleri Isletmeler Isletmele
Faaliyet [ |
Surf-:.sme Y1l Boyu Agik Mevsimlik Calisan
Gore Isletmeler Isletmeler
| | Lokasyona | | | |
Gore Havaalam Istasyon Kent Liman
Otelleri Otelleri Otelleri Oteller
Biiyiikliigiine [ [ I
Gore Kiigiik Oteller Orta Boy Biiyiik Oteller
(‘odas1 100 ve Oteller ( 100 (300 ve daha
daha az) ile 300 aras1) fazlasi)
| |  Fiyat [ [ I
Diizeyine Liiks | | Orta Gelir | | Ucuz
Gore
Hukuki | |
| Ozelliklerine Belediye Turizm
Gore Belgeli Isletme
Oteller Otelleri
Miilkiyetine |
Gore Sahis, Sirket, Vakif, Dernek,
KamuSendika vb. Isletmeleri
Halinde
Sunulan
—| Hizmete Eglence, Dinlence,
Gore
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Otel tanim1 bir¢ok uluslararasi toplantilarda ele alinarak tatmin edici tanimmin ortaya
cikarilabilmesi i¢in ugrasilmistir. Bu nedenle 1952 yilinda uluslararasi Otel Sahipleri
Birligi “otel” kelimesinin hukuki himaye altina alinabilmesi i¢in otel teriminin her

iilkede asagida belirlenen ozelliklere sahip kuruluslar i¢in kurulmasini kabul etmistir:

e Yonetimiyle oldugu kadar donatimiyla da misterilerin gereksinimlerine
cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

¢ Yalniz konaklama gereksinimini degil ayni1 zamanda beslenme gereksinimini
de karsilayabilmektedir.

e Miisteriler ile kisa vadeli anlagsma yapan isletme olmali.

e Otelcilik endistrisinin maddi ve estetik standartlarina uyma egilimini
gostermeli ve buna kendini zorunlu saymalidir.

e Miisterilerine tahsis ettigi odalarda saglik kuruluslarma uygun olarak
yerlestirilmis banyo, lavabo ve tuvalet gibi donatim araclarimi bulundurmalidir.

e Yeter sayida teknik ve hizmet personeline sahip olmalidir.

Yukarida belirlenen ozellikler bir otel isletmesinde bulunmasi gereken asgari
sartlardir. Halbuki glinlimiizde ki modern, likks oteller, kokteyl konferans, ziyafet
salonlari, hamam ve saunalar, seyahat acenteleri, ¢esitli esya satan magazalar gibi 7
iiniteleri de bir c¢at1 altinda toplayabilen ve miisterilerinin her tiirlii gereksinimlerini

karsilayan isletmeler olmaktadir.

Her tiirlii Liks ve rahathik biitiin otel isletmelerinde bulunmayabilir. Genellikle bes
yildizl1 turistik oteller ¢agin sartlarina uygun olarak hizmet vermektedirler. Otel
isletmelerindeki bu hizmetleri ii¢ ana baslik altinda toplamak gerekir (Gokdeniz ve

Ding, 2009: 10).

Bunlar;
1. Konaklama Hizmetleri
2. Yiyecek-Igecek Hizmetleri

3. Yardimci Hizmetler
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Otel isletmelerinin simiflandirilmasnda ortak bir sablon yoktur. Her iilke kendi otel
isletmelerini 6zelliklerinden dolay1 ayr1 bir smiflamaya gitmis veya smiflandirmada

degisik oOlgiitler kullanilmistir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 10).

Otel isletmelerinin smiflandirilmasi konusunda degisik goriisler ve degisik

yaklagimlar bulunmaktadir. Bu nedenle her iilke kendi otel isletmelerinin
ozelliklerini dikkate alarak ayr1i bir smiflandirmaya gitmistir. Ayrica otelcilik
endiistrisinde ki gelismeler, insanlarin diinya goriisleri, aligkanliklari, ihtiyaglar1 ve
zevklerindeki gelismeler dogrultusunda farkli smiflandirmalar da yapilmaktadir
(Sener, 2010: 22). Bu calismada iilkemiz sartlar1 dikkate almmarak oteller su sekilde

siniflandirilabilir:

Tablo 2: Otel Isletmelerinin Siniflandirilmasi

Faalivet . Karsiladiklart
R, . aaty Sahiplik Ilkesi Konaklama Ulastirma Araglari
Biiyiikliiklerine Siiresine - e . -
N - Acisindan Ihtiyacinin Tiirii ile Baglantilarina
Gore Siniflandirma Gore N
Siniflandirma Bakimindan Gore Siniflandirma
Siniflandirma
Siniflandirma
e  Cok Kiigiik Devamli Ozel Miilkiyete | Sehir Otelleri-Merkez .
Oteller Oteller Ait Oteller Oteller Havaalani Otelleri
Mevsimlik | Kamu
e Kiiciik Oteller Kuruluslarina Kiy1 Otelleri Istasyon Otelleri
Oteller .
Ait Oteller
e Orta Karma
Biiyiikliikte Miilkiyetli Dag Otelleri Liman Otelleri
Oteller Oteller
- . Karayolu-Kavsak
e Biiyiik Oteller Kaplica Otelleri Otelleri
e Cok Biiyiik
Oteller
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3.3.1 Biiyiikliiklerine Gore Siniflandirma

- 15/20 Kisinin konakladig1 ¢cok kiiciik oteller

- 25 veya daha fazla odaya sahip olan ¢ok kiiciik oteller
- 25-100 odaya sahip orta biiyiikliikteki oteller

- 100-299 odaya sahip olan orta biiyiikliikte oteller

- 300 ve daha fazla odaya sahip olan biiyiik oteller

Tablo 3: Biiyiikliiklerine gore Otel Siiflandirmasi

Orta
Cok Kiigiik
Otell Kigiik Oteller | Biiyiiklikte Biiyiik Oteller Cok Biiyiik Oteller
teller
Oteller
Oda/Kisi | 15/20Kisi En az: 10 En az: 50 En az:100 300 ve Daha Fazla

Sayisi Konaklayabili | En fazla: 50 En fazla: 100 | En Fazla:299 Odaya Sahip

T

Calisan 3veyas 25-30 50-100 Is | 100-150 Is | 100-300 Is Goren
Personel | Is Goren Is Goren Goren Goren Degistirilecek
Sayis1 Degistirilecek

Bir otel isletmesinin biiylikliiglinii belirlemeye olanak saglayan kriterler sunlardir
(Olal1 ve Korzay, 1989: 56):

- Otel isletmesine yatirilan sermayenin biiyiikligii

- Oda sayis1

- lsletmede istihdam edilen is¢i sayis1 veya belirli bir siire icerisinde otel
personeline ddenen licretlerin toplam miktari

- Sosyal ve kiiltiirel caligmalara ayrilan kisimlarla, konferans, ziyafet, balo ve
toplant1 gibi salonlarm kapladig1 alan (metrekare olarak).

- lIsletmenin eklentilerinden olup, seyahat acentelerine, kuafore ve satis

magazasi olarak diger tesebbiislere kiralanan yerlerin kapladig alan (metrekare).

Ayrica otel isletmelerinin biiyiikliiklerini tespit etmede oda sayisi, odabasina diisen
personel sayis1 ve o iilkede konu ile ilgili olarak ¢ikan mevzuat hiikiimleri de dikkate
almmalidir. Bu yaklasim ¢ercevesinde Konaklama Tesisleri Genel Nitelikleri de

dikkate alinarak kabul edilen hususlar1 s6yle agiklayabiliriz (Sener, 2010: 23):
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Biiyiik Oteller: En az 200 odali, yerlesim durumu, donatimi, dekorasyonu ve hizmet
standardi olarak lstiin 6zelliklere sahip bulunan ve oda sayisina paralel olarak “1,1”
oran1 dogrultusunda is gorenin hizmet sunulan ve belli nitelikleri tasiyan otel
isletmeleridir (Resmi Gazete, 2005: Madde 21). Biiyiik otel isletmelerinin birgok
bakimdan {istiinliikleri vardir. Bunlar asagida aciklanmistir (Olali ve Korzay, 1989:

63).

Biiyiik otel isletmelerinin nitelikli personel istihdam etmek olanaklar1 biiyiiktiir.
Ciinkii biiylik oteller isletmenin her departmaninda isleri degisik iiniteler arasinda
dagitabilirler. Biiyiik isletmeler kendi personeli i¢in kendi biinyesindeki mesleki
yetistirme kurslar1 agmak suretiyle is¢ilerini nitelikli personel haline getirebilirler.
Boylece isletmeler sadece makine ve is kuvvetlerinin degil, entelektiiel isin de
ihtisaslagsmasini saglarlar. Biiyiik oteller, calisanlarina yiikselme olanaklar1 saglar ve
yonetim personeline prestij kazandirmak gibi konularda biiyiik bir {istiinliige sahiptir

(Olal1 ve Korzay, 1989: 64- 65).

Finansal Acidan Ustiinliikleri: Gerek kurulusta gerekse zincir ve isletme birlikleri
seklinde meydana ¢ikan biiyiik otel isletmeleri daha kolay kredi bulabilmekte ve
elverisli finansal olanaklara sahip bulunmaktadirlar. Biiyiik otel isletme sistemi hisse
senedi vasitasiyla kapital piyasasindan fon elde etme bakimindan da iistiindiir. Ciinkii
toplumdaki bireylerin biiylik tesebbiise karsi gilivenleri yiiksektir. Ayrica yeni
otellerin satn alinmasinda biiyiik 6l¢iide krediye bagvurmak faiz ve ana borg taksiti
olarak ytikiimliilik yaratmakta, bu yliksek kar elde etme zorunlulugu dogmaktadir.
Bu zorunlu durumla karsilasan biiyiik isletmeler yeni bir yonetim, personel politikasi
ve teknik donatim ile kar1 arttirmaya calismakta veya satin alman otelin bagkalarma
daha yiiksek fiyatta yeniden satilmasi miimkiinse oteli tekrar satmaktir. Bdylece

biiyiik otel sistemi dnemli 6lciide kar saglayabilir.

Satin Alma Giicii Bakimmdan Ustiinliikleri: Biiyiik otel sisteminde merkezi ve
organize edilmis bir satin alma faaliyeti, giderleri azaltic1 bir rol oynar. S6z konusu
otellerde, her tiirlii dayanikl tiilketim mallarinin satin alinmasinda toptan satin alma
usulii uygulandigindan ve satin almalar biliylik miktarlarda yapildigindan tedarik
giderlerinin diisiilmesi olanag1 vardir. Ayrica, organizasyon ve santralizasyondaki

uistiinliik, satin alma faaliyetlerinin rasyonellesmesine yardimci olur.
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Tiiketici Piyasasma Girmek ve Reklam Yapmak Bakmmindan Ustiinliikleri: Biiyiik
otel isletmeleri, kiiglik otellere oranla personelden, donatim cihazlarindan, tasarruf
saglayarak daha etkin bicimde toplant1 satis1 yapabilirler. Miisterilere daha ¢esitli mal
ve hizmet arz edebilirler. Biiyiik oteller, kiiciik isletmelerin basaramayacagi bicimde
makine ve donatim cihazlarinin kullanilmasindaki etkinligi arttirirlar. Biiyiik otellerin
yukarida bahsedilen avantajlarina karsi bazi sakincali taraflar1 da vardwr. Bunlar

asagida kisaca aciklanmigtir:

- Biiyiik otelcilik isletmelerinde sabit maliyet giderleri yiiksektir ve bunun
isletmenin esnekligi tizerinde olumsuz etkisi vardir. Turistik faaliyetlerin hacminde
herhangi bir nedenle daralma meydana geldiginde iinite basina isabet eden sabit
maliyet gideri artar, kiralanmayan her yatak isletme karinin azalmasinda etken olur;
gelir-gider dengesi sonucu olarak zarar ortaya ¢ikar.

- Istihdam edilen isci, teknik personel ve uzman sayisi ¢ok oldugundan,
istthdam  seviyesi sosyal mevzuat vb. nedenlerle kolayca ve hizla
azaltilamayacagindan, iicret giderleri isletme faaliyet hacminin daraldig1 zamanlarda
agir mali yuk teskil eder.

- Biyltik isletmelerde calisanlarin gérevlerin ve yetkilerini smiflandirmak, yetki
ve sorumluluk yoniinden kademeler meydana getirmek, yorucu organizasyon
calismalarina ihtiyag gosterir; bu biirokrasiyi arttirir, kontrol olanaklarin1 zayiflatir,
bunun sonucunda kar kismen veya tamamen ortadan kalkabilir.

- Kiiciik isletmelerde, is¢i isletmenin her departmanini 6grenebildigi halde
biiytik oteller belirli bir kisimda uzman kisiler yetistirmek egilimindedir. Bu nedenle,
biiyiik otellerde ¢ogu kez servislerden birinde faaliyet arttiginda, islerin yapilmasi
gliclestigi halde, diger servislerde bos oturan is¢ilerden bazilarini buraya aktarma
olanagi saglanamaz.

- Biiyiik oteller kurulus yerinin se¢ciminde yeter derece de rantabilite saglamak
amactyla miimkiin oldugu kadar kalabalik, merkezi yerler segtiklerinden, bir otelde
aranan dinlendirici faktorii gergeklestiremezler ve siiklinet isteyen bir kisim miisteri
sehir dis1 kiigiik otelleri tercih eder.

- Sosyal sakinca olarak ise, su nokta lizerinde durulabilir. Kiigiik isletmeler de

miitesebbis ile isciler arasinda dolaysiz, geleneksel-kisisel iliskilerle isler
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yiiriitiilirken, bliyiik isletmelerde dolayli ve tamamen rasyonellige dayanan iligkilerin
kuruldugu soylenebilir.

- Biiyiik oteller turizm piyasasinda talep yetersizligi doguran ekonomik ve
politik faktorlerden hizla etkilenir. Ciinkii bunlarin miisterilerinin biiyiik bir kismin1
dis turistler teskil eder.

- Dis turizm hareketleri ise politik ve ekonomik durumdaki degisikliklere karsi
cok hassastir. Diger taraftan yerli turistler biiylik otelleri ¢ok liikks ve pahali bulmakta
ve bu nedenle daha kiiciik otelleri tercih etmektedirler (Olal ve Korzay, 1989: 65,
60).

Orta Biiyiikliikteki Oteller: 40-80 odaya sahip, sunulan hizmetlerin genel olarak 25-
50 is goren tarafindan goriilen asagidaki nitelikleri tasiyan otel isletmeleridir (Resmi

Gazete; 2005: 19).

- Istihdam edilen is¢i sayis1 biiyiik isletmelere oranla az oldugu igin etkili bir

kontrol sistemi uygulanabilir.

- Hiyerarsik kurulus sistemi, yetkili organlarin az olusu, kararlari hizla alinis1

ve uygulanisi iizerinde etken olur.

- Grup halinde caligmak suretiyle biiyiik oteller gibi reklam ve rezervasyon

olanaklarindan yararlanabilirler.

Kiiciik Oteller: 10-20 odaya sahip, sunulan hizmetlerin genel olarak 1-5 kisi
tarafindan goriilen ve asagidaki nitelikleri tasiyan isletmelerdir (Resmi Gazete; 2005:
Madde 18). Orta ve kiiciik otel isletmelerinin sahip olduklar1 ustiinliikkler vardir.

Bunlardan bazilar1 asagida aciklanmistir (Olali ve Korzay,1989: 69).
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- Istihdam edilen is¢i sayis1 biiyiik isletmelere oranla az oldugundan etkin bir

kontrol sistemi uygulanabilir.

- Hiyerarsik kurulus sistemi, yetkili organlarin az olusu, kararlar hizla alinis1

ve uygulanisi iizerinde etken olur.

- Grup halinde caligmak suretiyle biiyiik oteller gibi reklam ve rezervasyon

olanaklarindan yararlanilabilir.

- Personelin degisik servislerde ¢alistirilmasi ile isletmenin her asamasini bilen

elemanin yetistirilmesi kolaylasir.

- Kiictik oteller; personel ihtiyacnin az olmasi, isbirliginin giiclii olmasi,
miisteri psikolojisine uygun olmasi gibi nedenlerden dolay1 daha rantabl (verimli)

calisan otellerdir.

Orta ve kiiciik otel isletmelerinin s6z konusu {istiinliiklerinin yaninda bazi
dezavantajlara da sahiptir. Bunlar (Olal1 ve Korzay, 1989: 69):

- Orta ve kiigiik isletmeler geleneksel isletmeler olup orf ve adetleri kolay
kolay terk edemezler ve teknik gelismelere uyum saglama arzusu gostermezler.

- Biiylik otellerin, asir1 reklam kampanyalar1 ile miicadele edemezler.

- Kiigiik kasaba otellerinin iizerinde 6zellikle motellerin etkisi goriiliir. Moteller
bu gibi otellerin oda ticaretinin biiyiik bir kismin1 kendi tizerlerine ¢ekmislerdir. Bu
tip otellerin varligima devam ettirilebilmesi i¢in, kaybettikleri oda ticaretinin yerine,

kazang getirecek baska hizmet alanlar1 bulmalar1 gerekir.

Cok Kiiciik Oteller: Bu tiir oteller genellikle mevsimlik olarak ve bir aile isletmesi
seklinde ¢alistirilirlar. Tiim hizmetlerin genellikle 3 veya 5 kisi tarafindan
ylriitiildiigi bu tiir tesisler en fazla 15-20 kisinin konaklamasina uygun

biiyiikliiklerdir (Gokdeniz ve Ding, 2009: 12).
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3.3.2 Faaliyet Siirelerine Gore Simiflandirma

Faaliyet siirelerine gore otel isletmelerini, devamli oteller ve mevsimlik oteller olmak

iizere ikiye ayirabiliriz (Sener, 2010: 23).

Tablo 4: Faaliyet stirelerine gore siniflandirma

Faaliyet Siirelerine Gére Konaklama Isletmeleri

Devamli Oteller Mevsimlik Oteller

e Devamli Oteller

Devamli oteller, faaliyetlerini yil boyunca siirdiiren otellerdir. Sehir otelleri ile hava
sartlarinm ve is kosullarmin biitlin y1l boyunca faaliyet siirdiirmesine imkan bulan

diger otelleri de bu gruba dahil edebiliriz.

e Mevsimlik Oteller

Bu oteller yilin belli mevsimlerinde faaliyet gosteren, diger zamanlarda kapali
bulunan isletmelerdir. Bu oteller iilkeden iilkeye ve bdlgeden bdlgeye degisiklikler
gosterir. Devamli oteller ile mevsim otelleri arasinda striiktiir ve karsiladiklari
ihtiyaclar bakimindan onemli farklar vardir. Bu farklar iki tip otelin isletme
tekniginde de bir takim 6zellikler meydana getirir. Devamli oteller ile mevsimlik

oteller arasindaki farklar1 kisaca belirtirsek (Olali ve Korzay,1989;42,43);

- Devamli otelcilik homojenlik arz eder. Diger bir ifadeyle, herhangi bir
iilkedeki devamli otelle baska bir iilkede ki ayni1 smnifa giren devamli otel arasinda
fark yoktur. Oysa; mevsimlik oteller iilkeden iilkeye, bolgeden bdlgeye degisik
bicimler gosterir.

- Devamli oteller gidilmesi zorunlu olan otellerdir. Diger bir ifadeyle; insan
ticari, politik veya baska bir amacla zorunlu olarak yaptig1 seyahatte bu otellerden
faydalanir. Buna karsin mevsim otelleri zevk ve dinlenmek icin gidilen otellerdir.

Kisacasi; mevsim otelleri zorunlu olarak konaklanan yerler degildir.
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- Devamli otellerde konaklama siiresi kisadir. Bir, iki gece siirer. Mevsimlik

otellerde ise konaklama siiresi uzundur. Birkag hafta siirebilir.

S6z konusu iki tip oteli birbirinden ayiran bu farklar, mevsim otelciliginin igletme
tekniginde ve isletme yonetiminde Ozel bazi sorunlar ortaya cikarwr. Bunlardan
bazilarindan asagida bahsedilmistir (Aktas, 2002: 30- 31).

- Zevk ve eglence amaciyla yapilan seyahatlerde mesafenin talebi etkilemede
onemli faktor olmasi dogrudan mevsim otel isletmeciligini de etkilemektedir. Clinkti
ulagim i¢in ayrilan siire arttikga mevsim otellerindeki geceleme sayisini da olumsuz
etkileyebilmektedir.

- Uzak mesafedeki, mevsim otellerinde konaklayan turistlerde 6nemli bir
psikolojik faktor olarak siladan uzak kalma ev hasreti-homesick duygusu arttig1 i¢in
miisteriler kararla konaklama siirelerini kisaltabilirler. Sila hasreti duygusunun uzun
siire konaklama siiresi i¢inde azaltilabilmesi ve mevsim otellerinde bazi faaliyetlere
gereksinim duyulur. Ornegin; okuma, yiizme, miizik, bilardo, oyun vb. eglence
amacl salonlar, yiizme, dalma, golf, tenis, ata binme, su sporlari, aquapark vb.

olanaklari da bulunmas1 gerekir.

Ote yandan mevsimlik otel isletmelerinde, miisterilerin uzun siire konaklamalarmdan
kaynaklanan dikkatsizliklerin artmas1 o6zellikle kiiciik c¢ocuklar i¢in tehlike
yaratabilir. Bu nedenle ¢ocuklar ve biiyiiklerin giivenligi i¢in tedbirler alinmalidir.
S6z konusu otellerde hizmetlerin ¢oklugu, miisterilerine rahat hizmet gotiirebilmek

bakimindan yiiz miisteri i¢cin 20 personel rasyosunun uygulanmasi gerekmektedir.

Mevsimlik otel isletmelerinin konum yeri se¢iminde ve ingsaat planlamasinin
yapilmasinda miisterilerin zevk, eglence ve dinlenme gereksinimleri géz Oniinde

bulundurulmalidir.

Mevsimlik otel isletmelerinin en Onemli problemlerinden biri de personel
problemidir ve genellikle su konularda goriilebilir. Her seyden once kalifiye
personelin isin siirekli olmamasi nedeniyle ise baglanamadiklar1 goriilebilir. Bu
problemin ¢oziimiinde isletmeler, bu tip personeli daimi statiide istihdam ederek
onlar1 ise baglamaya caligirlar. Bu uygulama daha fazla {icret talebinde bulunmak

isteyen kalifiye personel iizerinde caydirict rol oynar. Diger yandan isletmelerin
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mevsimin belirli giinlerde yogunlasmas1 personel tlizerinde yorgunluk ve bikkinliga
sebep olur ve verimliligi azaltir. Mevsimlik otel isletmeleri personelin barinma ve

yeme-i¢me sorununu ¢ézecek tedbirleri de almak zorundadir.

Mevsimlik otel isletmelerine miisteriler genellikle aile olarak gelirler. Bu nedenle
beslenme 6zelligi bakimindan biberondan diyet yemeklerine kadar her tiirlii yiyecek
diistiniilmelidir. Ayrica mevsimlik otel isletmeleri genis bir alana yayilmalar1 ve
hizmetlerinin degisik yerlerde yapilabilmesi 6zelliginden dolayr hwrsizliga karst
elverisli olabilmektedir. Bu nedenle etkili giivenlik tedbirleri alinmak zorundadir.
Gokdeniz ve Ding otellerin ¢aligma siireleri stireleri dikkate alinarak bir

smiflandirma yapmistir. Yapilan smiflandirma su sekildedir.

Tablo 5: Calisma Siirelerine Gore Siniflandirma

Calisma Siirelerine Konaklama Isletmeleri

a. Bitiin Yil Calisan | b.Tek Sezon Calisabilen | c. ki Sezon Calisabilen

Konaklama Islermeleri Konaklama Tesisleri Konaklama Isletmeleri

a) Biitiin Y1l Calisan Konaklama Tesisler

Biiyiik sehir, ulastirma giizergahlar ile ticaret ve kiiltiir merkezlerindeki otellerdir.

b) Tek Sezon Calisan Konaklama Tesisleri
Kurulus yeri sartlarmin yalnizbirkag aylik bir i donemine imkan verdigituristik
bolgelerde bulunur. S6z konusu tesisler, deniz kiyilarinda ve kis sporu yapilan
yerlerde kendini gosterir.

¢) iki Sezon Calisabilen Konaklama Tesisleri
Mevcut kapasiteden daha ¢ok yararlanan ve dolayisiyla hasilat bakimindan da 1yi
durumda olan isletmelerdir. Ornegin, Uludag kis sporlar1 bakimmdan uygun sartlara
sahip bir turistik yorenin, yaz aylarinda da dinlenme turizmine hizmet etmesi, s6z

konusu tesisin iki sezon ¢alisabildigini géstermektedir (Gokdeniz ve Ding 2009: 11).
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3.3.3 Sahiplik ilkesi A¢isindan Smiflandirma

Otel isletmelerinin bir diger smiflandirma kriterleri de otellerin miilkiyet
durumlaridir. Bu smiflandirma seklinde otel isletmelerinin en fazla sahis, sirket,
kamu, dernek, vakif, sendika otelleri seklinde faaliyet gostermektedirler. Sahiplik

ilkesi agisindan otel isletmelerini 3 grupta toplayabiliriz (Sener, 2010: 24).

Tablo 6: Sahiplik Ilkesi A¢isindan Smiflandirma

Sahiplik ilkesi A¢isindan Konaklama Isletmeleri

a) Ozel miilkiyete ait oteller

b) Kamu kuruluglarma ait oteller

¢) Karma Miilkiyetli Oteller

2.3.3.1 Ozel miilkiyete ait oteller
Varliklarin tamami 6zel kisilere ait olan otellerdir (Sener 2007: 11).

3.3.3.2 Kamu kuruluslarina ait oteller
Varliklarin tamami1 kamu kuruluslarma ait otel isletmeleridir. Kamu kuruluslari,

kurulus kanunun izin verdigi 6l¢iide otel isletmeleri kurup isletebilirler.

3.3.3.3 Karma Miilkiyetli Oteller

Sermayesinin bir kismmin 6zel sektorce bir kismmin da kamu kuruluslarinca
karsilanan otellerdir. S6z konusu isletmelerle ilgili olumlu-olumsuz goriisler vardir.

Ozel otel isletmelerinin lehine olan goriisler sdyledir (Olali ve Korzay, 1989, 52).

Devlet politik bit tesekkiildiir ve ekonomik faaliyetler icin gerekli olan yetenekten
yoksundur. Devlet, kuracag otelcilik tesebbiislerinde de politik amaglar1 hakim kilar.
Kamu otelcilik isletmeleri biirokratik bir 6zellik arz eder. Ve bu durum, ¢ok esnek
olan otelciligin kosullar1 ve gerekleriyle bagdasmaz. Kamu isletmeleri aylik maasla
calisan memurlarla yonetildiginden, memurlar igletmenin kar ve zarariyla direkt ilgili

olmadigindan tasarrufa riayed etmezler. Kamu idarelerinin 06zel otelcilik
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tesebbiislerinin karsisina bir rakip olarak c¢ikmasi 6zel tesebbiislerin heves ve

insiyatifini kirar.

Kamu otel isletmelerini savunanlarin dayandigi deliller ise sunlardir: Ozel
tesebbiisiin ilk ve son amaci kardir. Ve yiiksek kar saglamayan veya riski yliksek
olan boélgelerde otelcilik yatmrima girismez. Oysa ulusal ve bolgesel ekonomi
bakiminda, séz konusu bolgelere de otelcilik yatirimi zorunludur. Iste bunu kamu
idareleri gergeklestirirler. Otelcilik alanina kamu idaresinin karigmamasi giiclii
tesebbiislerin zayifi tasfiye etmesine ve bir otelcilik tekelinin dogmasina yol acar. Bu

nedenle devlet miidahalesi gerekir.

Devlet sermaye bakimindan gii¢lii fakat otelcilik i¢in gerekli zihniyete ve dinamizme
sahip degildir, otel tesebbiiste de dinamizmim vardir ancak endise biiytktiir.
Dolayisiyla kamu sermayesiyle 6zel sermayeyi ve 0zel tesebbiisiin dinamizmini
birlestiren bir isletme tipine ihtiyag¢ duyulmustur. Karma otel isletmelerinde
genellikle devlet konaklama endiistrisinin alt yatrimi yapar. Baska bir ifadeyle
tesisler kurar; sonra bunu donatmak ve isletmek iizere bedelle veya bedelsiz olarak

Ozel tesebbiislere devreder (Olali ve Korzay, 1989, 53- 54).

Bunlar, sermayelerinin bir kismi kamu idareleri, bir kismi 6zel sektor tarafindan

karsilanan otellerdir (Cengiz, 2012).

- Bagimsiz olarak isletilen ve sahibi olunan oteller,

- Sahibi tarafindan bir isletmeciye kiralanmis olan oteller,

- Miilkiyeti ve isletme hakki bir zincir otele ait olan oteller,

- Bagimmsiz bir yatirimc1 veya grup tarafindan sahipli, bir zincir tarafindan
isletilen oteller,

- Bireysel olarak veya bir grup tarafindan sahiplenilmis ve bir zincirin imtiyaz
hakkin1 (franchising) alarak isletilen oteller olmak {izere, otel isletmeleri degisik

bi¢cimlerde smiflandirilabilir (Oral’dan aktaran Cengiz, 2012: 5).
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3.3.4 Karsiladiklar1 Konaklama Thtiyacinin Tiirii Bakimindan Simiflandirma

Otel isletmelerinin bir diger smiflandirma sekli de karsiladiklar1 konaklama
hizmetine gore degerlendirilmektedir. Burada otel isletmeleri karsiladiklar:
konaklama hizmetine gore termal otel, dag oteli, sehir oteli, resortotel, kongre oteli,

kiy1 oteli olarak siniflandirilmaktadir.

Tablo 7: Karsiladiklar1 Konaklama Ihtiyacinm Tiirii Bakimindan Smiflandirma

Karsiladiklar1 Konaklama Ihtiyacinim Tiirii Bakimimdan Simiflandirma

1- Termal otel
2- Dag oteli

3- Sehir oteli
4- Resort otel
5- Kongre oteli
6- Kiy1 oteli

Sener’e gore otel isletmelerini karsiladiklar1 konaklama ihtiyacinin tiirti bakimindan
sehir otelleri, kiy1 otelleri, dag otelleri, kaplica otelleri olarak dort grupta

siniflandirilmaktadir.

Tablo 8: Karsiladiklar1 Konaklama Ihtiyacnin Tiirii Bakimindan Siniflandirma

Karsiladiklar1 Konaklama Ihtiyacinin Tiirii Bakimindan Simiflandirma
1-Sehir Otelleri — Merkez Oteller

2- Kiy1 Otelleri

3- Dag Otelleri

4-Kaplica Otelleri

Cuhadar ise karsiladiklar1 konaklama ihtiyaciin tiirti bakimindan otel isletmelerini

su sekilde smiflandirmistir (Cuhadar, 2001: 13).

1. Termal Turizm Tesisleri

2. Sayfiye Otelleri (Resort Oteller): Sayfiye otellerinin temel pazarlari, tatil
amaci ile seyahate cikan bireysel ya da gurup miisterilerdir ve bu konuklar1 i¢in
ozellikle temel konaklama hizmetleri yaninda rekreasyonel faaliyetlere de agirlik
verirler.

3. Kongre Otelleri

4. Dag ve Spor Otelleri
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3.3.4.1 Sehir Otelleri- Merkez Oteller

Bu oteller sehir merkezinde bulunan ve genellikle is adamlarinin bolgeye gelen yerli
ve yabanci konuklarin islerini takip etmek amacryla kisa siireli konakladiklar

isletmelerdir (Sener, 2007: 22).

Ozellikle Avrupa iilkelerinde goriilen bu tip konaklama isletmelerinde geceleme
yaninda kahvalt1 servisi de sunulur. Bu tip isletmeler 6zel evlerin otel sekline
cevrilmesiyle ortaya ¢ikmakta ve niifus yogunlugu fazla olan ticaret merkezleri veya
turistlerin yogun olarak tercih ettikleri merkezlerinde kurulmaktadwr. Bu tip
isletmeler is giicli ve otel-restoran uygulamasinda ki ekonomik olmayan uygulamalar
nedeniyle geleneksel otel isletmeciliginin zorlugunun yok edilebilmesi bakimmdan

tabu gormiis ve gelisme gostermistir (Aktas, 2002: 29).

Sehir otelleri, hava sartlarmin ve is kosullarinin biitlin y1l boyunca faaliyet
sirdiirmesine imkan bulan diger otelleri de faaliyet siirelerine gore otel

siniflandirmasi yapildiginda Devamli Oteller grubuna dahil edebiliriz

3.3.4.2 Kuy1 Otelleri

Kiy1 otelleri; dinlenmek, eglenmek, denize girmek, kumdan ve giinesten
faydalanmak, dogayla i¢i i¢ce olmak amaciyla uzun stireli tatil gecirmek isteyenlerin

konaklamak istedikleri otellerdir (Sener, 2010: 23).

Kalifiye personeli kaybetmemeyi ve tesisi sezona daha kolay hazirlamay1 amaclayan
otelciler, zarar da etseler, tesislerini kis sezonunda a¢ik tutmaya c¢aligmaktadirlar.
Tesislerini 12 ay boyunca acik tutmak isteyen otelciler, kongre-seminer ve futbol
basta olmak tizere golf, tenis, yiirliylis ve kapali alan sporlar1 gibi gesitli dallara
yatirim yapmaktadir. Biinyesinde ikinin iizerinde tesis bulunduran grup-zincir oteller

ise tesislerinden en az birini kisin agik tutmaktadir.

55



Tablo 9: Kiy1 Bolgelerinde Kis

Aylarinda Agik

Olan Tesislerin Yillara Gore

Dagilimi
2006/2007 2007/2008 2008/2009 2009/2010

ALANYA 21 20 13 14
FINIKE 2 2
KAS 1 1 1 1
KEMER 16 19 11 17
KUSADASI 3 4 8 8
MANAVGAT 28 30 22 33
MARMARIS 3 3 8 8
SELCUK 1 1
BELEK 24 29 27 32
BODRUM 10 11
FETHIYE 1 1 2 2
GOCEK 1 1
CESME 3 3
LARA 15 19 14 10
PAMUCAK 2 2
TOPLAM 115 129 122 141

Kaynak: TUIK, 2011.

3.3.4.3 Dag Otelleri

Kayak ve dagcilik sporlar1 yapmak, dinlenmek ve doga ile bas basa kalarak tatil

gecirmek isteyenlerin konakladiklari isletmelerdir(Sener, 2010: 23). Bu oteller amaca

uygun mimar1 6zellik ve hizmetlerle donatilirlar.

3.3.4.4 Kaplica Otelleri

Son yillarda dogal kaynaklara donmek, dogal besinlerle beslenmek, hastaliklar1 dogal

yontemlerle iyilestirmektiim diinyada yiikselen bir deger haline geldi. Temiz hava,

dogal besinler, dogal tedavi yoOntemleri, gelisen teknolojiye ragmen giderek

insanlarin daha fazla tercih ettigi degerlerdir.
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Ozellikle, kaplica-kiir otelleri, belirli rahatsizliklar1 olan kisilerin uzun siire kalip
tedavi olduklar1 otellerdir. Bu otellerin kurulus yeri se¢cimi yaninda mutfagi ve diger
iiniteleri amaca uygun olarak diizenlenir (Aktas, 2002: 29). Kaplica ve sifali sulardan
yararlanmak ve tedavi olmak amaciyla gelen konuklarm kaldiklar1 otel isletmeleridir
(Sener, 2007: 23) Termal oteller genellikle dogal kaynaklarin bulundugu bélgelere
kurulmus olan tesisler olarak tanimlanabilir. Ulkemizde termal otellere olan ilgi her
gecen sene artmaktadir. Termal oteller, 6zellikle kis mevsiminde ragbet gérmektedir.
Tiirkiye; termal oteller bakimimdan Avrupa’da 1. sirada, diinya siralamasinda ise ilk

7 iilke arasinda yer almaktadir.

3.3.5 Ulagtirma Amaglari ile Olan Baglantilarina Gore Simiflandirilmasi

Farkli kaynaklar ‘Ulastrma Amaglar1 ile Olan Baglantilarma gore Otel
Smiflandirmalarr’mi, ‘Bulundugu Yere Gére Konaklama Isletmeleri’ siniflardirmasi
ad1 altinda gruplandirmistir. Ancak genel olarak Ulastrma Amaglar1 ile Olan

Baglantilarina Gore Otel Siniflandirilmast su sekildedir.

Tablo 10: Ulastirma Amaglar1 ile Olan Baglantilarina Gére Siniflandirilmasi

Ulastirma Amaglar1 ile Olan Baglantilarina Gore Siniflandirilmasi

1- Havaalani Otelleri

2- Istasyon Otelleri

3- Liman Otelleri

4- Karayollari-Kavsak Otelleri

3.3.5.1 Havaalani Otelleri

Bunlar uluslar aras1 havaalanlar1 yakininda kurulan biiyiik oteller ile havaalan1 sahasi
icinde tahsis edilen ve genellikle ucak aktarmasi yapan yolcularin birkag saatlik siire

icin yararlandiklari kiigiik otellerdir (Olal ve Korzay, 1989: 42).

Hem Asya’da hem de Avrupa’da bulunmasi sebebiyle Roma, Bizans ve Osmanli
Imparatorluklari’na ev sahipli§i yapmis olan Istanbul, bugiin Tiirkiye’nin ticari ve

turizm merkezi durumundadir.
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3.3.5.2 Istasyon Otelleri

Genellikle biiylik sehirlerin otobiis terminallerinin ve istasyonlarinin civarinda
kurulan otel isletmeleridir (Sener, 2010: 25). Istasyon otelleri Avrupa iilkelerinin
klasik otel tipidir. Hemen hemen her sehirde istasyon civarinda, otobiis

terminallerinde kurulurlar (Olali ve Korzay, 1989: 42).

3.3.5.3 Liman Otelleri

Biiyiik liman sehirlerinde kurulan ve pek yaygin olmayan otel isletmeleridir (Sener,

2010: 25). Deniz kiyilarinda olmasi, ticaret yapan insanlarinda isini kolaylastirmustir.

Diinyada deniz ticaret hacminin yiliksek oldugu liman sehirlerinde kurulmus olan bu
isletmelere en belirgin 6rneklere Marsilya, Liverpol, Venedik vb. liman sehirlerinde

rastlamak mimkiindiir.

3.3.5.4 Karayollari-Kavsak Otelleri

Karayollarinin kesistikleri yerlerde kurulan ve otomobilli yolcularinin yeme-i¢me,
geceleme ve otomobil bakim, onarim hizmetlerini veren otellerdir. Bu tip igletmeler
agirlama hizmet isletmeleri icinde motel diye tanimlanmaktadir (Aktas, 2002: 30).
Yogun karayollarinin kavsak noktalarinda kurulan ve iilkemizde de son yillarda

yayginlasan otel isletmeleridir (Sener, 2010: 23).
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DORDUNCU BOLUM

Calismanin dordiincii bolimiinde Tiirkiye’de otel isletmeleri; isletme belgeli oteller
(bir yildizli oteller, iki yildizli oteller, ii¢ yildizli oteller, dort yildizli oteller,bes
yildizli oteller) ve isletme belgesiz (belediye belgeli) otel isletmeleri olarak

sinifladirilarak irdelenmistir.

IV. TURKIYEDE OTEL iSLETMELERI

Tiirk otelciliginin tarihinin hanlarla ve kervansaraylarla basladigini sdylemek
miimkiindiir. “Ilk kervansaray, 1019-1020 yillarinda Ribat-1 Mahi adiyla Gazneli

Mahmut tarafindan yaptirilmistir.

Orhun  Kitabeleri’'nde (6.yy) “Moyanlik” denilen konaklamayerlerinden
bahsedilmektedir. Moyanlik aslinda Tirklerin “hayr ve yardim yurdu"olarak
kurduklar1 bir konaklama, geceleme tesisleridir. Moyanlik ile bugiinkii “Otel” olarak
adlandirilan  konaklama isletmelerininilkini  Tirkler kurmuslardir.  Sonralari
“kervansaray” adiyla amilan bu yerler AnadoluSel¢uklular ve Osmanlilarca en

miitkemmel diizeye ulasmistir (Goksel, 1985: 50).

Anadolu Selcuklular donemin de 13. yy'mm ilk vyarisinda, Anadolu’nun
kervanyollarinda yapilmis olan kervansaraylar, c¢ok Onemli bir mimari
ozelligiyansitmaktadir. Bugiin bir kism1 harap, bir kismi olduk¢a saglam durumda

bulunankervansaraylarin sayis1 yiizli asmaktadir.

Yollarm ugrak ve kavsak noktalarindakurulan kervansaraylar, seyahat eden
insanlarim  hayvanlariyla birliktekonaklayabilecegi, gerektiginde hayvanlarinin
degistirilebilecegi, saldirilara veolumsuz doga sartlarina karst mukavemetli,
cogunlukla su ve ormana yakin yerlerdir. Kervansaraylarda insanlar konaklar,

hayvanlar barmir ve araglar1 onarilirdi (Sener, 2010: 9).

Insanlarm kendi konutlarmin bulundugu yer disinda degisik motiflerleyaptiklar
seyahatlerde konaklama ihtiyaclarma cevap vermek lizere Bati’da han, Dogu’da

kervansaray olarak dogan konaklama tesisleri arasinda isletme gayesi veesprisi
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bakimindan onemli bir fark vardir. Bati’da hanlar, ticari bir amagla aciliyor,
isletiliyor, boylece gelisme olanagina sahip olabiliyordu. Dogu’da ise kervansaraylar

yabanciyr para karsiliginda misafir etmenin ayip oldugu esprisine dayaniyordu.

Diinya capinda biiyiik {inii bulunan Tiirk kervansaraylarnin hemen hepsi bir hayir
tesebblisli olarak yapiliyor, ticari nitelik tagimiyorlardi. Bunlar adeta vakif kurumu
olarak tesis edilmislerdi. Ticari bir amaca dayanmayan Dogu kervansaraylari, bunlar1
tesis eden vakif sahibinin mali durumunun elverisli oldugu siirece fonksiyonlarmi
siirdiirebilmis, vakfi yapan kiginin mali durumunun elverisli olmadigi tarihten sonra
bakimsiz, pis, fonksiyonlarmi yerine getiremeyen ilkel miiesseseler olarak yikilmaya
terk edilmislerdir. Bu nedenle Bati’da esasini hanlarin teskil ettigi konaklama
endiistrisi gelisme olanagina kavusmus, fakat Dogu’da ticari espriden uzak olan

kervansaraylar gelisememislerdir (Olali ve Korzay, 1989: 8-9).

Ipek ve Baharat yollarmin gectigi bir cografi alanda yer alan Anadolu’nun bu
konumu geregi, Oziinde ticari amacli seyahatleri kolaylastrmak i¢in kurulan
kervansaraylarin islevleri, Dogu ve Bati arasindaki ticaretin azalmasi ve baska
yollara kaymasi dolayisiyla agir agwr yok olmustur. Bundan dolayr da
kervansaraylarin kullanim1 zamanla ortadan kalkmistir. Osmanlilarin Bat1 tilkeleri ile
yakinlagsmas1 ve diger bazi nedenler dolayisiyla baska iilkelerle iligkilerinin artis
gostermeye basladigi donem, 1839 yilinda yiiriirliige giren Tazminat Fermani’na
dayanir. Gerek dis iilkelerden siyasi ve ticari nedenlerle gelenlerin sayisinda ortaya
¢ikan artisin yasanmasi ve gerekse Orient Express’in Istanbul’a kadar siiren
seferlerine baslamasi Istanbul’da otel ihtiyacim1 dogurmustur. “Pera Palas
Otel’nin1872 yilinda Istanbul’da isletmeye agilmasmin ardindan da yukarida sozii
edilen siyasi, ticari ve turizm ile ilgili amaglar yatmaktadir (Kozak, Cakici ve

digerleri, 2008: 15- 16).

Modern anlamda ilk otel olan Pera Palas Oteli 120 odali ve 200 yatakhdir. Birgok
inlii Tirk ve yabanci misafiri agirlayan klasik bir mimari yapiya sahiptir. Buotel
1974’ten bu yana Istanbul Otelcilik ve Turizm Ticaret A.S tarafindan isletilmektedir.
Pera Palas Oteli ile 1914 yilinda yapilan Tokatlayan Oteli Avrupa’ninve

Ortadogu’nun o donem i¢inde en liiks otelleri olarak goriilmektedir (Sener,2010: 10).
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Cumhuriyetin ilanini izleyen dénemlerde agir agir gelismeye baslayan yerli ticaret
burjuvazisinin konaklama gereksiniminin karsilanmasi amaciyla Istanbul’da Park
Oteli’nin 1931 yilinda hizmete girdigi goriilmektedir. Benzer sekilde Tiirkiye’de
Hilton Oteli’'nin de 1955 yilinda kurulmasinin ardindan da yurtdis1 iliskilerinin
yogunlagsmasi dolayisiyla ililkeye gelen yabancilarin konaklama gereksinimlerinin
karsilanmas1 amaci yatmaktadir. Ote yandan Tiirkiye’nin 1952 yilinda NATO
iiyeligine kabul edilmesi ile birlikte Bati ile iliskiler daha bir yogunluk kazanmaistir.
Iste biitiin bu gelismeler Tiirk hiikiimetinin 1950 yilinda baslayan ve 1955’te
Hilton’un Istanbul’da bir zincir otel isletmesi agmasma kadar uzanan gelismeleri
ortaya ¢ikarmustir. Hilton’un zincirine Tiirkiye’de bir otel katilmasinin Tiirk otelciligi
acisindan onemli sonuglar olmustur. Oncelikle belirtilmelidir ki Hilton, daha sonra
baska otel isletmelerinde yoneticilik yapacak, nitelikli personel yetistiren bir okul

olmustur.

1980’11 yillara kadar gecen siirede bir takim miinferit otel yatirimlarinin gergeklestigi
goriilse de, Tiirkiye’de otelciligin gergek anlamda gelismeye basladigi donem, 1983

yil1 sonrasina rastlamaktadir.

1983 yilinda 60 bin dolayinda olan turizmisletme belgeli yatak sayisi, simdilerde 600
bini agmig durumdadir. Son olarakvurgulanmasi gereken husus; Tiirk otelciliginin
talebe dayali olarak gelisme gosterdigidir. Tiirkiye’ye gelen yabancilarin konaklama
talebi her donemdeTiirk otelcilik sisteminin belli bir asamaya ge¢mesini saglayan bir
unsur olmustur.1983-1990 yillar1 arasinda otelcilik alanindaki gelismelerin nedenleri

cok farklidegildir (http://www. googleusercontent.com/ Y1ildiz, 2010: 87).

2634 sayili Turizm Tegvik yasasinin 37. Maddesinin A bendi hiikkmiine gére Turizm
Bakanliginca ¢ikarilan “Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi” 19.
Maddesine gore oteller bes yildizli, dort yildizli, ti¢ yildizli ve tek yildizli olmak
iizere 5 sinifa ayrilmis ve diinya standartlar1 diizeyine getirilmistir (Aktas, 2002: 32-

33).
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4.1 ISLETME BELGELI OTELLER

Turistlerin en fazla tercih ettikleri konaklama isletmeleri turistik otellerdir. Yildiz
sistemine gore, siniflandirmanin disinda kalan, diinyada da bazi 6rnekleri bulunan
yedi yildizl oteller de iilkemizde son yillarda hizmete girmistir. Bes yildizli otellerin
ozelliklerinden ¢ok fazlasma sahip olan bu oteller yonetmelik disinda “yedi yildizh
otel” ifadesiyle amlmaktadir (MEB, 2006: 9). Turizm Bakanligi, Isletmeler Genel
Miidiirliigii <’ Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligini’® 21 Haziran
2005 yilinda yeniden diizenleyerek kitap¢ik halinde uygulayicilarin hizmetine

sunmustur.

Turizm Yatirim ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi'nin 19.maddesinde otel
isletmesini tanimlamis ve 19. Maddesinde de su sekilde bir smiflandirma yapmistir

(Sener, 2007: 24).

1. Bir yildizli oteller,

2. iki yildizl oteller,

3. Ug yildizh oteller,

4. Dort yi1ldizli oteller,

5. Bes yildizli oteller olarak smiflandirilmastir.
Smiflandirma ¢alismalar1 ise ilgili yonetmeligin 10-11. Maddesinde aciklanmistir;
“’Smiflandirma c¢alismalar1 i¢in Bakanliga degerlendirme formlar1 hazirlar. Tesisin
fiziki nitelikleri, isletme, hizmet diizeyi, personelin niteliklerinin yer aldigi bu
formlarda her degerlendirme faktoriiniin puanlar: belirlenir. Smifin tespitinde, heyet
dyelerinin puanlamalarinin ortalamas: dikkate alinir. Heyet iiyelerinin karari1 bu
raporla belirlenir. Ustiin hizmet diizeyindeki isletmelere, sinifin gerektirdigi fiziki
niteliklerine bakilmaksizin gerektiginde iist sinif verilebilecegi gibi nitelikleri diisiik
olanlara da alt siif verilebilir. Imar planlar1 kosullarmin uygun olmas: halinde, tiir

degisikligiyapilabilir (Sener, 2007: 25).

Smiflandirma heyetlerince yapilacak degerlendirmeler sonucunda tesisin kendi
tiirtine iligkin Ongoriilen asgari tinvanin tutturulmamasi halinde, tesise ait belgeler

bakanlik¢a iptal edilir. Smiflandirma kararlarmma belge sahibi veya ilgili Genel
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Miidiirliik, kararm tebliginden itibaren 30 giin icerisinde itiraz edebilir. Itirazlar

belgelendirme komisyonunca incelenir ve sonug¢landirilir.

4.1.1 Bir Yildizh Oteller

Bir yildizli oteller agsagida belirtilen asgari nitelikleri tagimaktadir.

Enaz 10 oda

Resepsiyon ve lobiden olusan kabul salonu

Kahvalt1 ofisi ve kahvalt1 salonu

06:00-24:00 saatleri arasinda biife hizmeti

Kat sayis1 3ten fazlaysa otel kapasitesi ile orantili miisteri asansorii

Ik yardim malzeme ve gerecleri bulunan dolap

Odalarda disar1 ile dogrudan baglantili telefon hizmeti

Oda sayisinin en az %25’ine hizmet verebilecek sayida kiymetli esya kasasi

Sadece yaz sezonu boyunca agik tutulan tesisler hari¢ olmak lizere giriste

riizgarlik, hava perdesi, doner kap1 veya benzeri diizenleme,

Y Onetim odasi,

Miisterinin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin iigten fazla olmasi halinde otel

kapasitesi ile orantili miisteri asansort,

Genel mahaller ve yatak odalar1 dosemelerini tamamen kaplayan hali,

seramik, parke gibi nitelikli malzeme

4.1.2 iki yildizh Oteller

Bir yildizli oteller i¢cin aranilan sartlarla birlikte asagida belirtilen asgari nitelikleri

tasir (MEB, 2006: 10).

Iklim kosullarma gore genel mahallerde klima sistemleri
Odalarda sa¢ kurutma makinesi

Odalara i¢ecek hizmet
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- Yatak katlarinda kat hizmetleri i¢in ofis veya dolap

4.1.3 Uc Yildizh Oteller

Ug yildizli otellerde, iki yildizli otellerde aranilan sartlarla birlikte bulunmasi

gereken asgari nitelikler sunlardir (MEB, 2006: 11);

- Iklim kosullarina gére odalarda klima sistemi

- Odalarda televizyon

- Odalarin %50 sinde mini bar ile mevcut yiyecek ve icecek tiirlerine uygun
servis malzemesi

- Yiizme havuzu veya ikinci smif lokanta veya kafeterya veya en az 50 kisilik
¢ok amagli salon

- Camasir yikama ve iitilleme hizmeti

- Yatak sayisinin ylizde yirmi besi oraninda oturma imkani, lobide ya da ayr1
diizenlenmis oturma salonu

- Ilavebir yonetim odasi
4.1.4 Dort Yildizh Oteller

Dort yildizhi oteller, ii¢ yildizli oteller i¢in aranan sartlarla birlikte asagida belirtilen

nitelikleri tagirlar (MEB, 2006: 11).

- Kabul holiinde telefon kabinleri

- Miisterilerin inecegi veya c¢ikacagi kat sayisinin ikiden fazla olmamasi
halinde otelin kapasitesiyle orantil1 miisteri asansorii

- Odalarda ve genel mahallerde klima

- Odalarda minibar, kiymetli esya kasas1

- 06:00-24:00 saatleri arasinda oda servisi

- Kuru temizleme ile terzi hizmeti

- Satis magazasi

- Cesitli dillerde; stirekli yaym, kitap gibi dokiimanlarin yer aldigi okuma
mabhalli

- Kapasitesi 100 kisiden az olmamak kaydiyla, tesis yatak kapasitesinin

%750’sine hizmet veren birinci sinif lokanta
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- Sirekli doktor hizmeti ve revir miisterilerin bu konuda bilgilendirilmesi
- Personel sayisinin en az %151 oraninda konusunda egitim almis personel
- Idari personelin konusunda egitimli veya en az 5 y1l deneyim sahibi olmasi

- Odalara; mesaj birakabilme sistemi ya da buna yonelik hizmet verilmesi
Ayrica;

- Enaz 100 kisilik ¢cok amagh salon ve fuayesi

- Kapali ve a¢ik ylizme havuzlar

- Enaz 100 kisi kapasiteli kabare, tiyatro, sinema etkinliklerinin yapilabilecegi
kapali salon

- Kafeterya ve snack bar

- En az 100 kisilik gece kuliibii, diskotek veya benzeri eglence imkani veren
ayr1 bir salon

- Aletli jimnastik, aerobik veya bilardo salonu, alarm sistemi bulunan sauna,
Tiirk hamami, mini golf, tenis veya voleybol sahasi, trambolin bowling salonu, go-
kart pisti, kayak ve deniz sporlari, squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan
iinitelerden en az 3 adedi

- Pasta ve igki servisi verilen en az 100 kisilik salon

- Tirk mutfagindan en az beser adet sicak ve soguk yemekler ile tath
cesitlerinin de sunuldugu alakart hizmet verilen ayri1 bir lokanta iinitelerinden en az 3

adedi bulunmalidir.
4.1.5 Bes Yildizh Oteller

Bes yildizli oteller, yerlesme durumu, yapi tesisat, donatim, dekorasyon ve hizmet
standard1 olarak iistiin 6zellikler gosteren dort yildizli oteller i¢in aranilan sartlarla

birlikte asgari bazi nitelikleri tasiyan en az 120 odali otellerdir (MEB, 2006: 12- 13).

T.C. Kiiltlir ve Turizm Bakanlig1 - Teftis Kurulu Bagkanligi; bes yildizli otel niteligi

tastyan otel isletmelerinin 6zelligini su sekilde yapmuistir:

“Bes yildizli oteller; yerlesme durumu, yapi, tesisat, donanim, dekorasyon ve hizmet

standard1 olarak istiin oOzellikler gosteren ve toplam personelinin en az yiizde
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yirmibesi konusunda egitim almis personelden olusan en az yiizyirmi odali

otellerdir.”

- Miisterilerin inecegi veya ¢ikacagi kat sayisinin birden fazla olmasi halinde
otelin kapasitesiyle orantili miisteri asansorii

- Odalarda, ¢alisma masasi, yatak basucunda merkezi aydmlatma diigmesi ve
priz, boy aynast

- Odalarda bornoz, dis temizlik kiti, tek kullanimlik terlik, dikis kiti, ayakkb1
silecegi, cilasi, dus kopiigii, makyaj temizleme pamugu, kutu kagit mendil, semsiye
gibi en az 10 adet amblemli malzeme

- 6 odadan az olmamak lizere oda kapasitesinin asgari %35’1 oraninda tiitiin
iirtinleri icilmeyen oda diizenlemesi.

- Dort yildizli otelde “ayrica bulunmasi gereken 6zellikler” basligiyla belirtilen
tinitelerden, ilave olarak en az 3 adedi.

- 24 saat oda servisi

- Garaj veya lizeri kapali otopark, bu mahallerde 24 saat gorevli personel

- Odalarda uydu veya video yayinlar1 ile oda sayisinin %10’u oraninda internet
imkaninin saglanmast.

- Bay veya bayan kuaforii

- Satig magazalar1

- Personel sayisinin en az %25°1 oraninda konusunda egitim almis personel.

- Ala’kart lokanta

- Resepsiyonda ayr1 bir mahalde miisteri iliskileri danismanlik gibi hizmetlerin
deneyimli personel tarafindan saglanmasi.

- Kat koridorlarinda resepsiyonla baglantili telefon.

- Bes yildizl1 otel biinyesinde birden ¢ok konferans salonu bulunmasi halinde
bu salonlardan en fazla 3 adedi 4 yildizli otelde ayrica bulunmasi gereken 6zellikler

baslhigiyla belirtilen tinitelerden sayilir.

66



Tablo 11: Turizm Yatirim Belgeli ve Turizm Isletme Belgeli isletmeler

Yatirim Belgeli Isletmeler

Isletme Belgeli Isletmeler

\

!

OTELLER Tesis Yatak Tesis Yatak
5* 71 44543 144 86292
4% 127 44882 275 81341
3* 282 42854 512 83147
2% 342 28699 647 55936
1* 76 3600 139 8313
MOTELLER 21 781 23 1800
Tatil Koyleri 1.Smif 42 27619 75 50259
Tatil Koyleri 2.Smif 24 11923 19 6692
Pansiyonlar 102 3281 115 3930
Kampingler 11 2852 8 2430
Dag Evi (Oberj) 2 140 74 1153
TermalTurizmTesisler1 | 1 178

Apart Oteller 60 6332
Ozel Belgeli Oteller 25 1359 93 5610
Egt. ve Uyg. Tesisi 3 513 3 499
Turizm Kompleksleri | 5 8929 2 891
Hostel

TOPLAM 1138 222876 2124 396148

Kaynak: Yildiz, 2011: 87.
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4.2 ISLETME BELGESIZ (BELEDIYE BELGELI) OTEL iSLETMELERI

Turizm isletme belgesine sahip olmayan biitiin otel isletmeleri bu siniflandirma
grubuna girmektedir. Bu grupta yer alan oteller yerel yonetimlerin tespit ettigi
normlara gore siniflandiridir. Denetimleri yerel yonetimler tarafindan yapilir,
fiyatlarmi da ayni sekilde Belediyeler tespit eder. Bu otellerin smiflandirilmasi

genellikle su sekilde olmaktadir. (Sener;2007: 23)

- Birinci sinif oteller
- Ikinci sinif oteller

- Ugiincii smif oteller

Kiiltir ve Turizm Bakanligi, konaklama isletmelerine ydnetmelikte belirtilen
sartlarda Turizm Yatirim Belgesi ve Turizm Isletme Belgesi verir. Turizm yatirim
belgesi tesisin yapilmasiyla baslanan yatirim icin, Turizm Isletme Belgesi ise
yatirimin sona erip isletmesine geg¢ilmesi sirasinda belirli esaslara gore verilir.
Ulkemizdeki turizm yatirim belgeli ve turizm isletme belgeli isletmelere ait veriler

asagidaki tablolarda verilmistir.

Bu tip oteller “turizm isletme belgesi olmayan, siniflandirilmasi ve kontrolleri
belediyeler tarafindan yapilan isletmelerdir. Oda fiyatlar1 de belirlenen kriterlere
uygun olarak belediye tarifesiyle saptanmistir. Belediye Belgeli Oteller, Is yeri Acma
ve Calistrma Ruhsatlarma lliskin Yonetmelik esaslarma gére su sekilde
siiflandmrilmistir; Birinci Simuif Otel, Ikinci Smif Otel, Ugiincii Smif Otel ve

Pansiyon.

Yoénetmelikte bulunan “ Is yerinde aranacak genel sartlar”in disinda, belediye belgeli

bu isletmeler siiflarina uygun farkli 6zelliklere sahiptir.

Turizm isletmesi olarak kabul edilmeyen bu isletmelerden en kalitelisi olan “Birinci

Smif Otel” in 6zellikleri sunlardir (MEB, 2006: 8).

- Kalorifer veya klima tesisat1
- Siirekli sicak su

- Bankolu bir miiracaat yeri, telefon santrali ve vestiyer
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- Otel santraline bagl olmayan kabinli bir telefon

- Bekleme salonunda ve odalarda uydu yaymi yapan televizyon ve bar sistemi

- Biri zemin katinda olmak iizere en az 2 dinlenme salonu

- Dinlenme salonlarindan birinde orkestra yeri, televizyon ve bar

- Otel, zemin hari¢ 3 kattan fazla ise asansor.

- Banyolu ve tuvaletli odalar (Odalarin %20 si daire seklinde)

- Birinci smif niteliginde bay ve bayan berber salon, manikiircii, saglik ve fen
kosullarina uygun ¢amasirhane ve iitii yeri

- Enaz 150 cm genisliginde yaygin merdiven.
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BESINCIi BOLUM

Calismanin dordiincii boliimiinde; turizm sektoriinde isletmeleri etkisi altina alacak
kriz faktorleri irdelenerek krizin tanimi yapilmakta, krizin 6zellikleri belirlenerek

krizin tiirleri ve isletmelerde krize neden olan etkenler ve sonuglar1 arastirilmaktadir

V. TURIZM SEKTORUNDE KRiZ

Diinyanin bir kosesinde yasanan bir kriz, o bdlgenin stratejik onemine gore oteki
ucundaki iilkeyi de etkileyebilmektedir. 11 Eyliil 2001°de yasanan ve “global teror”
olarak adlandirilan saldirilarin tiim diinya ekonomisini olumsuz yonde etkilemesi
buna en carpict Ornektir. Dolayisiyla artik krizlerin yerel, bolgesel ve iilkesel
olmaktan c¢ikip tiim diinyayl, herkesi ve her piyasayr dolayli veya dolaysiz
etkileyebilecegi gercegi kabul edilmesi gereken bir gercek olarak Onlimiizde

durmaktadir (Ates’den aktaran Akinci, 2010: 39).

Olgegine ve kaynagma bagli olarak, bir felaket ile kriz arasinda aymwim yapmak
miimkiindiir. Felaketler, distan ve genis boyutta daha korkung olusurken, krizler icten
tesir edilmis ve kismen kontrol edilebilir. Buna ragmen, her ikisi de bir¢ok 6zellikleri
paylagsmaktadirlar ve cok siki bir benzerlik s6z konusudur ki, acik bir sekilde
ayirmak 41her zaman miimkiin degildir ve felaketler cogu kez organizasyon i¢in bir

krizin gelismesine neden olabilir (Hernderson, 2003: 279).

Birer acik sistem olarak dinamik bir ¢evre igerisinde yasamlarini siirdiiren 6rgiitlerin
amaclarimi1 ve varh@mi tehdit eden, Orgiitleri ve yoneticileri sikintiya sokan, ¢ok
yonli ve karmasik bir Ozellige sahip kriz kavrami ve yonetimi hakkinda

arastirmacilar tarafindan yapilan bazi tanimlar asagida verilmistir.
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5.1 KRIZiN TANIMI

Kriz kavramini agiklayabilmek i¢cin yapilmis pek ¢ok tanim bulunmaktadir (Akinci,
2010).

Sosyal bilimlerin kapsami icerisinde bulunan alanlarda da kriz ve kriz yonetimi
kavramlar1 lizerinde ortak bir tanim birligine varilamadigi goriilmektedir. Bunun en
onemli nedenlerinden birisi, kriz kavraminin biinyesinde tasidigi belirsizlik 6zelligini
tagimasidir. Kriz, yonetim hatalarindan kaynaklandigi gibi, bazen de yonetimin
dogrudan bir hatas1 olmadan da iistelik cogu zaman hicbir uyarida bulunmadan veya
sinsi bir sekilde geliserek ortaya ¢ikabilir. Farkl sekillerde ortaya ¢ikan kriz, bir taraf
icin tehdit unsuru iken, diger bir taraf icin firsat sunabilmektedir. Bazen de kriz, her
iki taraf i¢in ya tehdit ya da firsat unsuru olarak ortaya ¢ikmaktadir. Etimolojik
olarak incelendiginde, kriz sdzciigii, ayirt etme veya karar anlamina gelen Yunanca
“krisis” sozciiglinden gelmektedir. Hukuki baglam icerisinde terim, hakli ve haksizi,
teolojide kurtulusu ve lanetlenmeyi birbirinden aywrmak i¢in kullanildi. Tibbi
terminolojide ise bu ifade, daha Once siireklilik arz eden bir gelisimdeki kesintiyi
isaret ediyordu. On altinc1 yiizyilda klasik tibbin ortaya ¢ikmasi ile birlikte kriz
sOzcugii, giinliik dilinbir parcasit haline geldi. Kriz terimi, politika, toplum ve

ekonominin her alaninda kullanilir oldu (Glaeser’den aktaran Akinci, 2010: 39).

Tarihsel kokenlerine inildigi zaman kriz kelimesi tipla ve savagla ilgili bir kavram
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Hippokrates ve Thukydides krizi, yasamla oliim,
zaferle yenilgi arasinda kararin verildigi doniim noktasi olarak kullanmiglardir.
Savasla ilgili bir kavram olarak krizin, stratejiyle benzerlik gosterdigi sdylenebilir.
S6z konusu doniim noktast kritik bir an olarak islerin daha iy1 ya da daha kotiiye

gittigi an1 simgelemektedir (Batlas ve Batlas, 2002: 66).

Cincede kriz, firsat ve tehdit anlamina gelen iki sembolle Wei-ji ifade edilmektedir.
Bu iki sembol; yani krize ayni anda hem olumlu hem de olumsuz c¢agrilar
yiliklemektedir. Goriildiigii gibi kriz, dogas1 geregi bilinyesinde olumlu ve olumsuz
ozellikleri barindrabilmekte ve bu 6zelliklerden hangisinin baskin duruma gegecegi
orgiit yonetimlerinin kriz yonetim becerilerine bagl olarak degismektedir (Pira ve

Sohodol, 2004: 23). Bununla birlikte krizi ifade eden bu Cince sembol ayn1 zamanda
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“tehlikeli bir firsat” tanimini krize yiiklemektedir (Ulmer ‘den aktaran Akinci, 2010:
121 ). Oxford sozligl, krizi “daha 1yi ya da daha kotiiye gitmek i¢in doniim noktas1”
olarak tanimlamaktadir. Tiirk¢e sozliiglinde ise, “sonucu tehlikeli olabilecek durum,
bunalim” seklinde ifade edilmektedir. (Narbay’dan aktaran Akinci, 2010: 89). Kriz
yonetimi uzmanlari, krizi farkli bicimlerde tanimlamaktadirlar. Baz1 arastirmacilar
krizin ayirt edici Ozelligi lizerinde dururak, krizi, tehdit edici kosula miidahale
edebilmede yetersiz kalma durumu olarak tanimlarken, bazi arastirmacilar da
beklenmeyen kosullarin iistesinden gelme gerekliligi ve ivediligi {izerinde durarak
kriz kavramini agiklamaya calismiglardir. (Tutar, 2007: 14) Augustine’ye gore (2000:
11), krizi ele alirken krizin, basarisizigin kokleri kadar basarmnm tohumlarmi da
kendi i¢cinde tasidigini dikkate almak gerekir. Kiiresellesen diinya yapisinda kriz

kavrammin da kiiresellestigini goriilmektedir.

Tiiz’e gore (2001: 3), kriz, genel anlamda diizglin olmayan, reform gerektiren
istikrarsiz bir durumdur. Bir Orgiitiin rutin sistemini bozan ve aniden ortaya ¢ikan
herhangi bir acil durum olarak tanimlanabilir. Sadece devam eden faaliyetleri degil,
ayni zamanda isletmenin yasamini tehdit eder, tiretim kapasitesini kullanilamaz hale
getirir ve rekabeti sarsar. Orgiitiin etkinlesmesi ve degismesi yoniinde kritik bir
etkiye sahiptir. Organizasyonlar i¢in, kriz en c¢ok sistemin istikrarina, temel
varsayimlarin ve inanglarin sorgulanmasima, yiiksek Oncelikli hedeflere, orgiitsel
imaja, mesruiyete, karliliga ve nihayetinde hayatta kalmaya yonelik temel bir tehdit

unsurunu tagimaktadir (Ulmer vd., 2002: 361).

Dinger’e gore (1998: 385), kriz, beklenilmeyen ve dnceden sezilmeyen, hizli cevap
verilmesi gereken, Orgiitiin 6nleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale getirerek

mevcut degerlerini, amaclarimi ve varsayimlarini tehdit eden gerilim durumudur.

James ve Wooten’a gore oOrgiitler, krizleri diizenleme konusunda hassastirlar. Her bir
krizin farkl tip tehditleri s6z konusu iken, krizi yonetmek i¢in tek bir yontem yoktur.
Bu, bir kriz durumunu, sanssiz ve tatsiz bir is sorunundan aywrt etme konusunda
anlamaya yardimci olur. Ornegin, goriiniiste bir trenin raydan ¢ikmasi bir kriz gibi
goriinebilir. Bu bir kriz degildir. Trenin raydan ¢ikmasi, bir is yapma riski ve sanssiz
bir sonugtur. Sonugta, trenin raydan ¢ikmasi yolcularin ve personelin 6liimiine neden

olduysa veya asir1 derecede toksit bir maddenin sizmasina neden olduysa, bu durum
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bir sorundan bir krize doniisiimii ifade eder. Bir is krizini, enine boyuna
degerlendirmek icin kriz su sekilde tanimlanabilir: Aleni olur olmaz, negatif paydas
tepkilerine neden olursa ve bdylece finansal durumu, itibari, igsletmenin veya bir
kismmin hayatta kalmasini1 tehdit potansiyeli s6z konusu ise, duygusal yonden

heyecan yiiklii bu durum, bir krizi ifade eder (Akinci, 2010: 46).

Pira ve Sohodol’a gore (2004: 25), kriz, bir orgiitiin kriz 6ngérme ve Onleme
mekanizmalarmi yetersiz birakan, iist diizey hedeflerini ve isleyis diizenini tehdit
eden, bazen orgiitiin yasamin1 tehlikeye sokan, karar verilip uygulamaya gecilmeden
once tepki siiresini kisitlayan ve olusumuyla da karar vericiler i¢in siirpriz niteligi

tastyarak orgiitte gerilim yaratan durumdur (Akinci, 2010: 42).

Krizin tanimlanmasi ve 6zelliklerinin iyi analiz edilmesi krizlerin ongoriilmesi ve
yonetilmesi i¢in Onemli bir gereksinimdir. Kriz deneyimi, ili¢ temel faktoriin

ozelliklerinin analiz edilmesiyle daha 1yi anlasilacaktir. Bunlar;

1. Krizin kendisi,
2. Krizi yasayanlar

3. Isletmenin kriz yonetim mekanizmalaridir (Kovoor-Misra vd., 2001).

Krizin genel 6zelliklerini. Bilmek ve anlamak; krizi yasayanlarin niteliklerini ve
isletmenin kriz yonetim sisteminin yapist hakkinda bizlere daha ayrintili bilgi

verecektir (Okumus,2011: 205).

5.2. KRiZiN OZELLIKLERI

Orgiitiin hayatm tehlikeye sokmayan ve denge durumunu bozmayan her ¢atisma ve
sikinttya kriz admi vermek dogru olmayacaktir. Gergekten Orgiiti ve/veya
yoneticileri sikintiya sokan dogru ve tam bilginin toplanamamasi, iletisim
engellerinin bulunmasi, ¢alisanlarin beklentileri nedeniyle ortaya ¢ikan sorunlara kriz

denilemez (Dinger, 1998: 384).

Yetersiz derecede hazirlanan isletmeler ve yoneticileri, operasyonlarin hareket
alanlarmin degistirilmesiyle olusan zorluklara kars1 tepki gosterme kabiliyetine sahip

olamazlar. Kriz yoneticilerinin, krize ve bozulmaya eslik eden orgiitsel zayifliklar,
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refleksler, maliyeti yiliksek eksik hazirliklar ve hafiza kayb1 gibi patolojik unsurlar:
onlemek amaciyla egitilmeleri gerekir. Modern krizler, alanlarin 6tesinde kolektif

yetenekleri de gerektirmektedir. Modern krizler, birlesik faktorlerin bir sonucudur.

Modern krizlerin 6zellikleri asagidaki gibidir (Boin ve Lagadec’den aktaran Akinci,

2010: 42):

- Biiyiik etkilere sahiptir ve genis bir niifusu etkilemektedir.

- Yiiksek ekonomik maliyetlere neden olur, klasik dnlem yeteneklerine baskin
cikar.

- Esi gortilmemis, kapsamli ve birbiri ile ilintili sorunlara neden olur, yasamsal
kaynaklar etkiler.

- Cok yonlii yansitma olay1 nedeniyle kartopu dinamigi etkisi yapar.

- Eski, uygulanmayan, zarar verici yontemler gibi acil sistemler yanlis ize tepki
gosterirler.

- Bu acil siireg igerisinde asir1 belirsizlik yok olmaz.

- Zaman igerisinde tehditler doniisiime ugrar.

- Kiimelenme s6z konusu olur.

- Givenilir orgiitlerle, halkla, medyayla ve magdurlarla 6nemli iletisim
sorunlar1 ortaya ¢ikar.

- Her tiirli 6nemli risk s6z konusu olabilir.

Genel olarak krizlerin 6zellikleri, kriz durumunun tahmin edilememesi ve orgiitiin
tahmin ve Oonleme mekanizmalarmmin yetersiz kalmasidir. Ortaya ¢ikan problemler
dizisinin lstesinden gelmek amaciyla, atilacak adimlar i¢in yeterince zaman, bilgi ve
malzemenin bulunamamasi ve karar organlarinda gerilim yaratan bir siire¢ olmasi da,

krizin 6zellikleri arasindadir (Tutar’dan aktaran Akinci, 2010: 46).

Krizi rutin durumlardan aymran en 6nemli 6zellik, acil cevap verme ve ¢abuk hareket
etme zorunlulugudur. Kriz durumu, Orgiitiin krizi tespit etmede, Onlemede veya
degisikliklere uygun cevap vermede yetersiz kalmasi halinde ortaya c¢ikmaktadir.
Krizin belirtilerini olusturan bazi isletme sorunlarini; bozulan bilancolar, devamli

aksayan nakit akiglari, artan fakat cevapsiz kalan miisteri sikayetleri, iadeler, sabit

74



sermaye calisma sermayesi dengesi, diisen satislar, azalan Pazar pay1 ve rakiplerin

pazardaki yeni hamlelerini sayabiliriz (Tiiz’den aktaran Akinci, 2010: 46 ).

Isletmenin ic ve dis cevresinde ortaya ¢ikan her degisikligin kriz olarak
algilanmamasi gerekir. Olusan bu degisikligin veya olayin kriz olarak
nitelenebilmesi ve yasanan olagan gerilimlerden ayrilabilmesi icin asagidaki

ozelliklere sahip olmasi gerekir (Ozden‘den aktaran Akinci, 2010: 49):

- Kiriz ciddi bir hastalik gibidir, acil ve ciddi bir miidahale gerektirir.

- Orgiitiin standart karar alma ve dnleme mekanizmalar1 yetersiz kalir.

- Beklenilmeyen ve dnceden sezilemeyen ani durumlar olmasidir.

- Her stresli ortam kriz degildir.

- Krizler kritik ve orgiitii tehdit edicidir. Orgiitsel ortamm hedefleyebilirler.
Baski, giivenlikten yoksunluk, belirsizlik, endise ve panik gibi pek ¢ok faktorii bir
arada barmndirabilir.

- Bazi krizler yiizeye ¢ikincaya kadar uzun bir siire gecer. Bazi krizler ise,
ansizin ortaya ¢ikar.

- Kirizler, orgiitle ilgili ticlincii kisileri de (yOnetici, isgoren, hissedar, devlet
vb.) ciddi sekilde etkiler.

- Kirizin kesin ¢6ziim formiilii yoktur. Tekrar ortaya ¢ikabilir.

- Bazi durumlarda firsatlar1 degerlendirme amaciyla kriz bilingli bir
sekildegelistirilebilir.

- lsletme sahipleri ve yoneticiler gerilim i¢indedir, orgiitte korku ve panik
egemendir.

- Kiriz, mutlak bir felaket degildir. Firsatlar grubuna doniisebilir.

Her organizasyon i¢in, satislarinin distiigii, kilit elemanlarmin cesitli nedenlerle
eksildigi gibi olaylar ve diizensizlik derecesinin arttig1 zor zamanlar séz konusu
olabilir. Fakat bunlar mutlak kriz nedenleri degildir. Krizler, organizasyonlarin
tarihinde benzersiz anlardir. Isletmelere zarar veren ve tedirgin eden olaylar,
iclerinde belirsizlik, sorun yaratici bir tehdit, bir siirpriz ve yanit vermek i¢in zaman
baskis1 olmaksizin krizin seviyesine ulasamaz (Ulmer vd., 2007:6). Krize 0zgii

ozellikleri, belirsizlik, zamansizlik, tehdit ve firsat olarak sayabiliriz.

75



5.2.1.Belirsizlik

Krizin ve kriz donemlerinin en belirgin ve gerilim yaratici 6zelligi belirsizliktir
(Batlag’dan aktara Akinci, Konaklama Isletmelerinde Kriz Yonetimi Isparta, 2010:
58). Belirsizlik arttik¢a, kriz siddetlenir. Belirsizlik ortaminda bir seylerin yapilmasi
gerekir, ama neyin neye gore yapilacagina karar vermek zordur. Bu kararsizlik
duygusu, krizi daha da icinden ¢ikilmaz bir hale getirir. Sagduyulu davranmayi ve
akilc1 karar vermeyi gerektiren kriz zamanlarinda belirsizlik nedeniyle hareketsiz
kalmak, panige kapilmak ve karamsarlik i¢ine diismek, isleri i¢inden ¢ikilmaz bir
hale getirir ve kaos olusur. Bunun sonucunda da isler birbirine karisir, gecici de olsa
diizen alt iist olur (Tutar’dan aktaran Akinci, 2010: 65). Kriz, isletmeleri sisli bir
ortamin i¢cine sokmakta, bu nedenle de hem orgiitiin hem de calisanlarin yoniiniin
nereye dogru donecegine iliskin biiyiik bir belirsizlik ortami yaratmaktadir. Kriz,
gerilim yaratan bir diizensizlik durumu olusturmakta ve bu diizensizlik ortami kriz
oncesi ortaya ¢ikan belirtilerle baslayip, dengenin yeniden saglandigi doneme kadar

orgiite hakim olmaktadir (Pira ve Sohodol, 2004: 26).

Dinger’e gore (1998: 384), kriz durumunda en c¢ok bosluk yaratan, hatta Orgiit
yonetimini gerilim i¢ine iten husus, olan veya olmas1 muhtemel olaylarin belirsizligi
ve bu belirsizligin ¢ok ge¢ kalmadan bir seyler yapma ihtiyacin1t dogurmasidir. Kriz,
belirsizlikle birlikte dogru orantili olarak siddetlenir, buna karsilik yOnetim,
degismeleri ve gelismeleri takip etmede yetersizlesir. Olumsuz faktorlere dair tiim
hazirliklarin tek ozelligi, ithtimallere dayali olmalaridir. Teorik olarak muhtemel
gelismelerin sayisi ile bu yiizden yapilan biiylik orandaki harcamalar, kisitlamalar1 ve
tedbirlerin yogunlastirilmasini gerektirir. Her tiirlii olumsuz olasiliga karsi hazirlik
yapan ordu ve polis gibi organizasyonlar bile her gelismeye hazirlikli olamaz. Bu
hazirlik, bir taraftan karmasikliga etki eden faktorlerin sayisiyla ve diger taraftan
bunlarin stirekli degismesiyle iliskilidir. Buna karsilik isletmelerin imkanlar1 ¢ok
daha sinirhidir, ¢ilinkii krizlere hazirlanmak ve krizlerle basa ¢ikmak hi¢bir zaman
isletme hedefi olarak goriilmez (Glaeser’den aktaran Akinci, 2010: 53). Cevredeki
belirsizlik ve degisiklik durumu, Orgiitleri siirekli olarak beklenmedik tehlike ve ya

firsatlarla karsi1 karsiya birakmaktadir. Orgiitlerin varligmi devam ettirebilmeleri, bu
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tehlikelerden korunmalarina veya firsatlar1 degerlendirebilmelerine bagli kalmaktadir

(Baran, A&G Biilten Arastirma ve Meslekleri Gelistirme Midiirligi ).

5.2.2. Zaman Baskisi

Belirsizlik ortaminda olusan zaman baskisi, Orgiit iiyeleri arasinda gerilim

yaratmaktadir (Ataman, 2001: 231).

Krizleri rutin durumlardan ayirt eden en 6nemli 6zelliklerden birisi, acil cevap verme
zorunlulugudur. Hem cevap vermek hem de hizli hareket etmek zorunludur. Bu
acidan kriz durumu, cabuk ve hizli uyum saglamayi gerektiren degisiklikler olarak

tanimlanabilir (Kupperman‘den aktaran Akimnci, 2010: 58).

Glaeser’e gore (2005: 5), olumsuz bir gelismenin ortaya c¢ikisini belirlemenin
miimkiin olmayisi, 6n uyar1 siiresi ve mevcut reaksiyon siiresi itibariyla bir aciliyete
isaret eder. Ciinkii siiregler olarak ele alinan krizler, hareket imkanini giderek kisitlar,
bir 49karar alma ve eyleme ge¢me gereksinimi tetiklenir ki, bu da krizin icerisinde
bulunan kisilerce zaman baskist olarak algilanir. Zaman baskisinin siddeti, esas
itibariyla, karar siiresi, kriz igerisinde bulunan kisilerin dig baskiya karsi bireysel
hassasiyeti ve sorunun biiylikliigii olarak ii¢ bilesene ayrilabilir. Pira ve Sohodol’a
gore (2004: 26), zaman baskisi, mevcut zaman ile karar verilebilecek son an
arasindaki farktir. Kriz aninda, zaman baskisinin ¢ok yogun hissedilmesi, ¢abuk
karar verme ve cabuk uygulama zorunlulugunun bulunmasi nedeniyle yoneticilerin
cok ayrmtili inceleme ve arastrmalar yapmak ya da uzun soluklu toplantilar
diizenlemek gibi sanslar1 bulunmamaktadir. Orgiit yoneticileri, kriz dénemlerinde

bircok 6nemli gorevi ¢cok kisa siire igerisinde yerine getirmek zorunda kalmaktadir.

Yapilan bir ¢alismada endiistriyel toplumlardaki insanlarin ¢ogunun zaman baskisini
iizerlerinde hissettigi ancak asil sorunun “ne kadar zamanimiz oldugu degil onu nasil
kullandigimiz oldugu” iizerinde durulmaktadir (Robinson & Godbey’den aktaran

Ozdemir, 2006: 110).

Durum bodyle olunca zamanin yonetilmesi ve ondan daha ¢ok yararlanilmasi ihtiyact
ortaya ¢cikmaktadir. Kisiler i¢in yasamin en biiyiik lilkslerinden birini tatmak yani

diisiinebilmek, dinlenebilmek, is yapabilmek ve eglenebilmek i¢in bol vakte sahip
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olmanin tek yolu zamanin etkin bir sekilde yOnetilmesinden ge¢mektedir. Diger
yandan zamanin faydasinin insanlarin onu iyi kullanabilmesine bagli oldugu da goz
oniinde bulundurulmaldir. Insanlarin pek ¢ogu zamanin kendisine yetmediginden
yakinir. Oysa insan akli ve nefsine sz gecirerek, zamani ve hayat1 kontrol

edebilecek giictedir (Ozdemir, 2006: 110) .

5.2.3. Tehdit

Richardson’a gore (1994: 60), kriz, isletmelerin stratejik amaglarimmi tehdit eden
durumlardir. Buna gore, isletmenin, i¢inde bulundugu durumu kriz olarak
nitelendirebilmesi i¢in, stratejik amag ve hedeflerinin tehdit altinda olmas1 gerekir

(Akinc1,2010: 60).

Ataman’a gore (2001: 231), kriz, isletmelerin amag ve kaynaklarmi tehdit ederek,
varligim siirdiirememe tehlikesi ile bas basa birakmaktadir. Tehdit, var olan durum
ile arzulanan iist diizey hedefler arasindaki farklilik (olasi kayip) olarak
algilanmaktadir. Kriz, orgiitlerin hedefleri, isleyis diizeni gibi temel direklerini tehdit
altma almaktadir. Tehdidin ciddiligi kriz tiirlerine, krizin olusumuna, oOrgiitiin
durumuna ve ilgili hedef kitlelerin gelisen olaylara verdikleri tepkilere gore farklilik
gosterebilmekte ve bu ciddilik genellikle krizin sonuglarini, gelisimin ve alinmasi
gereken tedbirlere iliskin ¢6ziim yollarmni belirleyen 6nemli bir etken olmaktadir

(Pira ve Sohodol’den aktaran Ozdemir, 2004: 26).

Kriz beklenilmeyen ve dnceden sezilemeyen, acele cevap verilmesi gereken, orgiitiin
onleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale getirerek mevcut degerlerini,
amagclarini ve varsayimlarini tehdit eden gerilim durumudur.” Nedeni ne olursa olsun
kriz, calisanlar {izerinde zihinsel yorgunlukla birlikte verimsizlik ve korku
yaratmaktadir. Kriz ortaminda ¢alisanlar bir sorundan digerine kosup ¢6ziim yontemi
ararken ya da sorunlari1 bastirmaya g¢alisirken giin i¢inde gerceklestirmeleri gereken
oncelikler {izerinde yogunlasamamakta ve iizerlerinde zamanin yogun baskisini
hissetmektedirler (Akatay’dan aktaran Ozdemir, 2006: 102). Dolayisiyla krizle
birlikte isletmelerde goriilen kaos ortami c¢alisanlarin zamanlarmi etkin kullanmasini

engellemektedir (Ozdemir, 2006: 86).

78



Gilinlimiiz 13 diinyasinda isletmeler, kiiresellesmenin, rekabetin, iletisim
teknolojilerindeki nefes kesen hizdaki gelismelerin yasandigi bir diinyada faaliyet
gostermektedir. Bu degisimler igerisinde en Onemlilerinden biri olarak gosterilen
kiiresellesmedir.. Kiiresel bir diinyada, isletmelerin ulusal sinirlar icerisine kapanarak
yasamlarint siirdiirmeleri ¢ok zordur. Bu yiizden kiiresel faaliyetlere katilmayi
isletmeler ciddi bir sekilde ele almak zorundadirlar. Isletmeleri kiiresellesme

siireclerinde gesitli firsat ve tehdit beklemektedir (Yesil, 2010 54).

5.2.4. Siirpriz

Stirpriz, orgiitii rahatsiz eden beklenmedik ve ani de§isimlerdir. Karar vericilerin
krizi algilamadaki yetersizlikleri siirpriz niteligini artirabilir. Ancak genelde siirpriz,
cevreyl degerlendirme, bilgi toplama, isleme, yayma ve raporlama sistemindeki

hatalarin sonucudur (Pira ve Sohodol, 2004: 26).

Krize neden olan siirprizler, ¢ogu zaman Orgiitlere tehlikeli firsatlar da sunar. Bir
orgiitii tehdit eden siirpriz, diger bir orgiit i¢cin bir firsat sunabilir. Bu firsat1 6rgiitiin
hedefleri dogrultusunda firsata doniistirmek icin yOnetimin yetenekleri
dogrultusunda dogru kararlar vermesi gerekir. Portfoyiinii cesitlendirerek farkli
alanlara yatirim yapan orgiitler, ortaya ¢ikan siirprizlerden daha az etkilendikleri gibi
ayn1 zamanda firsatlar1 da degerlendirebilirler. Hem ithalat hem de ihracat alaninda
faaliyet gosteren bir Orgiit, ani bir devaliiasyon karsisinda ithalat gelirleri azalirken,
kendi tlkesinin para birimi karsisinda yabanci para biriminin deger kazanmasi
nedeniyle ihracat gelirlerini artirabilir ve rekabet etme firsatini elde edebilir. Yiiksek
diizeyde nakitte kalan orgiitler, kriz nedeniyle zora diisen diger Orgiitleri normal
degerlerinin c¢ok altinda bir maliyetle satin alarak biiyliyebilir ve pazar payini
artrrabilir. Dogal afetler, i¢ veya dis ¢cevreden kaynaklanan beklenmedik facialar gibi
olaylar nedeniyle ortaya ¢ikan siirprizler, sasirtict bir yogunluk kazanarak, kriz
seviyesine ulasabilir ve Orgiitiin yasamini, amaglarin1 ve insan kaynaklarini tehdit

edebilir.

Stirekli olarak iiretim yapmak zorunda olan, miisteri talebi ile ilerleyen ancak siirpriz
gelismelere de ayak uydurmak durumunda kalan isletmelerde, planlama fonksiyonu

kritik 6nem arz etmektedir (Akcok, 2010: 54).
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Isletmelerin hayatlar1 boyunca cesitli donemlerde karsilasabilecekleri kriz, en
kapsaml bir sekilde, beklenilmeyen ve onceden sezilmeyen, ¢abuk cevap verilmesi
gereken, orgiitiin onleme ve uyum yontemlerini yetersiz hale getirerek, mevcut
degerlerini, amaglarint ve varsayimlarint tehdit eden gerilim durumu olarak
tanimlanmaktadir (Dinger’den aktaran Ozdevecioglu, 2002: 39). Isletme krizleri,
isletmelerde hayat1 tehdit edici silirpriz bir gelisme oldugu ve isletmenin gerekli
cevab1 veremedigi durumlarda, bunun maliyetinin yliksek olacagi durumlar1 ifade
etmektedir (Dutton’dan aktaran Ozdevecioglu, 2002: 39). Daha kapsamli1 bir baska
tanimda ise kriz, orgiitiin deger, ama¢ ve kaynaklarin1 tehdit ederek, tiim orgiitii
varligm siirdiirememe tehlikesi ile bagbasa birakan, belirsizlik ve zaman baskis1
nedeniyle oOrgiit liyeleri arasinda gerilim yaratan, gerekli Onlemlerin zamaninda
alinmasiyla ortadan kaldirilabilecek veya etkileri en aza indirilebilecek smirli zamani

kapsayan plansiz bir degisim siirecidir.

Kriz, krizin etkilerini yasayan isletmelerde ya da bireylerde tedirginlik, korku ya da
panik hislerini ¢agristirmaktadir. Bu deneyimi yeteri kadar yasamayan diger sanslilar
icin kriz donemi bir muammadir. Kriz, herhangi bir zamanda herhangi bir yerde ve
herhangi bir isletmede meydana gelebilmektedir. Giiniimiiz diinyas: gittikce daha
karmasik bir hale gelmeye devam ederken krizin meydana gelme potansiyeli de

artmaktadir.
5.3. KRiZiN TURLERI

Yoneticilerin krizi yonetmek ve kriz plam1 hazirlamak i¢in her seyden once krizin
tiirlerini 1yi bilmeleri gerekir. Ciinkii her kriz tiiriine kars1 uygulanacak yontemler
farklilik arz etmektedir. Kriz tiirleri konusunda cesitli arastirmacilarin goriisleri

asagida verilmistir.

Glaeser’e gore (2005: 9), krizler bir gelisim silirecinden ge¢cmektedir. Bu, kriz
siirecinin agamali olarak alt bolimlere ayrilmasma yol agar. Kural olarak krizi;
potansiyel, gizli ve akut olarak {ic asamaya ayirmak miimkiindiir. Potansiyel krizler,
krizlerin sadece farazi bir yapiya sahip oldugu asamay1 belirtir. Bu krizler aslinda ne
arastirilabilir ne de mevcut durumdadir. Gizli krizler, krizin patlak verdigi, ancak

sirketin elinde bulunan normal nicelik belirleyici araglarla ortaya ¢ikarilamamis
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oldugu asamayr tanimlar. Bu asamada kars1 tedbirler, heniiz dikkate deger
kisitlamalar1 icermemektedir. Akut kriz asamasi ise, krizin yikic1 etkilerinin
hissedildigi ve isletmenin bunlarla basa c¢ikmaya calistigi donemdir. Akut kriz
asamasindaki belirgin semptomlar, kural olarak bir isletme i¢indeki krizin gostergesi

olarak kabul edilir.

Gundel’e gore (2005: 110), smiflandrma kriterleri ile felaketler ve krizler
birbirlerinden aywrt edilebilir. Bu sekilde, ne tiir bir krizle kars1 karsiya olundugu ve
uygun Onlemler alinmasi gerektigini kabaca tahmin edebilmek i¢in, kriz tiirleri dérde

ayrilabilir. Bunlar;

- Geleneksel krizler: Bu tiir krizler tahmin edilebilir ve etki olasiliklar:
herkesce bilinir. Miithendislik arastirmalariyla cogu kez kolaylikla dngoriilebilir ve
miidahale edilebilir riskler olarak, boyle olaylarin cogunlugu agirlikli olarak
teknolojik sistemlerdeki felaketler olarak yer almaktadir. Geleneksel kriz tarafindan
tehdit edilen organizasyonlar i¢in 6nleme planlar1 ve test caligmalari ile karsi 6nlem
saglanabilir.

- Beklenmedik (ani) krizler: Etkiye duyarli fakat tahmin edilemeyen krizler,
geleneksel krizlere nazaran daha seyrektir. Bununla beraber, etki olasiligindan dolay1
tehdit edicidir, ayrica kurtarma ekiplerinin hazirlik eksiklikleri daha ¢ok kaygi
yaratmaktadir. 2000 yilinda Avusturya’da Kaprun’daki tiinelde itfaiye araci eksikligi
s0z konusu olacagi i¢in yangmadayanikli inga edilen kablolu tren, tlinelin icerisinde
tamamen yand: ve 151 kisi beklenmeyen kriz nedeniyle 6ldii. Burada, ingaat
miihendisleri biiylik bir yangin olasiligimi dngérememesi yangina ve oliimlere neden
oldu.

- Inatg1 krizler: Bu tiir krizler yeterli derecede 6ngoriilebilir, fakat sistemle ilgili
nedenlerden dolay1 miidahale etmek ¢ogu kez miimkiin degildir. Inatci krizler, tepki
vermeyi zorlagtrmakta, hazirlikli olmayr giiglestirmekte veya krizi kusatma
konusunda ilgi anlagsmazliklarma neden olmakta, proaktif Onlem almalar1
geciktirmektedir. Ornegin, uygun olmayan bdlgelerde kurulan niikleer elektrik
santrallerinin ¢evreye ve topluma verdigi zararlar inat¢i krizlere O6rnek olarak

verilebilir.
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- Esas krizler: Ne tahmin edilebilen ne de krize kars1 hassas oldugundan dolay1
krizlerin en tehlikeli tiiriidiir. Ne tiir bir tepki verilecegi bilinmez ve yeterli degildir.
Esas krizler, anlamanin O&tesinde sasirtict goriinebilir ve hazirlikli olunarak
basarilamaz. Konvansiyonel ve beklenmedik felaketler, yer ve zaman baglaminda
izole olmus bir olay olarak yer alirken, esas afetler cogu kez hizla baslar ve zaman
zaman uzun bir siire devam eder. Kriz tiirlerinin, en basit ve miimkiin oldugunca en
yararl bir sekilde ayirt edilmesi icin; krizler, kasitli olarak yaratilan krizler ve kasitl
olmayan dogal ve/veya kontrol edilemeyen faktorlerin neden oldugu krizler olmak
iizere iki kategoriye ayrilmaktadir. Kasith krizler, bir organizasyona zarar vermek
icin tasarlanmis kasith eylemlerle baslatilan krizlerolarak tanimlanmakta ve yedi

genel kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar:

- Terdrizm

- Sabotaj

- Isyeri siddeti

- Verimsiz (kotii) isgoren iligkileri

- Verimsiz (kotii) risk yonetimi

- Diismanca yonetimi ele gegirme, kontrol etme

- Etik olmayan liderlik

Kasith olmayan krizler ise, herhangi bir bireyin veya grubun kasitli eylemi
olmaksizin beklenmedik ve Onlenemez bir sekilde ortaya cikan krizlerdir. Bu tiir

krizler bes genel kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar:

- Dogal afetler

- Salgin hastaliklar

- Beklenmedik teknik etkilesimler
- Uriin hatalari

- Ekonomide daralma ve diisiisler

Uluslararast Kriz Yonetimi Enstitiisii (ICM), krizleri genel anlamda dort kategoride

ele almaktadir. Bunlar: (ICM: 2008)

- Dogal afetler (firtina, deprem ve volkanik faaliyetler vs.)
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- Mekanik problemler (borularm kopmasi, metal yorgunlugu vs.)
- Insan hatalar1 (yanlis vananin agilmasi, yanls iletisim vs.)
- Yonetimsel kararlar/kararsizliklar ~ (sorun  Onemli degildir, kimse

ogrenmeyecek yaklagimi) olarak tanimlanmaktadir.

ICM, krizlerin ¢ogunun yOnetimin sorunlar hakkinda verilen bilgileri dikkate
almamasi veya gelisen sorunun onemini fark edememesi sonucunda biiylidiigiini
belirtmektedir. Krize neden olan olaylar genellikle uyar1 zamanmna bagli olarak
ortaya cikis bicimlerine gore iki sekilde olusmaktadir. Bunlar; (ICM, 2008) ani

krizler ve igten ice devam eden krizler olarak tanimlanmaktadir.

5.4. KRiZIN KAYNAKLARI

Krizler, ani olarak veya kendini hissettirerek ortaya cikar. (Sosyal, 1994: 8) Ne
sekilde olursa olsun, isletmelerin krizle karsilagsmalarinin temel nedeni, rekabetin
acimasiz kosullarinda geri kalmalaridir. Bu temel neden ¢esitli faktorlere baghdir.
Krize neden olan faktorler, isletme dis1 faktorler ve isletmenin kendi yapisal
sorunlar1 olmak tizere iki temel grupta toplanabilir (Milburn vd.’den aktaran Akinci,

1983:1149).

Callahan’a gore (1998: 32), krizleri yaratan ve krizlere kaynaklik eden ¢ok sayida
faktorden bahsetmek miimkiindiir (Akinci, 2010: 62).

Yapilan arastirmalarda krizin Orgiitlerde insan hatalarindan, degisim takip
edememekten, teknolojik yetersizlikten, organizasyon bozukluklarindan, elverissiz
orgiitsel iklim ve kiiltiirden, basarisizligin ve yetersizligin kaniksanmasi gibi zihinsel
yapidan kaynaklanabilecegi ortaya konulmustur (Tutar, 2007: 23). Bunlarin disinda
makro diizeyde iilkede yasanan siyasi, ekonomik, kiiltiirel veya hukuki sorunlar da
mikro diizeyde isletme krizlerine neden olabilmektedir (Dinger, 1992: 276). Genel
olarak degerlendirildiginde, krize kaynaklik eden etmenler, {i¢ grup halinde
degerlendirilebilir. Bunlar; dis ¢evre faktdrleri, i¢ ¢cevre faktorleri ve son olarak ic-dis

cevre faktorlerinin etkilesimidir (Akinci, 2010: 70).
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Orgiitler her zaman iireten, verimli ve etkin yapilar olmayabilmektedir. Saghkl
orgiitler ise agik ve verimli yollarla iletisim kuran, biiyliyen ve gelisen basarili
isletmelerdir. Fakat bugiin bir¢ok insan, faal olarak islevsiz, asabiyetin veya
yalanlamalarin hakim oldugu, tekrar eden ¢atigsmalarin istisnadan ¢ok kural haline
geldigi orgiitlerde ¢alismaktadir. Kural ve yapilara saplanti halinde bagli olan bu
orgiitler, kontrol ve diizenlemelere mecburdur, ise ve hakimiyet duygularina
diskiindiir. Dolayisiyla bu orgiitlerde tecriibe ve deneyimlere ¢ok fazla diiskiin hale
gelinmekte, isler soru sorulmadan, yapilastirildig1 sekliyle ger¢ek ve dogru olarak
kabul edilmekte ve buna ragmen Orgiitte hayat her zamanki gibi devam
edebilmektedir (Kersten’den aktaran Akinci, 2005: 546). Oysaki orgiitlerin alisilmis,
siiregelen yapilarla hayatta kalmaya devam etmeleri, i¢cinde bulundugumuz degisim
caginda olduk¢a zordur. Esneklikten uzak, kuralc1 orgiit yapilar1 basarisizliklara hatta

cesitli krizlere yol agabilmektedir (Zeciuviene’den aktaran Akinci, 2003:106).

Krizler, giiniimiiz is diinyasmin kacmilmaz parcast olarak, diizenli oOrgiit
siireclerinden ayr1 tutulmamasi gereken bir siire¢ haline gelmistir. Son birkag yildir
diinya capinda oOrgiitlerde yikici krizlerin sayisinda Onemli artiglar olmustur.
Glintimiiz Orgiitlerinde potansiyel krizlerin artma olasiligi, ekonomiler arasinda
orgiitlerin birbirine bagimli hale gelmesinden dolay1 her zamankinden daha fazladir

(Elsubbaugh ve digerleri’den aktaran Akinci, 2004:112).

Yapilan arastirmalar sonucunda orgiitlerin teknolojik olarak gelismelerinin, karmasik
ve birbirine bagimli teknoloji kullanmalarinin orgiitlerde kriz tehdidini artirdig:

belirlenmistir (Ozdevecioglu, 2002: 94).

Genel anlamu ile kriz, “Normal diizeni bozan, toplum i¢in olumsuz sonuglar dogurma
olasilig1 bulunan fiziksel, sosyal, ekonomik ve politik olaylarin ortaya ¢ikmasi halini
ifade eder’’. Normal sistemi ve toplumun degerlerini 6nemli 6lclide tehdit eder,
zaman baskis1 ve stres altinda kararlar almay1 gerektiren durumlar1 kapsamaktadir

(Jica, 2008 ).

Glinlimiiz diinyas1 gittikce birbirine daha bagimli ve baglh hale gelmektedir. Bu
nedenle, diinyanin bir boliimiindeki kiigiik ¢capli krizler diinyanin diger bdliimlerinde

onemli bir etki yaratabilmektedir. Isletmelerde belirsizlik, riski; risk ise krizi
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yaratmaktadir. Turizmde kriz, bir iilke turizm sektoriiniin ya da bazi isletmelerin,
kontrol edilemeyen dogal afetler, sosyo-ekonomik degismeler, terér ve catisma,
yanlig politikalar veya yOnetim hatalariyla biiylik zararlara ugramasini, hatta iflas
tehlikesi ile karsi karsiya kalmasini ve bu sorunlar1 ¢6zmede yeni bir organizasyon
yapismm arayisi i¢ine girmesi durumu olarak tanimlanabilir. Kriz yonetimi ise, bu
zararlardan en diisiik kayipla kurtulmay1 saglayacak dogru politikalar ve alinacak
dogru onlemler ile gecirilecek siireci ifade eder. Kriz donemlerinde yoneticiler ¢ok
hizli karar vermek zorundadir. Karar vermeyi zorlastran en 6nemli etken bilgi

eksikligi yani belirsizliktir (Aymankuy, 2001: 37).

Isletme yonetiminde kriz, en basit sekliyle, tehdit edici sartlara miidahale edebilme
yetersizligi olarak tanimlanmaktadir. Yunancada “karar” anlamimna gelen “kriz”
olgusu “bir kurulusun biitiinlinii biitiinliigiini etkileme potansiyeli olan herhangi bir

olay” olarak tanimlanityor (TUROFED, 2010: 41).

1997 yilinda Asya Krizi ile baglayan ve daha sonra Rusya Federasyonu ve Giiney
Amerika' y1 etkisi altina alan kiiresel kriz, uluslararasi turizm hareketlerinde
yavaslamaya neden olmustur. Yine AB iilkeleri arasinda seyahatler kolaylasirken,
Ispanya veYunanistan' da tur fiyatlarmm ucuzlamasi Tiirkiye' ye olan talepte bir
daralmaya neden olmustur (Fransa' da Diinya Futbol Kupasi, Portekiz' de Expo'98
gibi faaliyetler Avrupa c¢ikish seyahatlerde yavaslamaya neden olmustur). Bir bagka
taraftan, Tirkiye' nin yer aldig1 cografyada siireklilik arz eden politik gerginlikler de
talep daralmasina neden olmaktadir. Dogu ve Giineydogu sinirlarimizda ABD-Iran -
ABD-Irak gerginligi ve Ege' deki Tirk-Yunan, Akdeniz' deki Kibris Rum
Kesimi'ndeki S-300 fiizeleri nedeniyle yaratilan gerginlikler de bdlgede giivenligin
olmadig1r imajin1 yayginlasgtrmistir. Yine 1998 yilinda AB' ne iiyelik konusunda
Almanya ile yasanan gerginlikler, Italya ve Tiirkiye arasinda yasanan siyasi gerginlik

talebi olumsuz yonde etkilemistir (Uygun,1999: 38.).
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5.5 KRiZIN ANALiZi

Orgiitsel gelisme, orgiitleri olusturan unsurlarm (fiziki, mali ve beseri) karsilikl
etkilesiminin, uyumunun ve etkinliginin bir sonucu olarak ortaya c¢iktig1 gibi,
orgiitsel krizler de, bu unsurlarin timiiniin karsilikli ve bagimli etkilesiminin
sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Bu nedenle; krizlerin analiz edilmesinde Orgiitii
olusturan tiim unsurlarn ayni anda ve bir arada goz Oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Ciinkii krizlerin hemen hemen her tiirli insan, teknoloji ve oOrgiitiin
diger unsurlar1 arasindaki etkilesimin es zamanli olarak bozulmasina sebep

olmaktadir (TUROFED, 2010: 41).

Bir¢ok yazar, orgiitlerdeki sorunlarin kriz kabul edilip edilmeyecegi iizerine ¢ok
sayida Olgiit olusturmaktadir. S6zgelimi, kriz kavraminin ilk arastirmacilarindan biri

olarak kabul edilen Hermann kriz 6l¢iitlerini 3 ana madde altinda toplamaktadir.
Bunlar;

1. Isletmenin bir ya da daha fazla amacinin gerceklesemeyecek bicimde yiiksek
risk ya da tehdit altinda bulunmasi,

2. Konuyla 1ilgili kararlarin hizli bir bi¢cimde alinmasmin gerekmesi (kisith
zaman),

3. Sorun ya da sorunlarm birdenbire ortaya ¢ikmasi olarak siniflandirmaktadir.

Diger yandan isletmelerde yasanan sorun ya da sorunlarin tiimii kriz olarak kabul
edilmemektedir. Kriz ve kriz yonetimi kavramlarmin tam ve net olarak anlasilmasi
bu agidan 6nem kazanmaktadir, isletmeler agisindan olagan ve giinliik sorunlarin
hepsi kriz olarak adlandirilmamaktadir. Bu nedenle; ozellikle iist yOnetim
kademesinin ya da isletmelerdeki kriz yOnetimi birimlerinin, kriz analizlerini ve

olciitlerini net olarak bilmesi gerekmektedir (TUROFED, 2010: 41).

Glintimiizde turizm, olumsuz gelismelerden en ¢ok etkilenen sektorlerin basinda
gelmektedir. Gerek igsel, gerekse digsal nedenler olsun gelisen olumsuz kosullar
turizmde kriz kavrammi gelistirmistir. Turizm krizi ile ilgili yapilmis pek cok tanim
bulunmakta olup soyle bir tanimda yapmak miimkiindiir. Turizm krizi (turizmde

kriz); Turizm sektoriiniin olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistlerin ve diger
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unsurlarin olumsuz diisiince i¢ine girmelerine ve sonu¢ olarak o bdlgeye talebin
azalmasi, turist sayis1 ve gelirinde azalmaya ve isletmelerin faaliyetlerinin devam

edememesine yol agan durum diye tanimlamak miimkiindiir (Aydin, 2010: 45).

Krizler yerel, ulusal, kiiresel boyutta olabilir veya boyutlar1 zamanla degisebilir.
Turizm sektoriiniin iilke ekonomisi i¢indeki yerinin iyi goriilmesi, yarattigi katma
deger, istthdama katkisi, doviz girdisi saglamasit vb. gibi olumlu etkilerinin iyi
degerlendirilmesigerekir. Bu kadar onemli bir sektorde ortaya ¢ikacak bir krizin
dogru algilanmasi ve dogruyorumlanmasi ¢cok dnemlidir. Ozellikle kiiresel krizlerin

yeni firsatlar yaratabilecegi de unutulmamalidir (Aydin, 2013: 45).
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5.6 ISLETMELERDE KRiZE NEDEN OLAN ETKENLER VE SONUCLARI

Krizler bircok unsura bagli olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Kriz tehdidi, ekonomik bir
doniisiim gerceklestiginde meydana gelebilir. Rakiplerin yeni stratejileri belirdiginde
degisen cevrede gelismis kaynak ve teknolojilerin saglanmasindan sonra orgiitler
likiditelerini kaybedebilmektedir. Likiditesini kaybeden oOrgiitler ise ¢ok hizli bir
sekilde iflasa gidebilir. Eski stratejilerin, biiyiik 6lgtide ve hizli bir sekilde yenileriyle
diger bir ifadeyle disaridaki degisimin talepleriyle degistirilmesine engel olan atalet
halindeki  yoneticiler de krizin hiz kazanmasma sebep olabilmektedir

(Zecwviene’den aktaran Sen, 2011: 61).

Krizlerin li¢ temel evrede gelistigi goriilmektedir. Bu evreler analiz edildiginde her
birinde stratejik diisinme ve davranma noksanligmnin bulundugu goriilmektedir. Ilki
kriz yonetimi evresidir. Bu evre, riskler fazla artmadan bunlarin tanimlanmasi,
onlenmesi ve yanitlanmasi amaciyla yoneticilerin kullandigi stratejilerle ilgilidir.
Ikinci evre, islevsel krizlerdir. Burada kriz zaten baslamistir ve yoneticiler krizin
meydana getirebilecegi hasar1 en aza indirmek i¢in adim atmalidir. Bu durum, medya
ve paydaslarin baghlig1 kadar etkin takim yOnetimi siireclerini de gerektirmektedir.
Son evre mesrulasma krizi olarak ifade edilebilir. Bu evre, kotii sonuglanan bir olay
veya donilisiim problemi durumunda mesruluklarint kaybeden orgiitlerin bunu
yeniden elde etmelerini saglayacak stratejileri nasil gelistirdikleriyle ilgilidir. Bu ii¢
evrenin her biri, kriz yonetimi i¢in tamamen farkli tutumlar gerektirmektedir. Etkin
olabilmek i¢in her asamada takmilan tutumun birbiri ile baglantili olmasi
gerekmektedir. Orgiitler genellikle kriz ydnetim siireclerini biitiinciil yani stratejik bir
acidan gormekten cok bu ii¢ kriz evresinin unsurlarma odaklandiklarindan dolay1

problem yasamaktadir (Smith’den aktaran Sen, 2011: 61).
Literatiirde krizle ilgili bir¢ok tanim mevcuttur. Bu tanimlardan bazilari;

Genel olarak kriz, hizli ve ani bir sekilde meydana gelen, onceden tahmin
edilemeyen ve zaman baskis1 yaratan bir durum olarak belirlenebilir (Asunakutlu ve
Safran, 2004: 51-58). Baska bir ifadeyle kriz; sirketlerin 6deme giiclinii ve

performanslarimni etkileyen acil ve beklenmeyen olaylar olarak tanimlanabilmektedir.
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Baslangicta orgiit icin krizin, imaj sorunu olarak ortaya c¢ikacagini ifade eden bir
baska tanimda krizler, orgiitiin imajinin olumsuz etkilenme tehlikesi olan olaylar

olarak degerlendirilmektedir (Akdag ve Tasdemir’den aktaran Sen, 2011: 56).

Kriz, beklenmeyen ve dnceden sezilemeyen, acele yanit verilmesi gereken, drgiitlerin
onleme ve uyum mekanizmalarini etkisiz hale getirerek, mevcut degerlerini,
amagclarini ve varsayimlarii tehdit eden gerilim durumudur (Dinger’den aktaran Sen,
2011: 58). Ayka¢’in tamimma gore kriz, bir rgiitiin tist diizey hedeflerini tehdit eden,
bazen de Orgiitliin yasamini tehlikeye sokan ve ivedi tepki gosterilmesini gerektiren;
orgiitiin kriz 6ngérme ve Onleme mekanizmalarmin yetersiz kaldig1 gerilim yaratan

bir durumdur (Aykac’dan aktaran Sen, 2011: 57).

Kriz, orgiitiin deger, ama¢ ve kaynaklarini tehdit ederek, tiim Orgiitii varhgni
sirdiirememe tehlikesi ile karsi karsiya birakan, belirsizlik ve zaman baskist
nedeniyle orgiit iiyeleri arasinda gerilim yaratan, gerekli Onlemlerin zamaninda
alimmasiyla ortadan kaldirilabilecek veya etkileri en aza indirilebilecek, sinirh

zamani kapsayan plansiz bir degisim siirecidir (Ataman, 2001:231).

Krizler genellikle dogal afetler, terdrist saldirilar gibi isletme dis1 etkenlerden
kaynaklanan ve isletme yOneticilerinin gormezliginden, aymazhigindan ve
vurdumduymazligindan kaynaklanan krizler olarak iki temel kategoride ele
almmabilirler (Kadibesegil, 2002: 62). Bununla birlikte, yoneticilerin neden oldugu
krizler, birinci tiir etkenlerden kaynaklanan krizlerden daha olumsuzdurlar. Ciinkii
dogal afetlerin kontrol edilmesi zor olmasma karsm, yoneticilerin neden oldugu

krizler, onlenebilir tiirden krizlerdir (Pearson ve Mitroff’den aktaran Sen, 2011: 61).

Isletmeler, faaliyet konularma bagh olarak da krizlere maruz kalabilirler. Ornegin,
havacilik, gemi tasimacilii, niikleer enerji iiretimi ve dagitimi ile ilgilenen ve
yiiksek teknolojiden yararlanan isletmelerde, giivenlik Onlemlerinin yetersizligi,
moral distikligl, hastane, itfaiye vb. destek hizmetlerin yetersizligi gibi nedenlerle
Olim, yaralanma ve ¢evre kirlili i gibi olumsuz sonuglar dogurabilecek krizler

ortaya c¢ikabilmektedir (Kovoor-Misra vd’den aktaran Sen, 2011: 61).

89



Isletmeler, optimal biiyiiklikten uzaklastiklarinda, asir1 merkeziyetci hale
geldiklerinde, etkin bir 6nderlikten yoksun kaldiklarinda, finansal kaynaklarini yanlis
yonettiklerinde, cagdas yoOnetim tekniklerini uygulamadiklarinda ya da benzer
nitelikteki tamamen Orgiit i¢i hatalardan Otiirli krizlere maruz kalabilecekleri gibi
(Aktan, 2003), dogal afetler, lilke ekonomisindeki biiyiik capli doniisiimler, yasal
degisiklikler, teknolojik ve kiiltiirel degisimler gibi isletme dis1 nedenlerden Otiirii de

krizlere maruz kalabilirler (Tiiz, 2001:243).

Isletmeler, “biiyiime/kalkinma” krizleri ad1 verilen, yasam déngiilerine bagh krizlere
de maruz kalabilirler. Onemli miktarda kaynak kullamimi gerektiren ve risk igeren
“kurulus”; istikrara ulagsma ve i¢ biitiinliigli yakalama cabalarmin yogunlastigi
“genclik” ve sistemden kaynaklanan bir takim i¢ dengesizliklerin ortaya c¢iktigi
“biiylime” evreleri, potansiyel kriz donemleri ve tiirleri olarak degerlendirilebilirler.
Isletmeler, eristikleri her bir yasam evresinde, i¢ ve dis ¢evreden gelen farkli (ve
bazen celisen) istemleri karsilamada zorlanarak krize girebilirler. Onderin 6liimii;
igveren 1ile iggdrenler arasindaki anlagmazliklarin grev, sabotaj ve yoOneticilerin
kacirilmasi gibi olaylara doniismesi; terérizm; cinsel taciz; riigvet vb. uygulamalarin
yol agtig1 krizler, isletmelerin kurulus, genglik ve biliylime evlerinde karsilasilan

krizlerdendir (Kovoor-Misra vd’dan aktaran Sen, 2011: 65).

Orgiitsel yapmin, teknoloji - insan iliskileri temelinde nasil diizenlendigi; orgiit
icinde diizenli denetleme ve bakim politikalari, denetcilere ve bakim isini yiiriitenlere

kars1 davranis bicimleri gdzden gecirilmemelidir.

Whitney (1995), bir konuyu krize doniistiiren sekiz faktériin  bulundugunu
belirtmektedir:

- Strprizler,

- Yetersiz bilgi

- Olaylarm akisindaki hiz

- Durumu denetleme giiciinii kaybetme,

- Medya tarafindan yogun baski altinda kalma
- Paranoya

- Panik
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- Kisa donemli ve gecici ¢oziimler uygulama

Tirkiye’de 1980 6ncesi donemde yasanan krizler (bu donemde heniiz liberallesme
tam olarak saglanamadig: i¢in) kiiresel etkilerden uzak olarak degerlendirilebilirse
de, 1994 ve 1997°de yasanan krizlerin kiiresel kaynakli finansal krizler oldugu bir
gercektir(Akdis, 2000:141, Karabulut, 2002:166).

1994 krizine, yliksek reel faiz, dislik kur avantajini kullanmak isteyen uluslararasi
sicak paranin ani ¢ikis1 yol agmisken; 1997 ve 2001 krizlerine Asya ve Rusya’da
goriilen finansal dalgalanmalar neden olmustur. Bu krizler, iilkemizden 6nemli
miktarda s 1cak para cikisma; borsada, faizde ve doviz piyasalarinda panik
yasanmasina ve reel piyasadaki soklarin biiyiimesine neden olmustur (Akdis, 2000:

141; Karabulut, 2002:166).

Isletmeler agisindan incelendiginde, kriz durumlarmin olusmasina neden olan ¢ok
sayida ve birbirinden farkli etkenin bulundugu goriilmektedir. Bu etkenler,
kaynaklarma gore iki kategoride incelenmektedir. Bunlar; isletme i¢i (i¢sel) etkenler

ve isletme dis1 (dissal) etkenler olarak adlandirmaktadir.

Kriz durumlar1 bazen dogrudan isletme ile ilgili (igsel) etkenlerden kaynaklandigi
gibi, bazen de isletmelerin, etki ve kontrollerinin sinirlandigi isletme dis1 (digsal)
etkenlerden kaynaklanmaktadir. Aralarindaki temel fark, dissal etkenlerin etkisiyle
olusan kriz durumlarinda, isletmenin olaya miidahale etme giiciiniin, i¢csel etkenlerle
birlikte gelisen kriz durumlarma gore daha disik diizeyde olmasi olarak
ozetlenmektedir. Hatta kimi digsal etkenlerin, isletme tarafindan ongdriilmesi ya da

onlenmesinin miimkiin olmadig1 da kabul edilmektedir. (TUROFED, 2010: 41)

5.6.1 Dis Faktorler

Isletmenin disinda olusan ve denetlenemeyen degisimlerdir. Toplumda ¢ok hizli bir
degisim varsa belirsizlik artacak ve bu belirsizlikle birlikte karar verme siirecinde
aksama ve kriz durumu ortaya ¢ikacaktir. Di1s Faktorler arasinda dogal afetler, iilke
ekonomisindeki belirsizlik veya ani degisimler, bilimsel ve teknolojik yenilikler, yeni
yasal diizenlemeler, toplumsal faktorler ve giiclii rakipler sayilabilir (TUROFED,
2010: 41).
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Orgiitle gevresi arasindaki uyumsuzluga diger bir ifadeyle krize yol agan ¢ok sayida
faktor bulunmaktadir. Bu faktorleri dis ¢cevre faktorleri ve i¢ ¢evre faktorleri seklinde
iki baglikta ele almak miimkiindiir (Ataman, 2002:243). Krize yol agan dis gevre

faktorleri;

- Sosyo-kiiltiirel ¢evre degisiklikleri,

- Politik ve hukuki ¢cevre degisiklikleri,

- Teknolojik ¢evre degisiklikleri,

- Rekabet kosullarindaki degisiklikler ve tabii felaketler seklinde siralanabilir.
Krize sebep olan dis ¢evre faktorleri, orgiitiin disinda kalan ve tamamiyla kontrol
edemedigi faktorlerdir. Belirsizlik ve karmasiklik arttikga, kriz ihtimali de
artmaktadir. Krizin c¢evreden kaynaklanmasi konusunda, isletmenin c¢evreye
bagimhiligmin ve c¢evrenin isletme {izerinde kontroliiniin diisiik veya yiiksek

olmasinin dnemli bir pay1 vardir (Geng, 2004:338).

Krize neden olan isletme dis1 ¢evre faktorleri, isletmenin kontrolii disinda gelisen
makro bazdaki degisimlerdir. Bu faktorler bir anda tiim tilkeyi hatta diinyay1 etkisi
altina alarak pek ¢ok orgiitliin bu degisimlerden olumlu ya da olumsuz etkilenmesine
sebep olmaktadir. Ekonomik Faktorler, Dogal Cevre Faktorleri, Sosyo-Kiiltiirel
Faktorler, Politik Faktorler, Teknolojik Kosullara Iliskin Faktorler, Stratejik Acgiklik,
Uluslararas1 Cevre Faktorleri isletmeleri krize siiriikleyen isletme dis ¢evre faktorleri

olarak siralanabilmektedir.

Stratejik Aciklik: Orgiitler, agik birer sistem olmasi nedeniyle, dinamik bir yapiya
sahip olan, siirekli degisen ve gelisen ¢evreyle girdi-cikt1 ve diger nedenlerle
etkilesim halindedir.  Biinyesinde teknik, sosyal ve ekonomik unsurlar1 barindiran
orgiitler, hizli bir sekilde gelisen ve degisen i¢ ve dis ¢evresiyle uyum igerisinde
siireci yonetemedigi takdirde stratejik aciklik s6z konusu olmaktadir. Douglas ve
Curtis’e gore (1974: 133-154), dis gevrenin siirekli degismesi ve karmasiklagmasi
siirecinde yonetimin basarisiz olmasi, isletme ile ¢evresi arasinda bir stratejik agiklik
olugmaktadir. Stratejik aciklik; eksik veya yanlis ¢cevre analizi, 6rgiit yapisinin esnek
olmamasi, yetersiz ¢cevre destegi, kaynaklarin yeterli ve uygun olmamasi, agik sistem
ve ¢evre etkisini basite alma, yetersiz uygulama ve yontem yanlislari, degisikliklerle

ilgili sinyalleri 6nemsememe gibi faktorlerden kaynaklanir (Akinci, 2010: 55).
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Ekonomik Faktérler: Orgiitler, ekonomik sistemin bir alt sistemidir ve dolayisiyla ait
olduklar1 ekonomik sistemdeki herhangi bir istikrarsizlik ve belirsizlik durumu,
onlar1 olumsuz ydnde etkilemektedir. Orgiitlerin ekonomik ¢evresini; dogal
kaynaklarin durumu, bu kaynaklardan yararlanma diizeyi, ekonomik konjonktiiriin
genel yapisy, calisilan sektoriin yapisi, ¢alisilan sektoriin durumu, rekabet 6zellikleri
gibi faktorler olusturmaktadir. Bu faktorlerde meydana gelen herhangi bir olumsuz

gelisme, krizin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir (Peten, 2003:5).

Dogal Cevre Faktorleri: Cevreye yeteri kadar uyum saglayamamak, Orgiitsel
basarisizligin en 6nemli nedenlerinden biridir. Dogal felaketler orgiitlerin ¢evrelerine
uyum gdostermeleri durumunda da orgiitsel faaliyetleri belli oranda etkilemektedir.
Dogal felaketlere karsi hazirlikli olmak, kaynagi dogal felaketler olan krizin zararini

onemli Olciide azaltmaktadir (Geng, 2004: 340).

Sosyo-Kiiltiirel Faktorler: Insanlar arasinda ortak inanglar, degerler, hareket ve
davranis tarzi olan kiiltiir, toplumun bireyleri tarafindan paylagilmakta ve insanlarin
ihtiyaclar1 {izerine kurulmaktadir. Orgiitler de, faaliyetlerini toplumun inanglarina,
deger yargilarina uygun olarak yiiriitmelidir (Karaca, 2003:7). Aksi takdirde sosyal
ve kiiltiirel faktorleri dikkate almayan Orgiitler krizle karsi karsiya kalabilmektedir.
Bu nedenle, toplumdaki insanlarin iligkileri ve deger yargilarmin degismesi,
toplumsal ve Kkiiltiirel sorunlar isletmeleri krize gotiiren nedenler arasinda yer

almaktadir (Baydas, Bakan ve Ozyilmaz, 2004: 229).

Politik Faktorler: Devlet politikasindaki degisiklikler, krizin en 6nemli nedenlerini
olusturmaktadir. Yasal yapi, politik miidahale, finansal destek, dis rekabet konusunda
hiikiimetin yaklasimi konular1 da politik ve yasal faktorler icinde yer almaktadir
(Baydas, Bakan ve Ozyilmaz, 2004: 229). Devletin egemen bir otorite olarak
olusturdugu hukuk sistemi, isletmeleri disaridan etkileyen onemli bir c¢evresel
faktordiir. Hukuksal ve politik diizenlemeler, orgiitleri olumlu veya olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Ozellikle faaliyette bulunulan iilkedeki politik risk durumlari,
onemli bir kriz kaynagidir. Hiikiimetlerin hukuksal, ekonomik, sosyal ve siyasal
alanlarda alacagi yeni kararlarin geregi, orgiitler tarafindan yerine getirilememesi

durumunda kriz ortaya ¢ikabilmektedir (Geng, 2004: 341).
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Teknolojik Kosullara iliskin Faktdrler: Hizli iletisim, hizla degisen pazarlar ve kisa
siireli i tasarimlarinin gecerli oldugu giinlimiiz diinyasinda, piyasalarda yasanan
hizl1 doniistimler, sirketlerin yogun birrekabet ortamina girmesine ve ¢ogu kez de

stirekli olarak krizle karsi karsiya kalmasma yolagmaktadir (Tekin, 2002:666).

Uluslararas1 Cevre Faktorleri: Diinya ekonomisi gittikce kiiresellesmektedir.
Kiiresellesmenin engelleri ve maliyet merkezleri ise ulusal smirlardir. Buna gore
orgiitler, kendi faaliyet alanlarin1 ulusal ekonomiler ve ulusal sinirlar iginde
tanimlayamazlar. Bunu, diinya Olceginde hizmetler ve endiistriler gercevesinde
tanimlamak zorundadirlar. Ornegin; son yillarda gelisen ekonomisiyle diger uluslarn
ticretlerini zor durumda birakan Cin mali tirtinler, diger iilke {iriinleri i¢in “kiiresel

kriz” kaynagidir (Geng, 2004: 42).

Sekil 2: Krize Neden Olan Orgiitsel Uluslar Arasi Cevre Faktorler

Uluslar arast Ceve

Sosyal Kiiltirel
Degiskenler

Teknolojik
Degiskenler

IIIIIIIIIIIL warr [T

--1--

_— — Siyasal

: |

: gnflm Hukuksal
pgiskenler - osiskenler
£ L Degiskenler

Uluslar arast Cevre

Kaynak: Can’dan aktaran Sen, 2011.
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Yukarida belirtilen ve isletmeyi etkileyecek Uluslar arasi dig ¢evre faktorlerinin yani
sira yine isletmede Krize Neden Olan Isletme Yakin Cevre (Endiistri Cevresi)
Faktorleri de bulunmaktadir. Isletmelerde Krize Neden Olan isletme Yakin Cevre

(Endiistri Cevresi) Faktorleri sunlardir:

Tiiketici Pazarina Iliskin Faktorler: Genel olarak, farkli sekillerde tanimlanan pazar,
alic1 ile saticinin karsilastigi yerdir. Bir {irliniin pazari, bu iirline iliskin arz ve talebin

biitlintidiir. Bir igletmenin pazari, onun ¢esitli iirlinlerine iligkin pazarlarin toplamidir.

Bir iilkenin niifusu ise tiliketiciler pazarmi olusturmaktadir. Niifus miktarinda
meydana gelen degismeler, {iriin ve hizmetler i¢in olan talebi de degistirmektedir.
Ciinkii triin ve hizmetleri satin alacak az sayida insanin olmasi talebin de azalmasi
anlamma gelecektir (Eren, 2002:142). Tiiketici taleplerinde meydana gelen daralma
ya da ani degisiklikler ise isletmeleri kriz ile karsi karsiya getirebilmektedir (Sen,

2011: 57).

Uretici Pazarina Iliskin Faktorler: Isletmeye mal, enerji veya hizmet satanlarla ilgili
olarak ¢evrede meydana gelen degisiklikler ve belirsizlikler dikkate alinmadiginda
isletmeler kriz ile kars1 karsiya gelebilmektedirler. Ornegin asir1 yagislarin sebze ve
meyve lretiminde kayiplara neden olmasi bu {iriinlerin fiyatlarn arttirabilecegi gibi,
ihtiya¢ duyulan iriinlerin tedariki konusunda giicliikler de yaratabilmektedir. Bu
durum, bu konuda faaliyette bulunan isletmelerinin maliyetlerini ylikseltebilir ya da
girdi bulamadig1 i¢cin bazi tiriinleri iiretememesine neden olabilir (Seymen, Bolat ve

Ceken, 2004:116).

Rakiplere Iliskin Faktorler: Isletmeleri krize sokan diger bir etken ise rakiplerin
mevcut uygulamalar1 olabilmektedir. Ornegin yikici rekabet yoluyla {istiinliik
kazanmay1 amaglayan ve bu nedenle asir1 fiyat indirimi uygulayan seyahat acenteleri,
baska bir seyahat acentesi i¢in ciddi bir kriz nedeni olabilmektedir. Bagka bir 6rnek
ise, pazara yeni girecek olan isletmelere yonelik olarak, rakiplerin uyguladigi
engelleme cabalarinin isletmelerde krize neden olabilecegidir (Seymen, Bolat ve

Ceken: 2004:116).
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Arac1 Kurumlara (Dagitim Sistemine) Iliskin Faktorler: Aracilar, isletmenin iirettigi
mal ve hizmetleri, belirli bir sosyal ya da ekonomik amacla, isletme adina

tiikketicilere ulastiran isletmelerdir (Seymen, Bolat ve Ceken: 2004:116).

Toplumsal Faktorler: Diinyada sosyo-kiiltiirel alanda c¢ok Onemli degisimler
yasanmaktadir. Bu degisimlerin  baslicalar1  ulus-devletlesme, kentlesme,
bireysellesme, dinsellesme ve laiklesme olarak Ozetlenebilmektedir. Diinyada
yasanan ezici rekabet ortaminda insanlarin geleneksel dayanigma ve yardimlagma
duygularmin giderek azalmasiyla bireysellesmenin artmasi, dinin insanoglunun
yasamindaki yeri ve Oneminin giinlimiizde farkli boyutlar olmasi gibi degisimler

gozlenmektedir.

Bu degisimleri isletmelerin géormemesi ya da bu degisimlere ayak uyduramamasi
isletmeleri krizle karsi karsiya getirebilmektedir. Bazi durumlarda toplumsal
dinamiklerdeki degisiklikler ve belirsizlikler ya da i¢inde faaliyet gosterilen toplum
kesiminin, sektore veya isletmeye yonelik tutum ve davraniglari, kriz kaynagi
olabilmektedir. Ornegin; ice doniik ve tutucu bir yasam siiren bir beldenin turizme
acimasi, ilk donemlerde burada faaliyet gdsteren isletmeye ve turistlere yonelik
olumsuz tutum ve davranislarin gosterilmesine ve dolayisiyla krize neden

olabilmektedir (Seymen ve digerlerinden aktaran Sen, 2011: 57).

Saldir1 ve Tehditler: Dogrudan dogruya isletmeye ya da sektore yonelik saldirilar
veya tehditler, son derece dnemli kriz nedenleridir. Ornegin, 1999 yilinda, béliicii
teror Orgiitii PKK’nin yurtdisinda ¢esitli iilke temsilciliklerine gondermis oldugu
bildirilerde, Tiirkiye’ye gelecek olan turistlere yonelik saldirilarin olabilecegi
konusunda yapmis olduklar1 tehdit etkili olmus; Tirkiye’ye yonelik talepte diisiis
meydana gelmistir (Seymen, Bolat ve Ceken’den aktaran $en,2011: 51).

Sendikal Kurumlara iliskin Faktorler: Sendikalar, dzellikle orgiitiin direkt isgiicii
maliyetleri lizerinde etkili olarak Orgiitiin rekabet avantajmm1 Onemli oranda
etkileyebilmekte ve OoOrgiitlerin verimliliklerinin azalmasmna hatta bazi isletme
faaliyetlerini kisitlamalarina ve sonu¢ olarak krize siiriiklenmelerine neden

olabilmektedir (Sen, 2011: 62)
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5.6.2 i¢ Faktorleri

Orgiitlerin krizle karsilasmalarinda, dis cevrede meydana gelen degisikliklerin biiyiik
rolii oldugu kuskusuzdur. Ancak dis ¢evrenin sabit bir denge halini koruyamamasi ve
stirekli degismesinden ¢ok Orgiitiin bu degisikliklere uyum yeteneginin zayif olmasi

krize neden olmaktadir (Ataman,1992: 242).

Bir bagka ifadeyle; isletme dis cevre faktorleri, kontrol edilemez degiskenler olmakla
birlikte, dikkatli bir c¢evre analizi ile biiylik 06lgiide tahmin edilebilmektedir.
Isletmelerin krize diismelerinde makro faktdrlerden ¢ok orgiit ici faktdrlerin daha
etkili oldugu 6ne siiriilmektedir. Yani orgiit i¢i faktorlerde giiclii olan isletmeler, dis
cevredeki degisime hizli uyum yoluyla krizden kurtulabilmektedir (Tiiz, 2001:7).
Orgiitiin ve isletmenin i¢yapisinda ve ydnetim kademelerinde meydana gelen olaylar
i¢c faktorler arasinda sayilabilir. Yine yonetimin yetersizlesmesi, yeterli enformasyon
sistemlerinin olmayisi, aliskanlik ve deneyimler, isletme ici korliik v.b. faktorler igsel

faktorler arasinda sayilabilir (TUROFED, 2010: 41).

Kriz yOneticisinin en dnemli sorumlulugu kriz olasiligmi en aza indirmektir. Etkin

bir kriz 6nleme programi ise su 6nlemlerden olusmaktadir;

- Kiriz tehlikesine karsi is gorenleri 6zel egitime tabi tutmak ve bu yolda beceri
kazandirmak,

- Bir kriz aninda karar verme yetkisini kriz yoneticilerine aktarmak,

- Isletme is¢i iletisim sistemini bu maksatla gelistirmek,

- Krizlere karsi, otomatige dayanan bir sistem yerine, ilgili is géren elemanlarin
muhakeme kabiliyetini 6n plana ¢ikarmak,

- Kriz yonetiminde rol iistlenecek elemanlara en dogru bilgiyi en dogru

zamanda aktarmak ve onlar1 kriz dolayisiyla fazla mesaiye zorlamamak.

Krizin meydana gelis siireci de 4 asama olarak belirlenmektedir (Aymankuy, 2001:
108).
o Korlik

Isletme korliigii bir sirketteki alisilagelmis siireclerin zamanla ortaya cikardigi

aksakliklarm ve diizensizliklerin c¢alisanlar ya da yoneticiler tarafindan
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algilanmamasi rahatsizligidir. Adi istiinde bir ¢esit korliiktiir. Korliige neden olan
belirli sebepler bulunmasma karsin gidermek ve proaktif ¢oziimler iliretmek de

miimkiindiir (Ozdogan, 2012: 53).

Sebepleri; yetersizlesmis yoOnetici ve c¢alisan sayisindaki artis, amaclarin
belirsizlesmesi, araglarin 6n plana ¢ikmasi, iletisim ve bilgi akisindaki bozukluk,
orgiit yapisinm gecersizlesmesi ve bicimin, icerifin Oniine ge¢cmesi olarak

siralanabilir.

Boyle durumlarda, orgiit gelistirme, enformasyon saglama ve analizi, katilimci

yonetim, amag belirleme gibi ¢alismalara agirlik verilmelidir. (TUROFED, 2010: 41)

e Atalet

Atalet son zamanlarda sik¢a duyulan bir kavram olarak ifade edilmektedir. Gerek is
yasaminda ve gerekse giinliik yasamin icerisinde farkina bile varilamayan ama
iretkenlik ve verimliligi dnemli 6l¢iide azaltan bir durum olarak kendini gdsteren
atalet, ozellikle yogun is temposu ile karsi karsiya kalan yoneticileri yorgunluk,
tembellik ve tiikenmislik hissine siiriikleyebilmektedir. “Y6netsel atalet” hali olarak
adlandirilan bu durum yoneticilerin kigisel basarisin1 engelleyebilecegi gibi 6rgiitii de
yenilik¢i, esnek ve rekabet¢i olmaktan uzaklastirabilecektir. Bu baglamda
yoneticilerin bilgi, beceri ve enerjilerini basariya doniistiirmelerini engelleyen gizli
bir tembellik hali olarak goriilen atalet, bas edilmesi gereken bir sorun olarak

goriilmelidir (Soysal, 2011: 34).

Sebepleri; yoneticilerin tehlikeli durumun (krizin) kendi kendine gegecegine olan
inanglari, miidahalelerin maliyetinin yiiksek olacagi diisiincesi ve isletmenin su ana
kadar ki basarisinin yonetim anlayisinin da basaris1 olduguna inang olarak

siralanabilir (TUROFED, 2010: 41).

e Yanlis Karar ve Eylemler

Isletmede gerilimin artmasi, kararlarin merkezilesmesi ve eksik bilgi akis1, kararlarm

niteligini bozar ve krize yol agar (TUROFED, 2010: 41).
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Bireyler gibi oOrgiitlerinde kendi etik davranislarimi belirleyen deger sistemleri
bulunmaktadir. Gegmis ve bu giine iliskin dogru ve yanlig 6lgiilerinin anlatimidir

(Sayli ve Kizildag, 2011; 234).

Isletmede gerilimin artmasi, kararlarin merkezilesmesi ve eksik bilgi akis1, kararlarin

niteligini bozar ve krize yol agar (Aymankuy, 2001: 121).

Isletmelerin orgiitsel yapilar1 standart degildir, isletmeden isletmeye farklilik
gostermektedir. Krizin ortaya ¢ikmasida etkili olan oOrgiitsel faktorler; isletmenin
biiyiikliigiine, orgiitsel yapiya, Ust yoneticilerin yetkinliklerine, isin 6zelligine ve
isletmenin hayat safhasina iliskin faktorler olarak siralanabilmektedir. Orgiitlerin
krizle karsilagsmalarina kaynaklik eden bir¢cok etmen, o orgiitiin isleyisi, yonetim
tarzi, sahip oldugu insan kaynaginin 6zellikleri gibi kendi i¢ dinamikleriyle iligkili

olabilmektedir.

Orgiit igerisinde bu dinamikler kendi baslarmna krize kaynaklik edebilecegi gibi ayni
zamanda, bagka etmenler nedeniyle karsilasilan krizlerin etki alanlarmin genislemesi,
boyutlarinin biiylimesi gibi olumsuz durumlar1 da koriikleyebilmektedir. Yani,
orgiitiin yap1 ve isleyisinden kaynaklanan problemler, ¢evresel sartlarla birlesince
orgiitiin krizle karsilagsma riskini ve krizden etkilenme oranmi artirmaktadir (Pira ve

Sohodol’dan aktaran Akinci, 2010: 55).
o Kriz

Gerginlik ve telas hakimdir. Planlama yoktur. Anlik faaliyetler yapilir. Kriz
doneminde genis ¢apli reorganizasyon yapilmali ve esnek bir orgiitsel yapilanmaya

gecilmelidir.

5.6.2.1 Isletmenin Biiyiikliigiine Iliskin Faktorler

Kiiresellesmenin yasandigr gilinlimiiz diinyasinda olaylarin gelisim hiz1 ile
isletmelerin olaylara tepki verme hizi arasinda ters bir ilgilesim sergilenmektedir.
Biiyiik ve hantal bir yapnin, hizli gelisim ve degisim ortamlarma uyum saglamasi

oldukca zor hatta imkansiz gibidir (Sen, 2011: 121).
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Isletmeler, stratejik misyonlariyla tutarli bir sekilde, mevcut ve gelecekteki talebi
zaman ve miktar cinsinden karsilamak i¢in yeterli kapasiteye ihtiya¢ duyarlar.
Kapasite, isletmenin liretim yeteneginin bir Olclstdiir. “Bir isletmede belli bir
donemde ulasilabilecek ¢ikt1 hacmi” ya da “Belli bir donemde kullanilan iiretim
faktorleri” seklinde tanimlanabilir Isletmelerin sahip olduklar1 kapasitelerini en etkin
sekilde kullanmalar1 gerekmektedir. Bu da dogru planlanmis bir kapasite yonetimiyle

olur.

Otomobil fabrikalarinda bir yilda tiretilen otomobil sayis1 kapasite Olgiisii olarak
kullanilmaktadir. Ancak bununla birlikte baz1 isletmelerde kapasite planlamasi
karmasik bir yapiya sahip bulunmaktadir. S6zgelimi ¢ok sayida iiretim hattia sahip
olan ve iiretim hattinda ¢esitli yart mamul ve mamuller iiretilen igsletmelerde kapasite
kavrami bir durum gostermektedir. Isletmeler acisindan optimal kapasite diizeyinin
belirlenip stratejik isletme planlarinin belirlenen kapasite diizeyine uygun olarak

yapilmasi gerekmektedir (Bulut, 2004: 80).

Isletmelerde kapasite hesaplamasinda karsilasilan zorluklar, kapasite konusunda
degisik yaklagimlarin takip edilmesini gerekli hale getirmis olup, bu duruma bagh

olarak cesitli kapasite tiirleri ortaya ¢ikmustir.

Bu kapasite c¢esitlerinden en fazla ve yaygin olarak kullanilanlari, teorik kapasite,
pratik kapasite, fiili kapasite, maksimum kapasite, optimum kapasite, minimum
kapasite, normal kapasite ve tam kapasitedir. Ancak bununla birlikte uygulamada

yaygin olarak kullanilmamakla birlikte bagka kapasite ¢esitleri de bulunmaktadir.

Bunlar; ekonomik kapasite, teknik kapasite, is kapasitesi, mamiil kapasitesi, makine
kapasitesi, asil kapasite, yan kapasite, ikame kapasitesi, toplam kapasite, donem
kapasitesi, atil kapasite, yedek kapasite ve zorlanmis kapasite gibi kavramlardir

(Bulut, 2004: 80).

Orgiitler biiyiidiikge formellesmis iliskiler yasanmakta, kurallar ve standartlasmis
prosediirler uygulanmaya baslanmakta ve yapi, c¢evresel degisimlere uyum

gosteremeyecek kadar katilasabilmektedir. Kati hiyerarsik yapilanma nedeniyle,
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yonetim kademeleri arasinda etkin bir iletisim saglanamamasi, oOrglitiin krizle

karsilagsma olasiligini artirabilmektedir (Asuankutlu ve Safran, 2004: 51-58).

5.6.2.2 Orgiitsel Yapiya Iliskin Faktorler

Orgiit yapis1, orgiit kiiltiiriiniin ve orgiit ikliminin somutlasmis seklidir. Kontrol
alanin dar veya genis olmasi, otorite ve yetkinin kullanim bi¢imi, merkezilesme
derecesi, Orgiitiin hiyerarsik veya yatay olusu, demokratik veya otoriter yonetim

anlayis1 gibi faktorler, orgiitsel yapiy1 belirlemektedir.

Yenilige kapali, geleneksel degerleri her seyeragmen korumaya calisan, egitim
seviyesi ve bilgi birikimi yetersiz, degisim i¢in gerekli esneklik ve organik yapiya
sahip olmayan, kat1 ve mekanik bir 6rgiit yapis1 krizin 6rgiitsel kaynaklaridir (Geng,

2004: 344).

Orgiitsel yap1y1 belirleyen faktdrler, drgiitiin hem somut ve fiziksel yanlari, hem de
orgit kiltiiri ve Orgiit ikliminden olusan soyut degerlerdir. Bir Orgiitiin kriz
karsisinda direng gdstermesi, onun soyut ve somut yanlarinin bir sistem anlayisi

icerisinde bir arada diistiniilmesine ve gelistirilmesine baglidir.

Kontrol alaninin dar veya genis olmasi, otorite ve yetkinin kullanim bi¢imi,
merkezilesme derecesi, Orgiitiin hiyerarsik veya yatay olusu, demokratik veya
otoriter yonetim anlayis1 gibi faktorler, orgiitsel yapiyr belirler (Tutar’dan aktaran

Akinc1,2012: 63).

Yenilige kapali, geleneksel degerleri her seye ragmen korumaya calisan, egitim
seviyesi ve bilgi birikimi yetersiz, degisim i¢cin gerekli esneklik ve organikyapiya
sahip olmayan kat1 ve mekanik bir Orgiit yapist krizin Orgiitsel kaynaklaridir

(Tutar’dan aktaran Akinci, 2012: 63).

Orgiitsel yap1, cevresel degismelere uyum gosteremeyecek derecede kati ise,
sorunlara en yakin kisi ve gruplarm list yonetime hizla ulagmasima olanak tanimayan
bir iletisim sistemi ve hiyerarsik yap1 olusturulmussa, Orgiitiin krizle karsilagsma
olasilig1r artmaktadir. Buna karsilik, krizin iistesinden gelme olanagi azalmaktadir

(Can, 1992: 239).
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Bilgi toplama, degerlendirme ve giivenligi saglamada yetersizlikler s6z konusu olur.
Orgiitsel yap1 ve kriz iliskisi iizerinde durulmasi gereken bir dier nokta da orgiit
yapismin ne derece esnek oldugudur. Ozellikle de giiniimiiz is piyasasindaki
gelisimin  ve degisimin hizmni, kiiresellesme ve rekabet siirecinin etkilerini
disiindiigiimiizde orgiitlerin degisime uyum saglamalarimin ne kadar 6nemli oldugu
bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir. Giliniimiizde orgiitlerin krizle karsilagsma olasiligini
disiirebilmek icin belirsiz ¢evresel etkilere ve degisim sartlarina uyum i¢in daha
esnek ve daha akiskan bir yapiya sahip organik sistem tarzinda orgiitsel ve yonetsel

etkinlikler yiiriitmeleri gerekmektedir (Mullines’den aktaran Akinci, 2012: 63).

5.6.2.3 Ust Yoneticilerin Yetkinliklerine iliskin Faktorler

Orgiitler her ne kadar sistem olmanin bir geregi olarak ele almip, érgiit yonetimi bir
“ekip is1” olarak kabul edilse de, basarida yOneticinin rolii ne kadar onemli ise,
basarisiz bir yOnetimin sonucu ortaya c¢ikan kriz durumunda da, yetersiz ve

yeteneksiz yoneticinin rolii o kadar 6nemlidir.

Yonetici bugiiniin problemlerini diiniin ¢areleriyle ¢ozmeye kalkiyorsa veya bugiinkii
diinyay1, diinlin kafasiyla algilama ve yorumlama yoluna gidiyorsa, orgiitte bizzat

yoneticinin kendisi bir kriz kaynagidir (Geng, 2004:344).

Isletmelerin krize diismelerindeki isletme ici faktdrlerin en onemlilerinden biri
yoneticilerin yetersizligi ve yetkinsizligidir. Institute for Crisis Management (ICM-
Kriz Yonetimi Enstitiisii) tarafindan yapilan bir degerlendirmede 1993-2002 yillar1
arasinda krize kaynaklik eden ana faktorler ortaya konmus ve buna gore de dikkate
alman dokuz yillik siire icerisinde en dikkat ¢ekici kriz kaynaginin yonetim oldugu

ortaya ¢ikmistir. Sekil 2°de krize kaynaklik eden faktorler verilmistir.

Yoneticilerin riski azaltmak ve hazirlanmak i¢in hi¢bir hazirlik yapmadan kriz ile
daha etkili basa ¢ikabildiklerini 6ngérmek oldukg¢a zordur. Bu ihtiyaci géremeyen ve
gerekli Oonlemleri almayan yoneticiler, isletmeyi krize siiriikleyebilmektedir (Sahin,

2005:22).
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Sekil 3: Krize Kaynaklik Eden Faktorler

DIGER % 19 [ YONETIM %53

\
CALISAN%28 /}

Kaynak: Pira ve Sohodol’den aktaran Sahin, 2005: 22

Insan kaynagmnin se¢imi, performans degerleme bigimi, &diillendirme ve
cezalandirma uygulamalari, terfi, tenzil veya isten ¢ikarma tarzi, orgiit, yonetim ve
yonetici gelistirme faaliyetlerinin verimlilik ve etkinlik saglama diizeyi, iist diizey
yonetimin yeterlilik ve yetersizlik diizeyini belirler. Orgiitte iist yonetim tarafindan
benimsenen yonetim anlayisi ve iist yonetimin sahip oldugu otoriteyi nasil
kulland1g1, calisanlarin motivasyon ve performanslar1 iizerinde etkili olmaktadir.
Eger yonetim anlayist ve otoriteyi kullanma bi¢imi, calisanlarin motivasyon ve
performanslarmni olumlu yonde etkileyecek bicimde kullanilmiyor ise Orgiit i¢cinde
moralsizlik, huzursuzluk, verimsizlik gibi istenmeyen durumlar ortaya g¢ikarak
calisanlarin Orgilite baglhliklarini azaltmakta ve oOrgiit i¢in bir kriz tehdidi

olusturmaktadir (Pira ve Digerlerin’den aktaran Akinci, 2010: 61).
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Basarida yoneticinin rolii ne kadar 6nemli ise, basarisiz bir yonetimin sonucu ortaya
¢ikan kriz durumunda da, yetersiz ve yeteneksiz yoneticinin rolii o kadar dnemlidir.
Cevrenin dinamik yapis1 karsisinda, pasif ve yavas kalma ve krizi ¢6zme yerine, onu
yok sayma gibi bir tutum, yetersiz yoneticide gozlenebilecek bir tutumdur. Ayrica,
tepe yoneticilerin kendi rollerini algilayis bicimleri de krizi ortaya ¢ikaran bir bagka

faktordiir (Robbins’den aktaran Akinci, 2010: 63).

Ust yonetimin ydnetim anlayis1 ve otoriteyi kullanma bi¢imi disinda, yoneticilerin
kisisel hatalar1 da &rgiitler i¢in dnemli birer kriz tehdididir. Orgiitlerin kars1 karsiya
kaldiklar1 pek ¢ok kriz, yetersiz ve basarisiz yoneticilerin aldiklar1 ya daalamadiklar:
kararlar, yaptiklar1 yanlis uygulamalar gibi kisisel hatalar sonucunda ortaya

cikmaktadir (Pira ve Sohodol’den aktaran Akinci, 2010: 63).

Isletmelerin krize diismelerindeki en &nemli faktor, iist kademe yoneticilerin
kabiliyetsiz ve yetersiz olmalaridir. Bunlar1 baglik halinde 6zetlersek: (Milburn’ den

aktaran Akinci, , 2010: 63)

- Yeni problemlerin farkliligin1 kavrayamama ve onlara eski ¢oziimleri
uygulama egilimi.

- Cevrenin aktif ve dinamik yapis1 karsisinda pasif veya yavas kalma. Sistemi
kusurlu bulma, krizi inkar etme ve taktikleri tehir etme.

- Kriz, genellikle siibjektif bir 6zellige sahiptir ve bir algilama meselesidir. Bu
acidan, karar verme durumundaki yoneticinin kisiligi, krizi algilamada etkili olur.

- Tepe yoneticilerinin moral, motivasyon, ama¢ olusturma, inang ve degerleri
yerlestirme, misyon ve vizyon belirleme gibi temel gorevleri olmasma ragmen,

kendilerini sadece stratejist gérme egilimindedirler.

Uluslararas1 Kriz Yonetimi Enstitiisii (ICM), 2009 yili raporuna gore, geriye
dontik yillik raporlarinda krize kaynaklik eden faktorleri 10’ar yillik siirecler
halindeincelemektedir. ICM raporlarma gore, 1999 ile 2008 yillar1 arasinda
kiimiilatif 10° ar yillik krize kaynaklik eden faktorler Tablo 12°de gosterilmistir.
Incelendigi zaman, krize kaynaklik eden faktdrler arasinda yonetimden kaynaklanan
krizlerin % 50’yi1 astig1 goriilmektedir. Bu oran da gosteriyor ki; yonetsel anlayzs,

yetersizlikler ve hatalar, orgiitsel krizlerin olugsmasinda en 6nemli rolii oynamaktadir.

104



Calisanlardan kaynaklanan kriz orani da % 20 ile % 30 arasinda seyretmektedir. Ama
bu oran son 10 yilda % 30’ u asmaktadir. Hem yOnetim anlayisi hem de calisan
kaynakli kriz faktorii % 80’1, asmaktadir. Bu veriler 1s1ginda Orgiitsel krizlere
kaynaklik eden en 6nemli faktoriin i¢ ¢evre faktorii oldugunu ve i¢ ¢evre faktori
icerisinde yonetim anlayisinin, yonetici yetersizliklerinin ve hatalarinin % 50’yi asan

bir oranda krizlere kaynaklik ettigini gérmekteyiz.

Tablo 12: Krize Kaynaklik Eden Faktorler

Yillar Yonetimden Calisanlardan Diger Faktorlerden
1999-2008 %51 %31 %18
1998-2007 %52 %29 %19
1997-2006 %52 %29 %19
1996-2005 %50 %30 %20
1995-2004 %353 %28 %19
1994-2003 %353 %28 %19
1993-2002 %52 %30 %18
1992-2001 %49 %20 %31
1991-2000 %49 %20 %31
1990-1999 %56 %20 %24

Kaynak: (Sahin, 2005: 35

Iste 'yetkinlik' 1960'larla baslayan ve literatiirde asil degeri 1970'lerde kazanan bir
kavram olarak karsimiza ¢ikar. Yetkinlik kavrami farkli kullanim alanlari

oldugundan, farkli bakis agilariyla incelenmis bir kavramdir.

Yetkinlik (competence) kavrami organizasyonlarda ve yonetim literatiiriinde ilk defa
1957'de Selznick tarafindan 'ayirt edici yetkinlik' bi¢ciminde, orgiitiin kilit basar1
faktorlerini belirleyen siirecin agiklanmasi amaciyla kullanilmig, ancak kavram bu
kullanimiyla evrensel bir diizeyde kabul gormemistir (www.makaleler.com’dan

almt1 Cinar, 2010: 36).
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5.6.2.4. Isin Ozelligine iliskin Faktorler

Tarihsel gelisim siireci i¢cinde toplumlar, sosyal, kiiltiirel, siyasi ve ekonomik
boyutlarda degisim ve gelisim icinde bulunmaktadir. Toplumlar bu devingenlik
icinde degisen kosullara uyum saglamaya calisirken, orgilitler de ¢evrede meydana

gelen degisimlere ayak uydurmak zorunda kalmaktadir.

Orgiitlerin, bir yandan biitiin unsurlarindan, bi¢imsel ve dogal etkilesim kaliplarindan
olusan i¢ ¢evresine uyumu diger yandan da farklilasmis bir alt sistemi oldugu daha
yiiksek diizeydeki bir sistemin unsurlarindan, baska alt sistemlerinden ve bunlarin
etkilesiminden olusan dis ¢cevresine uyum anlamindaki orgiitsel degisim, giiniimiizde
daha da dnem kazanmakta ve 6zellikle orgiitsel etkinligin korunmasi ve arttirilmasi

icin incelenmesi ve agiklanmas gerekmektedir (Sen, 2011: 122).

Isin ozellikleri, ‘iste yerine getirilen gorevlerin igerigini ve dogasmi ifade eder
(Spector’dan aktaran Kusluvan, 2010: 186). Baska bir anlatimla isin 6zellikleri, isin
gerektirdigi beceri ve karmasiklik derecesini ifade eder. Hackman ve Oldham’in
(1975, 1980) yaygmn kabul goéren is Ozellikleri teorisine gore islerin bes temel

ozelligi; beceri ¢esitliligi, ig biitlinliigi, isin 6nemi, otonomluk, geribildirimdir.

Isletmenin faaliyette bulundugu alanda teknolojik degisim hizinin yiiksek olmas,
hammadde temininin zor olmasi siirekli iiretim yapilmasmnin gerekmesi vb. gibi
ozellikler Orgiitiin krizle karsilasma olasiligmi arttirabilmektedir (Ataman ve

Onver’den aktaran Sahin, 2005: 24).

Diger bir ifadeyle isletmenin hizli gelisen bir sektorde faaliyet gdstermesi onun
krizlerle karsilagsma olasiliginin daha fazla olmasi anlamina gelirken, iiretimin belirli
bir diizen ve dengelibir 6zellikte olmasi krizle karsilasma olasiliginin nispeten daha
az olmasi anlamma gelmektedir. Ornegin konaklama isletmeleri emek-yogun tarzda
faaliyet gostermektedir. Bu nedenle bu isletmelerde hizmet standardini yakalamak
oldukca zordur. Miisterilerin otelde kaldiklar1 siire icerisinde personelden ve diger
miisterilerden kaynaklanan sorunlarla karsilasmasi miimkiindiir. Sonug¢ olarak,
personel-miisteri arasindaki ¢atigsmalar, hirsizlik olaylar1 gibi durumlarin her biri

isletme i¢in kriz olusturabilecek birer nedendir (Sahin, 2005: 65).
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5.6.2.5. Isletmenin Hayat Safhasma Iliskin Faktorler

Krize kaynaklik eden bir diger orgiit i¢i faktor de orgiitlerin kendi yasam egrilerinde
bulunduklar1 yerdir. Bilindigi {izere orgiitler; dogus, gelisme, olgunlagsma, gerileme

ve ¢okiis olarak adlandirilan ¢esitli evreleri yagamaktadir.

Sayilan her bir farkli evre kendine 6zgii bir takim temel dinamiklere, uygulama
alanlarma ve yonetim tarzlarma sahip olmaktadir. Orgiitlerin o anda bulunduklar:
hayat evresinin temel dinamiklerine uygun davramig kaliplar1 gelistirememesi ise,
krizle karsilasma riskini arttirmaktadir (Pira ve Sohodol’dan aktaran Sahin, 2005:
65). Orgiitiin faaliyet alan1 ne olursa olsun, en c¢ok karsilasacagi kriz asamasi,
gelisme asamasidir. Cevresel firsatlardan ve olanaklardan yararlanma istegi,
orgiitlerde her tirlii kaynak (fiziki, mali, insan) ihtiyacini ortaya c¢ikarmaktadir.
Bunun karsilanamamasi durumunda, kriz kagmilmaz olmaktadir. Ayrica olgunluk
asamasi, orgiitlerin gelismeleri en yakindan izleme ve titiz davranmalarini gerektiren

asamadir (Geng, 2004: 241).

Orgiitlerin biiyiime dénemlerinde énlem almmadan belli bir smirmn asilmasi, yetki,
sorumluluk, karar verme ve denetim konularinda c¢atigmalar yaratarak Orgiit

dengesini bozmaktadir.

Ote yandan &rgiitiin pazar talebinden daha hizli bir biiyiime hiz1 gdstermesi de krize
neden olusturabilmektedir. Orgiitiin satislarmm ve karlarinin azalma gosterdigi

gerileme donemleri de krize uygun zemin hazirlamaktadir (Tiiz, 2001: 8).
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Sekil 4:Isletmenin Yasam Safhasi ve Kriz Tiirleri

Canlanma ki tiline
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Dodus Celisme Resmilesme Dncelikhi Analiz

Kaynak: Uzun’dan aktaran Sahin, 2011: 63.

Greiner tarafindan 1972 yilinda ileri siiriilen bir goriise gore ise; isletmeler evrimleri
boyunca ilk kurulustan itibaren her gelisme evresi sonrasinda kriz durumlariyla
karsilagmaktadirlar. Greiner’a gore, isletmeyi ilk kurulus asamasinda liderlik krizi;
gelisme asamasinda yetki devri krizi; olgunlasma asamasinda biirokrasi krizi;
gerileme asamasinda ise yeniden canlanma ihtiyacindan dogan krizler beklemektedir.
Yeniden canlanmay1 gerceklestiremeyen isletme icin ¢Okiis kaginilmaz olacaktir.
Yine, her asamanmn kendine 6zgii Ozelliklerinden kaynaklanan krizleri asamayan

isletme de, (belki gerileme asamasina bile gelmeden) ¢okiise gececektir (Uzun, 2001:
38).
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5.7 KRIZDEN KACINMA VE KRiZi COZME

Gerginlik ve telas hakimdir. Planlama yoktur. Anlk faaliyetler yapilir. Kriz
doneminde genis ¢apli reorganizasyon yapilmali ve esnek bir orgiitsel yapilanmaya

gecilmelidir (Tiirkiye Otelciler Federasyonu Tiirofed, 2010: 41).
Kriz yonetiminde iki temel yaklasim s6z konusudur. Bunlar;

Krizden Kaginma

Bunun i¢in dis diinya ile yogun iletisimi olan, dis ve i¢ sistemleri stirekli analiz eden,
yetki devrini saglamis, dinamik bir yonetim ve orgiit yapis1 gerekir (TUROFED,
2010: 41). Kriz yOnetimi, isletmenin i¢ ve dis g¢evresinde olusan degisim ve
sinyallerin siirekli izlenerek, krizin Ongoriilmesi, degisimlerin analizi ve
sirdiirilebilir bir performans i¢in isletmenin yeni duruma uyumunu saglayacak
planlama, orgiitleme, yoneltme, koordinasyon ve kontrol dnlemlerini alma ve yerine
getirme siirecidir. Kriz yonetimi en yalin bi¢imiyle, isletmenin krizden ka¢inmasi,
kriz oldugunda ise bu siireci etkili bir bicimde ydnetmesidir (Ozden’den aktaran

Akinci, 2010: 65).

Glintimiizde, turizm sektoriinde kriz yonetimi artik bir siire¢ yonetimi seklinde
yiritiilmektedir. Sektdriin ve sunulan {riiniin 6zellikleri nedeniyle, konaklama
isletmelerinin krizi yok sayma ve/veya krizden kagmma gibi bir alternatifleri
bulunmamaktadir.Krizler orgiitlerin ve toplumlarin yasaminda karsilasilabilecek
kaotik durumlardir ve karmasa yaratmaktadirlar. Is diinyasinda sik goriilmeye
baslayan kriz donemleri, isletmeleri dogrudan etkide bulunamadiklar1 olaylarla kars1
karsiya birakmaktadir. Bu nedenle, isletmeler her gecen giin daha yogun olarak kriz
yonetimi tekniklerine basvurur hale gelmislerdir. Orgiitlerin istenmeyen bir durumla
karsilagmalar1 halinde yiriirlige girmesi beklenen uygulama olarak bilinen kriz
yonetimi; orglitlerin zarar géren imajlarinin diizeltilmesi, orgiitiin kendi dogasindan
dolay1 karsilasmasi muhtemel olumsuzluklarin Onlenmesi ya da en az zararla
atlatilabilmesini saglama amacmi tasimaktadir (http:/www.danismend.com). Kriz

yonetiminin amaclar1 su sekilde siralanabilmektedir (Kéroglu, 2004: 39):

- Kirizin i¢cinde bulundugu asama hakkinda bilgi edinmek,
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- Yoneticilerin krizi tanimalarma ve degerlendirmelerine firsat vermek,

- Krizden kaginma planlarinin gelistirilmesinde yoneticilere alternatif teknikler
kazandirmak,

- Yoneticilerde krizi yonetme becerisi olusturmak,

- Orgiitlerin siirekli olarak muhtemel krizlere kars1 hazirlikli olmalarmi temin

etmek.

Kriz Cozme

Kriz degisim ve gerilim ic¢in yaptig1 baski ve isletmenin zayif yonlerini gostermesi
acisindan olumlu fonksiyonlara sahiptir. Buna dayanarak yonetim, krizi faydali hale
getirilebilir. (TUROFED, 2010: 41)Krizle basa ¢ikabilmek icin; erken uyar1 sistemi,
dinamik ve esnek planlama, esnek ve organik Orgiit yapisi, etken iletisim ve
feedback, isletme degerleme ve orgiit gelistirme faaliyetleri gerekmektedir. Turizm
sektortiniin kendi i¢indeki faaliyetlerden kaynaklanan kriz donemleri olabilecegi gibi,
digsal faktorler arasinda sayabilecegimiz, diinyada ¢ok degisik sektorlerde meydana
gelen krizlerin turizme yansimasi nedeniyle de krizler ortaya c¢ikmaktadir.Bu
anlamda kamu yonetimlerinin krizlerin ¢6zlimiine veya kriz yonetimine miidahale
etmeleri gerekmektedir. Buradan hareketle kamu yonetimleri Oncelikle tanitim
faaliyetleri kapsaminda siirekli hizmet gorecek kriz masalar1 olusturmalidir. Amag
iilke aleyhine meydana gelebilecek olaganiistii olaylar karsisinda harekete

gecebilecek dinamik bir birimin olusturulmasi olmalidir. (TUROFED, 2010: 41)

Kriz sonrasi igletmenin 6nlem alabilmesi i¢in yeterince zamanmin olmamasi ve kriz
sonrast donemde karar verme agamasinda yasanan panik ve yoneticilerin sok olma

riskinden dolay1 isletmeler kriz plan1 hazirlamaya ihtiya¢ duymaktadirlar.

Sekil 5:Kriz Yonetim Siireci

Kriz Tyilesme

Krize Krizin Kontrol

Normal

Sinyallerinin Hazirlik  ve Altina

Ogrenme ve Degerlendirme

Kaynak: Simsek’den aktaran Se¢ilmis ve Sar1, 2010: 501-520.
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Kriz yonetimi, karsilasabilecek bir kriz durumunda kriz sinyallerinin yakalanarak
degerlendirilmesi ve isletmenin kriz durumunu en az zararla atlatabilmesi i¢in gerekli
tedbirlerin alinmasi1 ve uygulanmasi faaliyetlerini kapsayan bir biitiindiir (Hasit,
2000: 64). Turizmde kriz yonetimi ise, beklenmedik bir anda ortaya c¢ikan, bir
iirlinlin, kurulusun, iilkenin ya da bdlgenin imajmi olumsuz etkileyen ve sonucta
sosyal, kiiltiirel ve ekonomik zarara neden olan olaylarm ve bu olaylarin olumsuz
etkilerini bertaraf etmek icin uyar1 sinyallerinin saptanmasi, koruma ve Onleme
mekanizmalarinin olusturulmasi ile Orgiitiin krizi ortadan kaldirmasi veya en az
kayipla atlatabilmesi i¢cin gerekli faaliyetlerin belirlenmesi, uygulanmasi ve
degerlendirilmesi islevi olarak tanimlanmaktadir (Koroglu, 2004: 71, Asunakutlu ve
Safran, 2004: 52). Temel amac1 orgiitii kriz durumuna hazirlamak olan kriz yonetimi

siireci Sekil 1°de goriildiigii gibi bes asamada ele alinabilir (Simsek, 2002: 333).

Diger isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de kriz yonetiminde ilk
asama kriz baslamadan 6nce krizin geldigini tespit ederek gerekli dnlemleri almaya
yonelik calismalar1 kapsamaktadir. Kriz tiim siddeti ile ortaya ¢ikmadan 6nce bir

takim uyar1 sinyalleri gdndermektedir.

Konaklama isletmelerinde rezervasyon iptalleri, seyahat acentalar1 ve tur operatorleri
ile yasanan anlagmazliklar en belirgin kriz sinyalleridir. Krizin gdnderdigi erken
uyar1 sinyallerinin konaklama isletmelerindeki yoneticiler tarafindan fark edilmesi
krizin ortaya ¢ikisinin onlenmesi ya da zararinin en aza indirilmesi agisindan biiyiik
onem tasimmaktadir. Bu asamada yapilmasi gereken en Onemli is erken uyari
sistemlerinin kurulmasi1 ve i¢ ve dis c¢evrenin siirekli izlenmesidir (Ataman,

2001:256; Simsek, 2002; Yilmaz, 2004:127).

Erken uyar1 sinyallerinin alinmasmdan sonra, kriz yonetimi siirecinde ikinci agama,
krize hazirlik ve 6nleme icin yapilacak ¢caligmalardan olusur. Konaklama isletmeleri
yonetiminin hazirlik ve Onleme caligmalari; kriz yonetimine karsi olumlu tutum
gelistirmeyi, yoneticilerin krize kars1 planlama yapmalarini, kriz yonetim ekibini
olusturmalarmi, kriz senaryolarinin hazirlanmasini, stratejilerin belirlenmesini, kriz
iletisim planinin  gelistirilmesini, personelin egitimini ve kriz tatbikatlarinin

yapilmasimi1 kapsamaktadir (Gergik, 2002: 33; Ataman, 2001: 256-57).
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Yakalanan kriz sinyalleri, kriz 6nleme ve korunma mekanizmalarmni harekete gegirir
ve Ust yonetim bu mekanizmalardan gelen bilgiler dogrultusunda krizi 6nlemeye
yonelik harekete gecer. Bazi durumlarda erken uyari, Onleme ve korunma
mekanizmalar1 etkili bicimde ¢aligsa da kriz durumundan tamamen kurtulmak
olanakli olmayabilir. Bu nedenle iist yonetimin, kriz yonetiminin ilk iki agamasinda
elde ettigi verileri kullanarak krizin seyrini takip etmesi ve gerekli 6nlemleri almasi

gerekir.

Kriz yonetiminin bu asamasi, Onceliklerin belirlenmesini, zararin durdurulmasini
gerektirir. Konaklama isletmelerinde ani gelisen krizlerde (isletmede yangin, deprem,
sel vb) isletmedeki konuklar ve calisanlarda ortaya ¢ikan panik kriz dncesi alinan
onlemlerin uygulanmasini zorlastirmaktadir. Panik yasanmamasi i¢in giris ve
cikislarin agik tutulmasi yol gosterici isaretler ve levhalarin bulundurulmasi
gerekmektedir. Bu asamada esas olan hizdir ve kararlarin ¢abuk bir sekilde alinmas1
gerekir. Krizin niteligini ve boyutlarini belirleyerek kriz raporu olusturmak da kriz
yonetimi ekibinin bir gorevidir. Daha sonra da 6nceden hazirlanmis kriz planlari
devreye sokulur ve iyi bir iletisim stratejisiyle krize miidahale edilir. Eger
gerekiyorsa bu konuda profesyonel destek de alinabilir (Tutar, 2000: 97; Budak ve
Budak, 2004:573; Augustine, 2000: 29; Yilmaz, 2004, 114).

Krizin kontrol altina alinmasi asamasinda, kriz denetim altina almarak sona
ermektedir. Devam eden etkilerin tamamiyla ortadan kaldirilmaya ¢alisildigi bu
donemde, konaklama isletmelerinde miisterinin kalabilecegi gilivenli yerler
saglanmali, kriz sonras1 yasanabilecek (yiyecek icecek vb) sikintilarin giderilmesi ve
hizmetlerin acilen yenilenmesi i¢in almacak fiziki ve bireysel Onlemler iizerinde
durulur. Bu dénemin siiresi, dnlemleri uygulayacak kisi ve isletmeler ile 6nlemlerin
uygulama sekline ve medyada yer alma gibi etkenlere bagh olarak ¢cok uzun olabilir

(Baltas, 2004: 10; Filiz, 2007: 15).

Konaklama isletmelerinde krizin denetim altma alinmasi ve atlatilmasindan sonra,
orgiitiin istikrarli duruma getirilmesi gerekir. Kriz doneminde, Orgiit alt sistemleri
arasindaki baglar zayiflamis, orgiitsel iklim ve diizen bozulmus olabilir. Orgiit

yeniden yapilandirilmak suretiyle degisen c¢evre kosullarina uygun duruma
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getirilerek krizin olumsuz etkilerinin giderilmesine ¢alisilir (Budak ve Budak, 2004:

574).

Kriz yOnetimi siirecinin son asamasi, krizle ilgili yasananlardan 6grenme ve
yapilanlarin gdzden gecirilerek degerlendirilmesidir. Krizler, cogunlukla bireyleri
yaralayarak deneyim kazandirir. Kriz doneminde alinan karar, Onlem ve
uygulamalari goézden gecirilerek kriz doneminden dersler ¢ikarilmasi s6z konusudur

(Geng, 2004: 355; Pauchant ve Mitroff, 1992: 4).

Kriz sonrasi konaklama igletmelerinde krizin ortaya ¢ikardigi olumsuzluklar: ortadan
kaldirmak ve Orgiitte yeni bir gelisim siireci takip etmek icin asagidaki faaliyetlerin

yerine getirilmesi gerekmektedir (Tutar, 2000:100, Tapani, 1997: 56);

- Kararlarin merkezilesme egilimi

- Gegen kriz ortamina yonelik degerlendirmeler yapilarak kriz ekibinin isletme
ic1 gelistirme grubu haline dontistiiriilmesi saglanabilir,

- Egitim planlar1 tiim personelin egitim gerekleri de goz iinline alinarak elden
gecirilebilir ve sistematik bir egitim siireci baglatilabilir,

- Basin mensuplarma yonelik seyahatler diizenlenebilir,

- Turistik bolge ya da isletme ile ilgili halkla iliskiler ve tanitim faaliyetlerinde
bulunulabilir,

- Yoneticiler i¢in gelistirme programi yapilabilir,

- Calisma ortami iyilestirilebilir, basarili personel, performansindan Gtiirii
odiillendirilebilir,

- Calisanlar diizeyinde yeni becerilerin gelistirilmesi ve bu becerileri kullanma
firsatinin verilmesi saglanabilir,

- Turizm sektorii igin ¢ok Onemli olan imaj 1iyilestirme c¢aligmalarina
yonelinebilir,

- Giivenlik uygulamalarinin gézden gecirilebilir,

- Uzun donem verimlilik ve etkinlik programi i¢in vizyon ve misyon bildirileri

hazirlanabilir (Se¢ilmis ve Sar1, 2010: 501-520.)
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5.8 KRiZ DONEMLERINDE HALKLA ILIiSKILER VE MEDYA
ILISKILERIi

Isletmelerin beklenmeyen bir zamanda istenmeyen ve ¢dziimii acil olan bir durumla

karsilagmalar1 halinde krizden s6z edilmektedir (Akdag, 2010: 33)

Literatiirde iletisim mesaj, génderici ve alic1 olmak {izere li¢ 6nemli unsuru olan ve
bilgi, deneyim, duygu, goriintii ya da sesin iletilmesi ve iglenmesi siireci olarak
tanimlanmaktadir. Ozellikle kriz dénemlerinde, bireylerin gerilim ve endise
diizeyleri yiiksek oldugundan, bu dénemlerde isletme i¢i ya da igletme dis1 ile olan

iletisim daha da fazla 6nem kazanmaktadir.

Medya kriz yonetiminde ¢ok yararli olabilir. Medya bilgiyi ister resmi kanallardan
alsin isterse gergek dis1 dedikodulara iliskin veya yiriitiilmesi gereken plan
dogrultusunda alsin bu bilginin yogun ve hizli bir bigimde kamuoyuna yayilmasi i¢in

gerekli kanallar1 saglayabilir(Green 1996: 143).

Bir kriz aninda, genellikle orgiite yonelik olarak medyanin ilk yapacagi is, orgiitiin
halkla iliskiler imajin olusturan kisilerle veya orgiitiin belirledigi sdzciiyle goriiserek
(Newson ve Carrell 1998: 312) krizin durumunu ortaya ¢ikarmak ve Orgiitiin hedef

kitlesine dogru bilgiyi aktarmak i¢in haber yapmaktir.

Medya mensuplari ile iligkiler kriz yonetim ekibinde tek elden yiiriitiilmelidir. Yerel
medya da dahil olmak iizere gelen tiim sorular hicbir engelle karsilasmadan kriz
yonetim ekibine gelebilmeli ve en ge¢ 12 saat iginde bir bilgiyle medyaya geri
doniilmelidir. Her yeni bilgi, her yeni karar paylasiimalidir. Boylece, duyarl: olanlar
yeni bilgiyi siirekli olarak belli bir kaynaktan izleme olanagina sahip olurlar (Tutar

2003: 148-149).

Isletmelerde yasanan kriz durumlarma dikkatini ydnelten ilk grup yazili ve gdrsel
basin olmaktadir. Televizyon ve radyo kanallari, gazete ve dergiler genel olarak
medyayr olusturmaktadir. Yasanan kriz durumu, tahmin edilemeyen ya da
yonetilemeyen bir kriz olsa dahi, yazili ve gorsel basin mutlaka kriz durumunu
ayrmtilar1 ile 6grenmek istemekte ve kriz aninda zaten gerilim i¢inde bulunan isletme

yonetimine ulasmaya ¢aligsmaktadir. Kriz durumunun haber degeri ¢ok diisiik olsa
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bile medya, olaym gizli tutulmasmndan hoslanmamaktadir. Krizin igerigi
ogrenildikten sonra bir gazete muhabiri olaym haber degeri tasidigimi diisiiniirken, bir
haber programi yapimcist1 kriz konusuna yer vermek istemeyebilmektedir

(TUROFED, 2010: 41).

Medya kriz yonetiminde ¢ok yararli olabilir. Medya bilgiyi ister resmi kanallardan
alsin isterse gergek dis1 dedikodulara iliskin veya yiriitiilmesi gereken plan
dogrultusunda alsin bu bilginin yogun ve hizli bir bigimde kamuoyuna yayilmasi i¢in

gerekli kanallar1 saglayabilir (Green’den aktaran, Akdag ve Tagsdemir, 2010: 151)

Bir kriz aninda, genellikle orgiite yonelik olarak medyanm ilk yapacag is, orgiitiin
halkla iliskiler imajin1 olusturan kisilerle veya orgiitiin belirledigi sdzciiyle goriiserek
krizin durumunu ortaya ¢ikarmak ve orgiitiin hedef kitlesine dogru bilgiyi aktarmak
icin haber yapmaktir (Newson ve Carrellden aktaran, Akdag ve Tasdemir, 2010;
151).

Medya mensuplar ile iligkiler kriz yonetim ekibinde tek elden yiirtitiilmelidir. Yerel
medya da dahil olmak iizere gelen tiim sorular hicbir engelle karsilasmadan kriz
yonetim ekibine gelebilmeli ve en ge¢ 12 saat iginde bir bilgiyle medyaya geri
doniilmelidir. Her yeni bilgi, her yeni karar paylasilmalidir. Boylece, duyarli olanlar
yeni bilgiyi siirekli olarak belli bir kaynaktan izleme olanagma sahip olurlar
(Tutar’dan aktaran, Akdag ve Tasdemir, 2010: 151). Bir orgiit medyayla ne kadar
hizli iligki kurarsa, mesaji kontrol etme sansi1 da o kadar artar ve bdylece yanlis

bilgilendirme azalmis olur (Fink’den aktaran, Akdag ve Tasdemir, 2010: 151).

Orgiitte olusan kriz durumlarinda medya tarafindan bilgiler hedef kitleye iletilmeye
baslanirsa, buna karsilik orgiitte de neredeyse ayni hizla cevap verebilmek i¢in hazir
hale gelmek kriz iletisiminin sartidir (Fink’den aktaran, Akdag ve Tasdemir, 2010:
151).

Gergekten de orgiitte kriz ortami olustugunda medya olaya ilgi duyar ve olaymn
kaynaklarina inmek ister. Eger orgiitten medyayi tatmin edici bir agiklama yapilirsa,

medyanin bilgiye doyumu saglanirsa medya olaymn daha fazla arastirilmasina gerek
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gormez. Orgiitte boylelikle medya sayesinde sesini ulastirmak istedigi yere kadar

ulastirabilir.

Kriz Sozciisii Belirlenmeli: Kriz donemlerinde isletme ve medya iliskisi kurulurken
dikkat edilmesi gereken bazi noktalar bulunmaktadir. Kriz donemindeki isletmenin,
medya ile iletisim kurmadan Once mutlaka bir 'kriz sézclisi' belirlemesi
gerekmektedir. Kriz donemlerinde gercek bir sorumluluk tasiyan kriz sézciisii, basin
aciklamasi yaparken, miimkiin oldugu kadar kamuoyunu bilgilendirmekte ve sorular1
cevaplamaktadir. Kriz sdzciisiiniin hi¢cbir soruya 'yorum yok' seklinde cevap
vermemesi ya da gergcek disi, abartili aciklamalardan kagimmasi gerekmektedir.
Ciinkii isletmenin bu donemde yapacagi yanlis ya da gercek dis1 aciklamalar, kriz
sonrasinda isletmenin kamuoyundaki giivenilirligini kaybetmesine neden olmaktadir.
Sozcii Orgiitli 1yi tanimali ve analiz yetenegine sahip olmalidir. Uyumlu olmaly,
tahriklere, duygusalliga, feverana kapilmamalidir. itibar1 kolay zedelenmeyecek bir
imaj olusturmus olmali, zayif noktalaribilinmemelidir. Konuya hakim, konudan
uzaklagsmayan ve konuyu saptirmayan, sorulara cevap veren, ne soyleyip ne
sOylememesi gerektigini ayirt edebilen, medyay1 tahrik etmeyecek, pratik, ahenkli,
sagduyulu ve insiyatif sahibi bir kisi olmalidir. Kriz aninda isletme imajmnin
sarsilmamas1 ve medya ile olan iletisimin kurulmasi i¢in uyulmasi gereken kurallarda

fikir birligine varmaktadir.

Kriz yonetimi ekibinde yer alan yoneticiler, aninda ve dikkatli bir sekilde krize
odaklanip ve ¢ok hizli orgiit tepkilerini sekillendiren bir giiclin basarisina ihtiyag
duyarlar (Wilson 1995: 292) Bu da kriz esnasinda yonlendirilecek kriz yOnetim
planinin  isletilmesine  baghdir. Kriz sozciisii tarafindan  kriz  yOnetim
planicercevesinde yapilan bilgi aktarimi krizde olusabilecek tepkileri kontrol altina

alabilecektir.

Kriz yonetim ekibinin i¢inde yer alan kriz sdzciisii kriz esnasinda orgiitiin dis
diinyayla baglantisini saglayan ve Orgiitten saglikli bilgi akismi diizenleyen kisidir.
Gecmisteki krizlerden edinilen deneyimler, krizsirasinda organizasyonlarin yalnizca
orgiit adina bir tane sdzcii segmeleri, agcik ve dogru birsekilde dis ¢evreyle iletisimi
sirdiirmeleri gerekliligini ortaya koymaktadir. Kriz ortamlarminson derece

beklenmedik ve belirsizlik iceren durumuna karsin medya ve diger gruplar hizli ve
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dogru bilgi talep ederler (Hearit 1996 aktaran Seeger-Sellnow-Ulmer 2001:160) Kriz
sirasinda sOzclinlin mesaj1 basariyla iletmesindeki yetersizlik orgiit icin dldiriicii
olabilmektedir (Fink 1986: 92). Buradan hareketle orgiitlerbu belirsiz durumda daha
cabuk hareket ederek medyanin istedigi bilgiyi bir an 6nce ulastirmak zorundadir.
Ciinkii medya kriz durumunu dramatize edebilir ve trajik bir konuma sokabilir. Kriz
sOzclisii boyle bir duruma firsat vermeden medya tarafindan talep edilen bilgiye kriz
yonetim ekibi araciligiyla hemen ulasmalive bilgi talep edenleri bilgilendirmelidir.
Orgiitiin birden fazla sehirde merkezi bulunsa bile, calisanlara kararlar yine de kriz
yonetim ekibi iiyelerinin agzindan kriz sozciisii araciligiyla aktarilmalidir (Tutar,
2003:148). Kriz donemlerinde bilgisizlik, belirsizlik ve dedikodunun yayilmasini
onlemek i¢in tek bir agizdan konusmak 6nemlidir (Lerbinger’den Aktaran Akdag ve

Tasdemir, 2010: 146).

Krizlerin basarili bir sekilde asilmasindaki bir baska etken de halkla iliskiler
faaliyetleri olarak gosterilmektedir. Biitiin yonetim faaliyetlerinde oldugu gibi, halkla
iliskiler kurmada da belli yontemlerin takip edilmesi, saglikli iliskilerin kurulmasini
saglamaktadir. Isletme ile halk arasinda iliski kurmakla gorevli olanlar, 'isletmenin
halk katindaki ‘vitrini' olarak adlandirilmaktadir. Halkla iligskiler uzmanlari, isletme
yonetiminden ¢ok, kendini kontrol edebilme, giivenilirlik ve inandiricilik gibi kisisel

yetenekleriyle 6ne ¢ikmaktadirlar (TUROFED, 2010: 41).

Isletmeler, faaliyet gevresi icinde biiyiime ve gelisme gosterdikge, basta rakipler
olmak {iizere, tiim ¢ikar gruplarinin baskilarina maruz kalmaktadir. Bu durumda, dis
cevrede imaj ve prestiji koruma ve artirma cabalar1t 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
nedenle, 6zellikle kriz alaninda isletmelerin adina gelebilecek karalamalar ve isletme
aleyhinde propagandaya karsi, isletme lehine yiiriitillecek propaganda faaliyetleri,
ozellikle kriz sonrast donemde, giivenin ve itibarin korunmasi bakimindan 6nemli
kabul edilmektedir. Bu nedenle, isletmelerin 6zellikle yerel yonetimlere yardimu,
kamuoyu lehine caligmalari, sponsorluktan, yazili ve gorsel basinda ¢ikan olumlu
tanitim ve roportajlari, isletmelere olumlu ve halkin yaninda bir imaj saglamaktadir.
Boyle bir isletme kriz donemine siiriiklenmis dahi olsa, yazili ve gorsel basmin yani

sira, kamuoyunun da destegini alabilmektedir (TUROFED, 2010: 41).
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5.9 YONETIMLERIN KRiZLERE YONELIK YAKLASIMLARI

Kriz uzmanlary, yonetimlerin krizlere yonelik yaklagimlarmi reaktif ve proaktif
yaklagimlar olmak iizere iki kategoride ele almakta ve krizlerin yonetilmesini degisik

asamalar {izerinde incelemektedirler.

Yoneticilerin krizlere yonelik yaklasimlarindan birisi olan reaktif yaklagim, mevcut
kosullar1 kabullenerek bu kosullara uymay1 tercih eden, bunlar1 degistirmek i¢in
herhangi bir ¢abada bulunmayan ve kontrol islevini dikkate almayan bir yaklasim
bi¢imi olarak tanimlanmaktadir. Reaktif yaklasim sergileyen bir yonetici, yalnizca
olumsuzluk meydana geldiginde diizeltmeler yapmakta, kalict 6nlemleri ise daha
sonraya birakarak bu tiir ¢abalan siirekli ertelemektedir. Bu yaklagimdaki yonetici,
isletmesi i¢in insan giicli ve diger maliyetlerde tasarruf yaptigini da diisiinmektedir.
Oysa herhangi bir kriz doneminde ortaya ¢ikan maliyet, tasarruf edildigi diisiiniilen

maliyetten daha da yiiksek olabilmektedir.

Uzmanlarca kabul goren bir diger yaklagim olan proaktif yaklasim ise mevcut
kosullar1 gelistirmeye Onciiliik eden ve siirekli olarak yeni gelisimler yaratan bir
yaklagim bi¢cimi olarak tanimlanmaktadir. Bu yiizden proaktif yaklasim, mevcut
kosullara pasif bir bicimde uyma yerine, krize kars1 diizenli ve kesintisiz bir sekilde
caba gostermek gerektigini savunmaktadir. Diger bir deyisle bu yaklasima sahip
yoneticiler, firsatlarin kendilerine gelmesini beklememekte ve bir lider olarak hareket

ederek, krizin olumlu sonuglarindan faydalanmaktadir (TUROFED, 2010: 41).

Proaktif yaklagim, iiriin ile ilgili tiikketici istek ve gereksinimlerine iligkin diizenleme
ve degisiklikleri, tiriin gelistirme siirecinin en basinda yapmakta ve siirekli ileriye
dogru giden bir yaklagim olarak kabul edilmektedir. Bu yaklasim ayrica, olgunluk ya
da diislis asamasindaki iiriin - hizmetleri eleyerek, yeni {iriin - hizmetlerle yola ¢ikan,
cevrenin sekillenmesine ve degisimine Onciiliik eden ve rekabet kosullarinda liderligi

kendi bilinyesinde toplayan bir yap1 6zelligi de tasimaktadir.

Sonug olarak, yoneticilerin gelismelere liderlik etmek, kriz donemlerini sorunsuz bir
bicimde gecirmeleri ve krizin olumlu sonuglarindan faydalanabilmeleri i¢in reaktif

yaklagim yerine proaktif yaklasim i¢inde olmalari, kisa vadeli hedeflerden cok orta
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ve uzun vadeli hedeflere yonelmelerinin gerektigi ortaya ¢ikmaktadir (TUROFED,
2010: 41).

Problemleri tanimlamak, miimkiin oldugu kadar etkili ve verimli ¢oziimler bulmak
ve uygulamay1 kolaylastiracak esnek, dinamik ve arzulu orgiit yapisini kurmak ve

korumak krizden ka¢inmak i¢in 6n sarttir (Milburn vd, 1983: 1174).

Hitay Baran’m Isletmelerde Kriz Yonetimi (II) A& G Biilten Arastirma ve
Meslekleri Gelistirme Miidiirliigii (Ocak) sunmus oldugu makalesinde Isletmelerde

Kriz Yonetimi Yaklasimlarmi iki farkl: sekilde belirtmistir.

5.9.1 Krizden Ka¢cma Yaklasimi

Krizden kagma yaklasiminda, yonetici, ¢evresel unsurlari siirekli ve dikkatli bir
sekilde izleyerek, krizi olusturacak nedenleri ve kriz kosullarin1 6ngorerek, riskli
stratejiler veya davranis bigimlerine girmeyerek, orgiitsel sistemin bilesenlerini
(amaglar1, yapisi, davranmig bigcimleri, kiiltiirii ve kullandig1 araglar1 ile) esnek ve

degisime karsi toleransli kilarak krizden kagar (www. yasarsucu.net).

Kriz sartlar1 altinda yOneticinin cevap verme esnekligi, durumla ilgili olarak
yapabildigi tahminlere ve karar vermeye hazir olup olmamasia baghdir. Eger
gelecekle 1ilgili durumu ve aciliyetini iyi tahmin edebilmisse, ondan biitiiniiyle

kagmabilir.

Kriz yonetiminde kagma yaklasimi, arzu edilmeyen durumlari1 hafifletme veya
kacinma stratejilerini kapsar. Bu isletme icin ideal bir olmamakla birlikte, 6zellikle
tehlikeye yonelik krizlerde, onun denge durumunu korumasina yardimei olur. Ancak
firsat krizlerinde ayni yaklasim, alternatif bir kayip olacaktir. Problemleri
tanimlamayr miimkiin oldugu kadar etkili ve verimli ¢6ziimler bulmayi ve
uygulamay1 kolaylastiracak orgiit yapisini1 (esnek, dinamik ve arzulu) kurmak ve

korumak, krizden ka¢inmak i¢in 0n sarttir.

Kriz yonetiminde 6nemli olan krizden kagmak ya da krizi ¢c6zmek degil, krizi daha
dogmadan 6nlemek veya krizi orgiit acisindan basariya doniistiirmektir (Baydas ve
digerlerinden aktaran Sahin, Kriz ve Kriz YoOnetimi Kapsaminda Kiiciilme:

Konaklama Isletmelerinde Ornek Bir Uygulama, Balikesir, 2005). Proaktif
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yaklasimda, konular heniiz bir problem olarak isletmeyi etkilemeye baslamadan once
davranmak, bu yolla krizleri onlemek ya da krizlerin etkilerini en aza indirmektir

(Ural’dan aktaran Sahin, 2005: 59).

Proaktif yaklasim siirekli iyilestirmeyi benimsemektedir. Bu yaklasimla orgiit
kendine uzun dénemde rekabet avantaji saglayabilecek maliyet diisiikliigiinii, giiclii
iletisimi, hizl1 biirokrasiyi ve bunlari sonucunda elde edebilecegi verimliligi zamana

yayarak elde edebilmektedir (Karabag’dan aktaran Sahin, 2005: 67).

Krizden kagmak i¢in dis ¢evreyi siirekli olarak takip etmek, gelecekle ilgili nicelik ve
nitelige yonelik tahmin etme yontemleri gelistirmek gerekir. Ayni zamanda otel
isletmeleri orgiitlerini etkileyebilecek ve kontrol altina alamayacak oldugu dis faktor

etkenlerinden biri olan rakip isletmeler ile rakabetten de kagmaya yonelmektedir

Krizden Kagma Yaklasimi I¢ cevrenin analizinde isletmenin ne durumda oldugunu
ve nereye gittigini 6lgebilecek Olgekler gelistirmelidir. Arzu edilmeyen durumlari
hafife alma veya ka¢mma stratejilerini kapsar. Tehlikeye yonelik krizlerde; denge
durumunun korunmasma yardimci olabilir. Firsat krizinde; alternatif kayit

dogurabilir.

Krizin gelmekte oldugunu haber veren uyari sinyallerinin takip edilmesi sayesinde
krizi 6nleme, krizden kagma ya da krizden en az zararla (kimi zamansa kazancla)

¢tkmak miimkiin olabilmektedir.

5.9.2 Krizi Cozme Yaklasimi

Kriz yonetimi bir hazirlik faaliyetidir. Kriz yonetimi, krizin kontrol edilebilir
etkenlerden kaynaklanmasi durumunda krizin Onlenmesi, dis c¢evreden
kaynaklanmast durumunda ise, gerekli tedbirlerin alinmasi faaliyetlerini
icermektedir. Hazirlanan kriz planlarinda olas1 krizlerin nasil onlenecegi veya kriz
ortamina girilmisse, kriz ¢c6zme stratejilerinin neler olacaginin belirtilmesi, tilkelerin

turizm Orgiitlerine avantaj saglayacaktir (Sahin, 2005: 49).

Krizi ¢cozme yaklasimi, hem kriz 6ncesi durumu tahmin etmeye hem de problemlerin
¢Ozlimii i¢in uygun zamanda harekete gegcmeye baghidir. Bunun i¢in her seyden 6nce,

kriz sinyallerini alacak planlar gelistirilmeli ve erken wuyar1 sistemleri
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olusturulmalidir. Kriz aninda ise, durum dogru olarak algilanmali ve teshis edilmeli,
gercekei bir sekilde ve siiklinetle karsilanmalidir. Ayrica etkili kararlar alabilmek i¢in
bilgi toplamay1 sistematik hale getirmeye, farkli hiyerarsik kademelerde calisanlara
firsat tantyici roller dagitmaya, zamanin baskisim1 azaltmaya, krizin kaynaklarmi
ayrmtili bir sekilde teshis etmeye yonelik cabalar sarf edilmelidir (Milburn’dan
aktaran Akinci, 2011: 58).

Kriz, gercekte arzu edilmeyen bir durumdur. Ancak de§isme ve gelisme ig¢in
yonetime baski yapmasi ve igletmenin zayif yonlerini ortaya ¢ikarmasi yoniiyle de
olumlu fonksiyonlara sahip bulunmaktadir. Bu olumlu fonksiyonlardan hareketle
yonetim, krizi isletme i¢in faydali hale getirebilir. Kriz yonetiminde ideal olan, krizi

basariya doniistiirmektir.

Krizin basartya doniistiiriilmesi, yonetimin duruma aktif miidahalesini gerektirir.
Krizi ¢cozme yaklasimi, hem kriz 6ncesi durumu tahmin etmeye hem de problemlerin
¢Oziimii i¢in uygun zamanda harekete gecmeye baghdir. Krizi ¢6zme yaklagimina
gore kriz yonetimi; olast kriz durumuna karsilik, kriz sinyallerinin yakalanarak
degerlendirilmesi ve Orgiitiin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi i¢in gerekli
onlemlerin alinmasi ve uygulanmasi silirecidir. Bu kapsamda kriz yonetimi bes

asamal1 bir siire¢ icerisinde degerlendirilecektir. Bunlar:

Kriz Sinyalinin Alinmasi: Kriz durumu tiim siddetiyle ortaya ¢ikmadan 6nce erken
uyar1 sinyalleri gonderir. Kriz sinyalleri, gelmekte olan krizin varlig1 ve siddeti ile
ilgili bilgileri icermesinden dolayi, yoneticilerin bu sinyallere karsi son derece
duyarli olmalar1 gereklidir. Kriz bu sinyallerin takip edilememesi, dogru bigimde

degerlendirilmemesi sonucunda ortaya ¢ikar.

Kriz sinyallerinin yakalanabilmesi i¢in, Orgiitte degisik sinyalleri alabilen cesitli

erken uyar1 sistemlerinin kurulmasi ve isletilmesi gereklidir.

Krize Hazirlik ve Korunma: Orgiitiin erken uyar1 sistemleri araciligiyla yakaladig:
verileri kullanarak krize karsi hazirlik ve oOnlemler alabilmesine yardimci olan

mekanizmalart  kurmast gereklidir. Kurulacak olan Onleme ve korunma
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mekanizmalar1 erken uyar1 sisteminden gelen bilgileri kullanarak, olas1 bir krizle

ilgili alinacak 6nlemler konusunda yonetime bilgi iletir.

Krizin Denetim Altina Alinmasi: Yakalanan kriz sinyalleri, kriz 6nleme ve korunma
mekanizmalarini harekete gecirir ve {ist yonetim bu mekanizmalardan gelen bilgiler
dogrultusunda krizi dnlemeye yonelik harekete gecer. Bazi durumlarda erken uyari,
onleme ve korunma mekanizmalar1 etkili bigcimde c¢aligsa da kriz durumundan
tamamen kurtulmak olanakli olmayabilir. Bu nedenle iist yonetimin, kriz ydonetiminin
ilk 1ki agsamasinda elde ettigi verileri kullanarak krizin seyrini takip etmesi ve gerekli

onlemleri almasi gerekir.

Normal Duruma Gegis: Krizin denetim altina alinmasi ve atlatilmasindan sonra,
orgiitiin istikrarli duruma getirilmesi gerekir. Kriz doneminde, orgiit alt sistemleri
arasindaki baglar zayiflamis, orgiitsel iklim ve diizen bozulmus olabilir. Orgiitiin
yeniden yapilandirilarak degisen cevre kosullarina uygun duruma getirilmesi, krizin

yarattig1 olumsuz etkilerin giderilmesine ¢alisilmalidir.

Ogrenme ve Degerlendirme: Kriz ydnetimi siirecinin son asamasi, kriz doneminde
alinan karar, onlem ve uygulamalarin gézden geg¢irilmesi ve kriz doneminden dersler
cikarilmasi faaliyetlerini igerir. Kriz yonetimi siireci boyunca, krize cevap verme ve

degisikliklere uyum mekanizmalar1 kisaca;

- Erken uyar1 sistemi,

- Siirekli i¢ ve dis ¢evre analizi,

- Dinamik planlama,

- Esnek ve organik orgiit yapist,

- Tutum arastirmalar1 ve geri besleme,

- Orgiit gelistirme olarak siralanabilir (Titiz ve Carikgi, 2010).

Kiiciik isletme yoOneticilerinin yonetim yaklasimlar1 temelde Geleneksel Yontemi,
Kriz Yontemi, Kantitatif Yontemi, Davranissal Yontemi ve Siire¢ Yontemi olmak

iizere bes gruba ayrilmaktadir (Titiz ve Carik¢i, 2010 Cilt 2, Say1 1).

Geleneksel Yonetim: Kiiciik isletme yoneticilerinde ¢ok sik goriilen bir yonetim tarzi

olan geleneksel yonetim yaklasimlaria gore isletmenin faaliyetleri o ana kadar nasil

122



yiiriitiiliiyorsa o sekilde devam etmelidir. Isletmenin &niindeki firsat ve tehditler bu
durumu degistirmemektedir. Buna gore isletmenin Oncelikli amaci isletmeninin
piyasadaki konumunun korunmasi olurken; isletme sahibinin veya yoOneticisinin
oncelikli hedefi ise kendisinin igletme i¢indeki konumunun korunmasi olmaktadir.

(Titiz ve Carike, 2010).

Kriz YOnetimi: Kriz yOnetimi tarzi denilince isletmenin kriz donemlerinde
uygulayacagi yonetim ilke ve teknikler degil, olagan donemlerde bile kriz varmis
seklinde gerceklestirilen yOonetim pratikleri s6z konusudur. Bu tiir bir yonetim
yaklagimma sahip olan kiigiik isletme yoneticileri genellikle c¢ok mesgul
goriinmektedirler. Bu tip yoneticiler karsi karsiya kaldiklar1 her probleme gecici

cOzlimler liretmeye caligmaktadirlar.

Kantitatif Yonetim: Bu yOnetim tarzindaki kiiclik isletme sahipleri ve yoneticileri
cogu zaman miihendislik ve benzeri egitim almis olan kisilerdir ve 6nemli dlgiide
Olgtilebilir kararlar vermeye caligmaktadirlar. Bu anlamda herhangi bir faaliyete veya
projeye baslanmadan Once biitiin teknik arastirmalar yapilmakta ve planlar sadece
iretim birimine yonelik olarak gerceklestirilmektedir. Personel sadece bir iiretim
faktorii olarak ele alinmakta ve insan faktoriiniin kiiclik isletme icin ¢ok 6nemli bir

stratejik kaynak oldugu farkedilmemektedir(Titiz ve Carik¢i, 2010).

Davranigsal Yonetim: Bu yaklasim tiirtinde ise isletme sahibi veya yOneticisi
herseyden Once calisanlar1 motive etmeyi amaglamaktadir. Bu anlamda personelin
karar verme stireglerine katilimi bir 6lgiide saglanmakta ve tatmin edilmis personelin
isletmenin performansimm1 ve verimliligini artiracagi varsayilmaktadir. Stratejik
diisiinceye uygun ilk adimlar bu asamada atilmaktadir. Fakat bu yonetim tarzinda
planlama, esgilidiim, yapisal degisimler, bilgi ve iletisim gibi 6nemli kavramlar

yonetim siirecine dahil edilmemistir(Titiz ve Carike1, 2010)

Siire¢ (Sistem) YoOnetimi: Bu yaklasima gore yOnetim amaglara ulagmak igin
kullanilan bir siiregtir. Bu ¢ercevede bir¢ok rutin faaliyet calisanlara devredilmekte;
isletme sahibi veya yOneticisi rekabet {istliinligli saglamak, yeni pazarlar bulmak,
driinii veya hizmeti farklilastiracak metotlar gelistirmek, yapisal degisiklikler

yapmak gibi faaliyetlerle ugrasmaktadir.
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5.10 TURiIZM SEKTORU VE KRiZLER

Kriz, en basit anlamiyla isletme Orgiitiiniin normal aktivitelerini tahrip eden 6nemli
bir dengesizlik durumudur. Orgiitiin uzun ve kisa donemli amaglarm tehdit eden,
acil tepkiler gerektiren ve bununla birlikte yanit i¢in karar verme stiresini kisitlayan
ve en Oonemlisi varligiyla karar verme birimlerini sasirtan ve kararsizliga siiriikleyen

bir siirectir (Irvine’den aktaran Titiz ve Carikg1, 2010).

Turizm, doviz ve istthdam yaratan 6zelligi ile ekonomik, farklh kiiltiirleri bir araya
getiren ve insanlarin dinlenme ihtiyacmi karsilama ile sosyo kiiltiirel bir faaliyettir.
Yine ¢evreyi de olumlu ve olumsuz yonde etkileyebilen taleplerin s6zkonusu oldugu
bir faaliyet alanidir. Diinyanin en hizli gelisen sektorlerinden bir olan turizmin bugiin
icin 6nemli sorunlar1 bulunmaktadir. Diinyada yasanan krizler turizm sektoriinde
olumsuz yonde etkilemektedir. Diinyanin herhangi bir bolgesinde meydana gelen

olaylar tiim iilkeleri etkilemektedir.

Ornegin;1997 yilnin ikinci alt1 aylik déneminde Asya' da patlak veren finansal
krizin giderek yayilmasi diinya ekonomisinin gelecegine iliskin bir¢cok sorunu da
glindeme getirmistir. Bu sorunlar belirli noktalarda yogunlagsmistir. Yine buradan
hareketle, diinyada IMF, Diinya Bankasi ve OECD v.b. uluslararas1 kuruluslarin
turizm sektoriinde yasanan bu krizin Onlenmesine yonelik olarak yapilabilecekleri
faaliyetler arastirilmaktadir ( http://sbe.balikesir. edu.tr’den alinti Aymankuy, 2011:
63).

Turizmde kriz, turizmle ilgili isletmelerin olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistik
bolgenin giivenli olmadig: izlenimi yaratan turistleri yorenin turistik cekicilikleri ve
rahathigr konusunda olumsuz etkileyen ve bolgeye yonelik turizm talebinin ve
harcamalarinin azalmasi nedeniyle yoresel turizm isletmelerinin faaliyetlerini yerine
getirememeleri ya da varliklarmi devam ettiremedikleri, bolgesel ekonomik ve

turizm talebinin azalmasima neden olan olaylardir (TUROFED, 2010: 41).

Asya-Pasifik Seyahat Birligi (PATA) ise turizm krizini, turizm endiistrisini
etkileyecek potansiyele sahip dogal ya da insanlar tarafindan gerceklestirilen her

tirlii felakettir seklinde tanimlamaktadir. Tanimlardan da anlasilacagi gibi krizler,
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glinlimiizde iilkelerin ve isletmelerin etkilendikleri bir unsur olmaktadirlar. Turizm
sektorti kendi i¢cinde krizler yasadigi gibi diger makro krizlerden de etkilenmekte ve
bu alanda faaliyet gosteren turizm isletmelerini yonetim agisindan zor duruma
disiirebilmektedirler. Bu sebeple, turizm isletmeleri krizlerin 6nemini kavramak

durumundadirlar (TUROFED, 2010: 41).

Turizmde kriz yonetimi ise, beklenmedik bir anda ortaya c¢ikan, bir {iriiniin,
kurulusun, iilkenin ya da bolgenin imajin1 olumsuz etkileyen ve sonugta sosyal ve
ekonomik pahalara/kayiplara yol agan bir olay veya olaylar dizininin etkilerini
bertaraf etmek icin gerceklestirilen bilgi toplama, degerlendirme, eylem planlamasi,

uygulama ve kontrol islevleri olarak tanimlanmaktadir.

Isletmelerde belirsizlik riski, risk ise krizi yaratmaktadir. Turizmde kriz, bir iilke
turizm sektoriiniin ya da bazi isletmelerin, kontrol edilemeyen dogal afetler, sosyo -
ekonomik degismeler, terdr ve catigma, yanls politikalar veya yonetim hatalariyla
biliylik zararlara ugramasini, hatta iflas tehlikesi ile kars1 karsiya kalmasini ve bu
sorunlar1 ¢ozmede yeni bir organizasyon yapisinin arayisi igine girmesi durumu
olarak tanimlanabilir. Kriz yonetimi ise, bu zararlardan en diisiik kayipla kurtulmay1
saglayacak dogru politikalar ve alimacak dogru onlemler ile gecirilecek siireci ifade
eder. Kriz donemlerinde yoneticiler ¢ok hizli karar vermek zorundadir. Karar
vermeyi zorlastiran en dnemli etken bilgi eksikligi yani belirsizliktir (TUROFED,
2010: 41).

Kriz doneminde turizm isletmeleri yonetimlerinin hizli karar verebilmesi ve krizin

etkilerini minimize edebilmesi i¢in, olas1 krizlere kars1 hazirlikli olmalidirlar.

Turizm, doviz ve istthdam yaratan 6zelligi ile ekonomik, farklh kiiltiirleri bir araya
getiren ve insanlarin dinlenme ihtiyacini karsilama ile sosyo kiiltiirel bir faaliyettir.
Yine ¢evreyi de olumlu ve olumsuz yonde etkileyebilen taleplerin s6z konusu oldugu
bir faaliyet alamidir. Diinyanin en hizli gelisen sektorlerinden biri olan turizmin

bugiin i¢in dnemli sorunlar1 bulunmaktadir (TUROFED, 2010: 41).

Diinyada yasanan krizler turizm sektdriinde olumsuz yonde etkilemektedir. Diinyanin

herhangi bir blgesinde meydana gelen olaylar tiim iilkeleri etkilemektedir. Ornegin;
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1997 yilinin ikinci alt1 aylik doneminde Asya'da patlak veren finansal krizin giderek
yayllmast diinya ekonomisinin gelecegine iligkin bir¢ok sorunu da giindeme
getirmistir. Bu sorunlar belirli noktalarda yogunlasmustir. Oncelikle krizin
yumusatilmasi, yayilmasmin  durdurulmasit iizerinde durulurken, krizlerin
onlenmesinde hangi araglardan nasil yararlanilabilecegine iliskin ¢6ziim araglarinin
gelistirilmesi dikkate alimmaktadir. Yine buradan hareketle, diinyada IMF, Diinya
Bankas1 ve OECD v.b. uluslararasi kuruluslarmn turizm sektoriinde yasanan bu krizin
onlenmesine  yOnelik olarak yapilabilecekleri faaliyetler arastirilmaktadir

(TUROFED, 2010: 41).

Ornegin; Washington'da Diinya Turizm Orgiiti (WTO) ve Diinya Bankasi'nin
ortaklasa yaptiklar1 toplant1 sonucunda yapilan ag¢iklamada, iliski i¢inde bulunan 140
ilkede turizmin en hizli gelisen sektor durumuna geldigi vurgulanmistir. Bu
toplantinin ardindan yayinlanan ortak bildiride, amag, fakirligi yok etmekse, o zaman

yiiziimiizii turizme ¢evirmeliyiz denmektedir.

Turizm bugiin Birlesmis Milletlerin de kabul ettigi tanima gore, diinyanin en biiyiik
3. hizmet sektoriidiir. Bundan dolay1 diinya ekonomisindeki her gelisme turizm
sektortinii, turizmdeki her gelisme de diinya ekonomisini yakindan etkilemektedir

(TUROFED, 2010: 41).
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5.11 TURIZM SEKTORUNDE YAVASLAMA VE KRiZDEN KURTULMA
YOLLARI

Isletmelerde yasanan veya yasanabilecek bir kriz tiirii diger kriz tiirleri kapsamima
girebilir veya herhangi bir kriz tiirii diger bir kriz tiiriiniin sebebi veya sonucu

olabilir.

Kriz yOneticisinin en 6nemli sorumlulugu kriz olasiligini en aza indirmektir. Etkin
bir kriz 6nleme programi ise su Onlemlerden olusmaktadir (Dinger, 1992: 314 ve

Bilgin, 1998: 51.)

- Kriz tehlikesine kars1 is gorenleri 6zel egitime tabi tutmak ve bu yolda beceri
kazandirmak,

- Bir kriz aninda karar verme yetkisini, kriz yoneticilerine aktarmak,

- Isletme isci iletisim sistemini bu maksatla gelistirmek,

- Krizlere karsi, otomatige dayanan bir sistem yerine, ilgili is géren elemanlarin
muhakeme kabiliyetini 6n plana ¢ikarmak,

- Kriz yonetiminde rol iistlenecek elemanlara en dogru bilgiyi en dogru

zamanda aktarmak ve onlar1 kriz dolayisiyla fazla mesaiye zorlamamak.
Turizm Kriz Yonetimini isletmeler agisindan iki baglk altinda incelemek miimkiin;

I-Kamu kuruluslarindan beklentiler / kamu kuruluslarinin alacagi tedbirler:
Makro ekonomik tedbirler, tanitima agirlik verilmesi, paket programlar gelistirilmesi,
sektoriin yatirim projelerinin desteklenmesi, vergi indirimleri vb. konularda kamu
kuruluslarma 6nemli gorevler diismektedir. Bu konu belki baska bir ¢alismada daha
detayli bir sekilde ele alinmalidir.

2-Turizm isletmelerinin alacagi tedbirler: Esasen turizm sektoriinde yer alan
isletmelerin krizi Onlemesi miimkiin olmadigma gore, krizin etkilerinin en aza
indirilmesi, isletmenin hayatiyetini devam ettirmeye calismasit geregi ortaya

ctkmaktadir. Bunun i¢in;

Bir planlama siirecine ihtiya¢ bulunmakta olup, stratejik plan, acil plan, vb. isimle bir
calisma yapmalidir. Bu ¢alisma kriz 6ncesi donemden baslamali ve alternatifli birkag

kriz senaryosu gelistirilmelidir. Aslinda konuya risk yoOnetimi ¢ergevesinde
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bakilmalidir. Turizm sektoriinii etkileyecek bir olaymn dogurabileceg§i olumsuz
sonuclar1 onceden tahmin ederek, belirleyerek, bunlarin etkilerinin 6nlenmesi veya
en aza indirilmesi i¢in planlarin yapilmasini ifade eden risk yonetimi igin kriz
yonetim birimi olusturulmali ve bunlarin egitilmesi saglanmalidir. Bu birim kriz
aninda ortaya c¢ikan ya da cikacak olan ve hepimizin bildigi olumsuz etkileri
minimize etmesi gerekecektir. Yani kriz yonetim birimi, “su alan gemiyi yiizdiirecek

ve zayiat1 en az olacak sekilde limana ulastiracaktir”( Aydin, 2010: 45).

Krizden Kurtulma Yollari;

- Ulke tamitimina asgari 150 milyon USD kaynak ayrilmalidir.

- Devlet Planlama Tegkilati, tilke tanitimi i¢in yapilan harcamalar1 yatirim kabul
etmeli ve kaynak ayirmalidir.

- Hizla bilyliyen, rekabetin hizla arttig1 diinya turizminde Tirkiye kendi
stratejisini acilen belirlemelidir.

- Konaklama yatirimlar1 disinda Tiirk turizminde, yat turizmi, termal turizmi,
kiiltiir turizmi, kongre turizmi, kis turizmi, golf-dag ve yayla turizmi gibi alternatif
turizm alanlar1 olusturulmali ve turizm faaliyetleri 4 mevsime yayilmalidir (Turizmin
cesitlendirilmesi).

- Kur fark: kayiplarmin giderilmesi i¢in gerekli dnlemler alinmalidir (TL' nin
doviz karsisinda asir1 degerli olmasi sorun yaratmaktadir).

- Turizm, karsilasilan sosyo - ekonomik ve yoresel gerginlikler, degiskenlik
gosteren politikalar ve etnik olaylarla toplumsal gelisim i¢in de asir1 derecede nazik
olan bir endiistridir. Bu noktadan hareketle terorizm ile turizm arasinda yakin bir
iligki bulunmaktadir. Ter6r olaylar1 turizm sektoriinii olumsuz yonde etkilemektedir.
Bunun i¢in nigin 6zellikle turizme kolayca darbe vuruldugu degerlendirilmelidir.
Turizm sektoriinde karsilagilabilecek risklere ve acil durumlara karsi 6nceden 6nlem
almmali ve hazirlikli olunmalidir. Turizmi daha az tartismali bir konu haline
getirecek bir felsefe izlenmeli, turistlere yonelik terdrizmi Onlemek igin 6zel
sistemler gelistirilmeli ve ilk kez oldu demeden derhal miicadele bulunulmalidir.

- Tiirkiye'nin demokrasi, insan haklari, laiklik, sosyal adalet ve baris gibi
konulardaki evrensel yiiziinii diinya kamuoyuna anlatmak ve benimsetmek siyasi

tanitim kapsamina giren imaj gelistirici faaliyetlerdir.
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Sadece dogal afetlerde degil ekonomik krizlerde, sanayi felaketleri, sistem ve
makinelerin ¢okmesi, kriminal saldirilar, imaj ve itibar zedelenmesi, kritik bilgi
kayb1 ve saglik krizleri gibi diger kriz tiirlerinde de temel varsayimlari sarsan

yonetim krizleri dogurmaktadir (TUROFED, 2010: 41).

Krizin yOnetilmesinde yonetim kademesini giiclendirmek ve bicimlendirmek ¢ok
onemlidir. Kriz yonetiminde yapilacak diger bir islemde isletme organizasyon
yapisinda yapilacak koklii degisimler olmalidir. Bu degisimler hantal yapiya sahip
isletme organizasyonunun miisteri odakli ve sorunlar1 hizli ¢6zen dinamik ve yalin

bir yapiya doniistiiriilmesi islemidir (Aymankuy, 2001: 105).

Krizin olumsuz algilamalari giderici faaliyetlere de agirlik verilmelidir. Ozellikle
devamli misterilerle iletisimin kesilmemesi mektup, telefon veya e-mail yoluyla
olumsuz algilamalar1 diizelten bilgileri ilk elden vermek isletme i¢in 6nemli bir
faaliyet olmalidir. Yine olumsuz algilamalar1 diizelten ve miisterinin iilkeye gelis,
gidiste ve tatil miiddetince c¢evrede hicbir sorun olmadigi biitiin bu zaman
faktorlerinde rahat ve huzurlu olacaklar1 reklam, gazete ve dergi haberleri, roman,
tanitim filmleri gibi faaliyetler mevcut ve elde etmek istenen pazarlardaki tiim

miisterilerin dikkatine sunulmak i¢in siirekli yapilmalidir (Aymankuy, 2001: 105).

Isletmenin gelecegini kazanmay1 saglayacak yeni fikirlerin ortaya ¢ikarilmasi
acisindan Ar-Ge c¢alismalar1 yapmasi da onemli bir kriz ¢6ziicii faaliyettir. Bu
faaliyetler; isletmenin giiglii ve zayif yOnlerinin yeniden goézden gecirilmesi,
isletmenin kritik basar1 faktorlerinin krizi gidermek i¢in ¢ok iyi kullanilmasi,
firsatlarin ve tehlikelerin analizi ve tehlikelerin firsata ¢evrilme becerisinin nasil

kazanilacagi konularidir (Aymankuy, 2001: 105).

Sonug olarak krizi ¢6ziicii en onemli unsurun nitelikli insan giicli olarak karsimiza
ciktigmi gormekteyiz. Nitelikli insan isletmenin en 6nemli basar1 faktoriidiir. Bu
faktor bizde fazla 6nemsenmez. Ancak calisanlarin niteligi miisteri memnuniyeti
iizerinde dogrudan etkisi olan ve dolayisiyla karlilig1 belirleyen cok onemli bir
faktordiir. Calisanin saghigma, giivenligine ve mutluluguna yapilan yatirim
isletmenin degerini artiracak ve bunun isletmeye geri doniisii yiiksek olacaktir

(Aymankuy, 2001: 105).
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5.12 KRiZ YONETIM PLANLARI

Turizm isletmelerinin igerigi, sekli ne ve nasil olursa olsun kriz planlar1 olmalidir.
Bunun anlamu igletmelerin "krizleri yonetmeye" kararl oldugunun gostergesidir. Her
bir turizm isletmesi liretim, pazarlama ve yonetim bi¢imleriyle 6zeldir ve baskasina
benzemez. Bu nedenle, kriz planlar1 i¢in belli bir sablonla hareket etmek ¢ok da
dogru degildir fakat isletmeler kendilerine 06zgli kriz yOnetim planlar:
hazirlamalidirlar. Turizm isletmeleri kriz yonetim planlarini hazirlarken sadece kendi
sistemlerini degerlendirmesi de yeterli degildir. isletme ¢evresinde bulunan kurum ve
kisileri de dikkate almak zorundadir. Turizm isletmelerinin hazirlayacaklar1 kriz

yonetim planlarinin amaglar1 sunlardir.

- Aniden ortaya ¢ikabilecek bir krizin daha da ciddilesmesini 6nlemek

- Isletmede krize neden olabilecek gelismeleri belirlemek

- Krizin yaratacagi belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansma kavusmak

- Bir kriz aninda isletme kaynaklarmin daha etkin bir sekilde kullanilmasini
saglamak

- Turizm isletmeleri tarafindan hazirlanan kriz yonetim plani, yazili hale
getirilerek isletmede calisanlara ve ilgili kisilere dagitilmalidir. Boylelikle bir kriz
aninda ne yapilmasi gerektigi ortaya konulmus olacaktr (TUROFED, 2010: 41).
Kriz; hayatin giinliik normal akis1 disinda gerceklesen ve alisilmis prosediirlerin
disinda ilave tedbirler alinmasini gerektiren olaylardir. Bu olaylar, kisa siirede aniden
gelisen ve sirket ana faaliyet konusu disinda kalan olaylardir. Ornek olarak, genel bir
ekonomik krizde sirketin faaliyetlerine nasil devam etmesi gerektigi, bu sayfada

aciklanan kriz yonetim planmnin kapsami digindadir.

Kriz yOnetimi ise, bir an Once normal duruma doniilmesi i¢in alinan
tedbirlerdir.Etkin bir kriz yonetimi, hazirhkli bir kriz yonetim takiminin
olusturulmasma ve muhtemel acil durumlara karsiik O6nceden plan yapilmasina

baghdir.

Kriz yonetim takimi, meydana gelen olagan dis1 olaylara karsi acil durum planlarini

devreye sokar ve/veya acil durum planlarinda 6n goriilmeyen ilave durumlara kars1
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tedbirler gelistirir. Sirket calisanlarmin ve miisterilerinin can giivenligine, sirketin
maddi ve manevi varliklarina yonelik tehditlere karsilik acil durum planlarmi
gelistirmek Giivenlik Miidiirtiniin normal gorevleri arasindadir. Bunun yaninda
Gilivenlik Midiirti genellikle kriz yonetim takiminin ve dolayisyla kriz yonetim
planlamasinin  bir {iyesidir. Hatta ¢ogu zaman, Giivenlik Midirleri kriz

yonetimindeki becerileri nedeniyle bu planmanin sorumlulugunu da tagimaktadirlar.

Kriz yOnetimi planlamasinda birinci asama, Kriz Yonetim Takimmnin (KYT)
olusturulmasi ve kriz yoneticisinin belirlenmesidir. Kriz yonetim takimi asgari olarak
operasyon, finans, insan kaynaklari, bilgi sistemleri, hukuk, teknik destek, halkla

iliskiler ve giivenlik departmanlarmin temsilcilerinden olusur.

Kriz yonetim takimi, krizin capma ve Ozelligine gore, krizin basinda veya
gelismelere gore ileri sathalarda genisletilebilir. Bu gibi durumlara hazirlikli olmak
acisindan, kriz yOnetim takimina daha sonra ilave olacak personel de
belirlenir.Sirket yonetimi tarafindan, Kriz Yonetim Takiminin faaliyetlerini
planlayacak, yonetecek ve yonlendirecek bir Kriz Yoneticisi tayin edilir. Kriz
yoneticisi, kriz durumlarinda kriz yonetim takiminin ne zaman, nerede ve kimlerle
toplanacagima karar verir. Kriz yonetim takimi ilk toplandiginda, krizin 6zelligine
gdre yeni bir kriz ydneticisi atayabilir. Ornek olarak; insan kaynagma yonelik bir kriz
olan salgmn hastabk durumunda krizin Insan Kaynaklar1 tarafindan, Bilgi
Sistemlerine yonelik bir krizin BT tarafindan yonetilmesi uygundur. Bu agamanin
sonucunda, kriz yonetim takiminin yapisi, yetkileri ve ¢alisma esaslari, sirket iginde

gerekli is ortaklarina yayimlanir, Kriz Yonetimi i¢in biit¢e tahsis edilir.

Isletmelerin karsilastiklar1 krizleri asma konusunda en 6nemli kaynak insane kaynag1
olacaktir. Insan faktdrii etkili segilip kullanilabildigi olgiide kriz siireci basariyla
sonuglanabilecektir; aksi takdirde, isletmenin ¢okiisii hazirlanacaktir. Krize yonelik
kadro son derece 6nemlidir ve bu kadroda en 6nemli unsurlardan birisi kriz yonetimi
ekibi lideridir. Bu liderin se¢iminde ¢ok boyutlu diisiinme o6zelligi olan, c¢esitli
pazarlara uyum saglama yetenegi bulunan, vizyon sahibi ve ileriyi gorebilen, tiiketici
mutlulugunu esas alan ve degisimlere hizla uyum saglayan kisiler tercih edilmelidir

(Tiiz, 2001:60).
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Kriz yonetimi planlamasinda ikinci asama, olasi kriz durumlarii belirlemektir.
Normal olarak, sirketin en kritik siireglerine yonelik tehditlerin ger¢eklesmesi, olasi

kriz durumlaridir. Ornek olarak verilebilecek kriz durumlari asagidaki gibidir.

- Genel Merkez Yo6netim binasmin deprem, yangin, sel vb nedenlerle devre dis1
kalmasi,

- Tedarik zincirinin sekteye ugramasi veya durmasi,

- Sirket ana depolarinin zarar gormesi,

- Sirket varliklarina yonelik bombali teror saldirisi,

- Bilgi sistemlerinin devre dis1 kalmasa,

- Sirket sinwrlart igerisinde can kayiplarma neden olan olaylarin meydana

gelmesi,

Kriz yOnetimi planlamasinda {i¢iinci asama, mevcut kaynaklar1 godzden
gecirmektir. Mevcut kaynaklarin analiz edilmesi ¢alismasinda oncelikle hazirlanacak

veya tamamlanacak acil durum planlar1 belirlenir.

Mevcut kaynaklarin analiz edilmesi ¢alismasinda ikinci swrada incelenecek husus,
sirketin acil durumlara miidahale sirasinda kullanabilecegi i¢c ve dis kaynaklarin

belirlenmesidir. KYT, asagidaki basliklar altinda i¢ kaynaklarini analiz eder.

Personel: Acil durumlarda gorev verilebilecek ilk yardim, yangmn vb konularda

egitimli personel durumu.

Ekipman: Yangin sondiirme techizati, haberlesme araclari, ilk yardim malzemesi,
ikaz sistemleri, jenerator, yedek su depolari, kimyasal atik temizleme gerecleri,

giivenlik techizati, vb.

Tesisler: Yedek genel merkez binasi, acil durum yonetim merkezi, barmak ve

signaklar, saglik tesisleri, veri yedekleme sistemleri, vb.

Analiz edilecek dis kaynaklar asagidaki gibidir. Bu analizde, dis kaynaklardan kriz

durumunda ne derecede faydalanilacag belirlenir.

- En yakin itfaiye, hastane, acil saglik hizmeti, kolluk kuvveti,

- Kriz konusunda destek almabilecek Sivil Toplum Kuruluslari,
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- Tedarikgiler ve tageron firmalar, bakim ve onarim sirketleri,
- Sigorta Sirketleri,

- Arama Kurtarma dernekleri,

- Sivil Savunma Birlikleri,

- Destek almabilecek komsu isletmeler

Bu analiz sonrasinda, kriz yonetimi i¢in ihtiya¢ duyulacak ilave kaynaklar belirlenir
ve bu ihtiyaclarin karsilanmasi i¢in planlama yapilir. Bu planlama 6rnek olarak,
egitilerek yetenek kazandirilacak personel ihtiyacini, ilave tesis ihtiyacini, sigorta
kapsamma almmacak ilave varliklar, dis kaynaklarla yapilacak ilave diizenlemeleri

kapsayabilir.

Kriz yOnetimi planlamasinda dordiincii  asama, Kriz Yonetim Planmin
hazirlanmasidir.Olas1 bir krizin nasil ve ne zaman baslayacagini, ne kadar siirecegini
ve sirketin bu krizden ne derecede etkilenecegini tahmin etmek hemen hemen
imkansidir. Bu nedenle, muhtemel senaryolara kars1 hazirlanan acil durum planlar1
ne kadar ayrmntilt olursa olsun, kriz yonetim plani ¢ok basit ve kisa olmali, temel

olarak KY T’ na verilen yetkileri ve genel ¢alisma seklini icermelidir.
Ideal bir Kriz Y6netim Planinim igerigi asagidaki basliklardan olusabilir.

- Kriz Yoneticisi kimdir, iletisim bilgileri nedir. (Yedek personel dahil)
- Kriz Yonetim Takimi kimlerden olusur, iletisim bilgileri nedir?

- Kriz olarak kabul edilecek durumlar nelerdir?

- Kriz ilk haber alindiginda, kim tarafindan, kim(ler)e haber verilecek?
- Kriz Yonetimi hangi lokasyonda yapilacak? (alternatifleriyle)

- Hangi Acil Durum Planlari, kimler tarafindan hazirlanacak?

- Sirketin kilit siiregleri nelerdir ve sirket ici sahipleri kimlerdir?

- Kriz Yonetim Takiminin ¢aligma sekli nasil olacak?

- Kriz Yonetimi Egitimi nasil yapilacak?
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5.13 KRiZ YONETIM EKIiBi

Kriz yonetimi organizasyonlara ek maliyetler yiiklemektedir. Ulke turizm orgiitleri,
kriz durumlarma kars1 6nlem almak ve krizden en az zararla kurtulmak i¢in planlar
hazirlamak zorundadir. Bu faaliyetler, isletmenin rutin faaliyetlerinin disinda olup,
ekstra harcamalar gerektirmektedir. Maliyetlerinin yiiksekligi nedeniyle, s6z konusu
faaliyetlere 6nem vermeyen Orgiitler, krize hazirliksiz yakalanacak, sonu¢ hiisran

olacaktir(Sahin, 2005: 61)

Kriz yonetim plant hazirlayan turizm isletmeleri, kriz yonetim ekibini de
belirlemelidir. Kriz yonetim ekibinde farkli uzmanlik alanlarindan kisiler yer
almalidir. Kriz yonetim ekibi, kaynaklar1 yonlendirecek ve icinde bulunulan
durumdan kurtulmay1 saglayacak farkli bir liderlik anlayisi gerektirmektedir. Kriz
aninda herhangi bir karmasanin yasanmamasi i¢in kriz yonetim ekibi iiyelerinin

gorev, yetki ve sorumluluklar1 dnceden belirlenmelidir (TUROFED, 2010: 41).

Degisik tecriibelere, bilgilere ve egitime sahip kisilerden olusan bir ekip, daha farkli
goriis acilarina sahip olabilecek ve algilamasi kolaylasacaktir. Ekibe dahil edilecek
kisilerin seciminde asagidaki dort temel ihtiyacin goz oniinde bulundurulmasinda

fayda vardir:

Hareket: Kilit yOneticileri kapsayan, sorumluluk iistlenebilecek bir yonlendirme

komitesi,

Iletisim: Basin, personel ve gerekli diger hedef kitlelerle en iyi iletisimi kurabilecek,

kamuoyu yonlendirme tekniklerini bilen bir halkla iligkiler yoneticisi,

Biitge: Finansal durumu ve politikalar1 bilen, potansiyel tehlikeleri, imkéanlar1 ve

etkileri degerlendirip harekete gecebilen bir uzman,

Diger: Teknik ekip, reklam gibi destekleyici faaliyetleri gotiirebilecek bir grup. Bu
ihtiyaglar dogrultusunda, ufak farkliliklar ya da gorev isimlerinde degisiklikler olsa

da, kriz ekibi su kisilerden olusmaktadir.
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Kriz Yonetim Ekibi Lideri: Kriz zamaninda gérevde hazir bulunacak bu ekibin lideri,
genellikle firmanmn en st diizeydeki yoOneticisidir. Kriz yonetim planimin
hazirlanmasinda aktif gorev alir. Isgdrenin, hisse sahiplerinin, miisterilerin,
tedarik¢ilerin ve pek ¢ok diger hedef kitlenin sirket yonetimindeki roliinden haberdar
olan lider, kriz aninda ne yapilip ne yapilmamas1 gerektigini gercekei olarak tespit

eder.

Yasal Danigman: Kriz aninda firmanin yasal durumunu diizenleyecek bir hukukguya
ihtiya¢ duyulur. Bu kisi, ister firma personeli olsun, isterse danigsmanlik hizmeti
versin uygulamaya konacak kriz planmin her safthasinda grup icindeki yerini alacak

ve hukuksal yonden sorumlu olacaktir.

Halkla Iliskiler Uzmani: Kalifiye bir halkla iliskiler yoneticisi mutlaka kriz yonetim
ekibinin aktif bir {iyesi olmalidir. Gerek sirket igin, gerekse sirket disi hedef
kitlelerde iletisimin basariyla yonlendirilmesi agisindan halkla iligkiler egitimi almas,
iletisimi ve kamuoyu yoOnlendirme tekniklerini ¢ok 1yi bilen, basmla iliskilerde
basarili olan ve daha Once tecriibesi olan bir halkla iliskiler uzmani, kriz yonetimi

acgisindan ¢ok 6nemlidir.

Finans Uzmani: Bir krizin insani boyutu her zaman en 6nemli unsur olsa da ciddi bir
kriz, firmay1 finansal bir yikima gotiirebilir. Boyle bir durumda firmanm aktiflerinin,
zimmet kayitlarmin, borglarinin, kredi durumunun, hisse senetlerinin kimlerin elinde
oldugunun ve ne sekilde islem gordiigiliniin, sigorta kapsaminin, fon yonetiminin ve
diger finansal konulara vakif bir finans yoneticisi her zaman i¢in bu ekipte

bulunmalidir.

Insan Kaynaklar1 Yoneticisi: Hayati boyutunun otesinde kriz, biiyiik zararlara,
hukuki sorunlara yol agtig1 gibi elemanlarin kaybedilmesine de neden olabilir. Krizin
yarattig1 panik ve stres unsuru ile i veriminin diismesi, isten ayrilmalar giindeme
gelebilir. Bu noktada insan kaynaklar1 yOneticisi, personeli koruyucu, kopmalari
engelleyici Onlemlerin gelistirilmesi ve gerekse kriz esnasinda ve sonrasinda
personelin yonetilmesi ve korunmasinda yetkili bir kisi olarak kriz yOnetim

ekibindeki yerini almalidir.
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Uretim Yoneticisi: Her kriz yonetim ekibi teknik tecriibesi, bilgisi ve kisiligiyle kriz
aninda Orgiit performansinin siirdiiriilmesini saglayacak belirli tiniteleri yonetecek bir
iiretim yoneticisine ihtiya¢ duyar. Bu yonetici, sirketin iiretimini ¢ok iyi bilmeli,
iiretimin devam edebilmesi i¢in gerekli teknik kosullarin ve satin alma anlagmalarin

devamini saglayabilir olmalidir.

Pazarlama Yoneticisi: Pazarlanamayan ve nakde ¢evrilemeyen bir iiretim, sirket i¢in
fayda degil zarar getirir. Kriz aninda ve 6zellikle de sonrasinda eski Pazar payma
ulasabilmek i¢in, kriz yonetim ekibinin sirketin pazarlama anlayisini, rekabet ettigi
pazarm kosullarmi ¢ok iyi bilen, konusunda uzman, sirket uluslararasi pazarlara
acilmissa uluslar arasi1 pazarlamadan anlayan pazarlama yOneticisine ihtiya¢ vardir.
Kriz yonetim ekibi olusturulduktan sonra diisiiniilecek ilk sey sirket sozciisiiniin
belirlenmesidir. Her ekipte sadece belli bir kisi deme¢ vermeye yetkili olmadir.

Sirket sozciisii secilirken su kriterlere dikkat edilmelidir.

1. Sozci, sirketi 1y1 tanimal1 ve analiz yetenegine sahip olmalidir.

2. Uyumlu olmali, tahriklere, duygusalliga, telasa kapilmamalidir.

3. Giyimine, dig goriiniisiine 6zen gostermeli, profesyonelligini hissettirmelidir.

4. Itibar1 kolay zedelenmeyecek bir imaj olusturmus olmali, zayifliklar:
bilinmemelidir.

5. Konuya hakim, konudan uzaklagamayan ve saptirmayan, sorulara cevap
veren, ne soOyleyip ne sOylememesi gerektigini aymt edebilen, medyay: tahrik
etmeyecek, pratik, ahenkli, sagduyulu ve inisiyatif sahibi bir kisi olmahdir (A&G
Biilten Arastirma ve Meslekleri Gelistirme Miidiirligi, http://www.izto.org.tr).

Onceliklerin belirlenmesi amaciyla, birincisi, biitiin zamanlarmi krizi dondurmaya
adayanlar kararli bireyler olmasi gerekir, digerleri olagan islerle ugrasacaktir.
Ikincisi, kamuoyuna agiklama yapmak iizere sirket sdzciisii tek bir kisi
belirlenmelidir. Yeterli sayida yonetim kademesi iist iiste konulursa felaket kesinlikle
sansa birakilmamis olur. Ugiinciisii, sirketin paydaslarinmn, sadece medyadan
alacaklar1 enformasyonla yetinmelerine izin verilememelidir. Dordiinciisii, bir kriz
yonetim ekibinde mutlaka, gerektiginde kralin ¢iplak oldugunu krala sdyleyebilecek

biri bulunmalidir (Akinci, 2011: 65).
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5.14 KRiZ SENARYOLARININ HAZIRLANMASI

Kriz planlama siirecinde, kriz doneminde etkin stratejiler gelistirebilmek ic¢in
isletmenin karsilasabilecegi krizler dnceden belirlenmelidir. Senaryo planlamasi,
isletmenin krizlerle ne zaman, nasil karsilasabilecegini "eger" sorulariyla
senaryolastirarak, sistematik bir sekilde ortaya koymasidir. Burada, olusabilecek
olaylar tahmin edilmeye calisilmaktadir. Kriz senaryolarinin hazirlanmasinda kriz
yonetim ekibindeki kisilerden yararlanilir. Kriz yonetim ekibi lideri (Genel Miidiir)
bu kisileri belirler ve sorumluluklar1 konusunda onlar1 bilgilendirir. Senaryolarin

hazirlanmasinda gegmiste yasanan krizler yardime1 olmalidir (TUROFED, 2010: 41).

Uriin eskimesi, bolgesel felaket, endiistriyel bunalim, ekonomikdurgunluklar ve
enflasyon kriz meydana getirebilecek baslica unsurlardir. Kékenini bu unsurlarin
olusturdugu krizler i¢in olusturulabilecek senaryolara 6rnek olarak asagidakiler

verilebilir (Girisimei Giig, 2008):

Uriin Eskimesi: Finans kurumlari, saghk hizmeti veren kuruluslar, sermayeye
dayanan treticiler, tiiketicilere servis saglayan kuruluslar veya iiriin satan igletmeler
icin iirlin veya servisler cok cabuk giincelligini yitirebilmektedir. Bu sorunun 6niine
gecmek icin ya baska piyasalarda pazarlanabilecek iiriin ve servisler gelistirilmeli ya

da mevcut miisteriler i¢in daha ucuz iirlin veya hizmet saglanmaya calisilmalidir.

Bolgesel Felaket: Bulundugunuz bolgede issizlik oran1 %25°e ¢iksa ne olur? Bunu
onlemek i¢in yeterli 6nlem alinmis midir? Bu durumda atacagmiz ilk adim, bdlgenin
onemli i adamlarin1 bir toplantiyla bir araya getirmektir. Bolgeyi sarsabilecek
felaketler lizerine tahminler yapilmali, bdlgenin gii¢lii ve zayif yonlerinin gercekei

bir analizi yapilmalidir. Sonrasinda acil tedbirler alinmaya baslanmalidir.

Endiistri Bunalimi: Olas1 bir ekonomik kriz bir endiistri dalin1 siddetli bir sekilde
sarsabilmektedir. “Bunun sonuglarini tahmin etmek miimkiin miidiir? Bu tiir bir
krizin baska bir sektdre yayilma olasiligi var midir? Ihracata yonelik calismalar
yapilabilir mi?” gibi sorularla kars1 karsiya kalmabilir. Bu durumda sadece yapilan
isten saglanacak paraya bagli kalmamak icin diger is alternatiflerini degerlendirmek

gerekmektedir.
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Ekonomik Durgunluklar, Bunalim ve Enflasyon: Krizi doguran asil nedenler
ekonomik durgunluklar, bunalim ve enflasyondur. i¢ginde bulundugumuz belirsizlik
ortaminda yapilacak en iyi hareketin daima bir krize hazirlikli olmak oldugunu daha
once belirtmistik. Yoneticiler her zaman 6rgiitlerini herhangi bir krize en hizli cevap
verecek sekilde manen ve maddeten hazirlamalidir. En alttan en iiste kadar tiim
calisanlar en kuvvetli darbelerden sonra dahi hemen ayaga kalkmay1
becerebilmelidir. Bunun i¢in de senaryo gelistirme teknigi kullanilmalidir. Kriz
kapiya dayandiginda da senaryolardan en uygun ve etkili olanini

uygulayabilmelidirler (Girisimei Giig, 2008).
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5.15 KRiZ ILETiSiM PLANININ HAZIRLANMASI

Kriz yonetiminin basarist ya da basarisizligi, etkili bir iletisim becerisine baghdir
(Wyatt’dan aktaran Sezgin Kriz Yonetimi, Sosyal Bilimler Dergisi 2002:198).
Orgiitlerde, etkili bir iletisim kiiltiiriiniin olusturulmasi, kriz yonetimin basarismda
onemli bir etkendir. Boyle bir iletisimin ortamimin varligi, aym1 zamanda kriz
sinyallerinin 6nceden alinmasma ve krize kars1 hazir olunmasina yardimci olabilir.
Kriz aninda isletme bir¢ok gruba bilgi vermek durumundadir. Bunlar; isletmenin
calisanlari, krizden dolayli ya da dolaysiz etkilenecek kisiler ve toplumu
bilgilendirmesi ac¢isindan medyadir. Turizm isletmeleri kriz aninda bu gruplara bilgi
vermek i¢in kriz iletisim plani hazirlamalidir. Hazirlanan kriz iletisim plan1 igerisinde
isletmeye hareket kabiliyeti saglayabilmesi i¢in kriz iletisim kontrol listesi yer almali

ve kriz aninda uygulamaya konulmalidir.

Etkin bir kriz yonetimi, hazirlikli bir kriz yonetim takimmin olusturulmasmna ve
muhtemel acil durumlara karsilik 6dnceden plan yapilmasma baghdir.Kriz yonetim
takimi, meydana gelen olagan dis1 olaylara kars1 acil durum planlarmi devreye sokar
ve/veya acil durum planlarinda 6n goriilmeyen ilave durumlara karsi tedbirler

gelistirir.

Sirket calisanlarinin ve miisterilerinin can giivenligine, sirketin maddi ve manevi
varliklarina yOnelik tehditlere karsilik acil durum planlarini gelistirmek Giivenlik
Miidiiriintin normal gorevleri arasindadir. Bunun yaninda Giivenlik Miidiirti
genellikle kriz yonetim takiminin ve dolayisyla kriz yonetim planlamasmimn bir
iyesidir. Hatta ¢ogu zaman, Giivenlik Miidiirleri kriz yOnetimindeki becerileri

nedeniyle bu planmanin sorumlulugunu da tasimaktadirlar.
Kriz Yonetim Takimin Calisma Sekli

Kriz doneminde acik bir emir komuta zincirine sahip kriz ydnetimi takimi
olusturmak onemlidir. Bu takimlar isletmenin tiim bolimlerinden girdi elde etmek,
sirketin karsilagsmay1 hayal edebilecegi her muhtemel felaketi tespit etmek,
potansiyel krizleri belirlemek ve bunlardan isletmenin nasil korunacagini belirlemek

icin ¢apraz fonksiyonlu olmalidir. Sirket i¢in en yiiksek gerceklesme riskine sahip
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krizler i¢in tam kriz plan1 hazirlanmalidir. Daha az gergeklesme riskine sahip krizler
icin daha kiigiik bir olasihik plant yeterlidir (gmurat@karaelmas.edu.tr,

kamuranmisirli@superonline.com).

Muhtemel krizin niteligi ve ¢ap1 hakkinda planlama asamasinda elde yeterli bilgi
olmadigindan KYT nin ilk toplantisinin giindem maddelerinin 6nceden belirlenmesi
uygun bir diizenlemedir. Ik giindem maddeleri asagidaki sekilde olabilir

(www.kamuis.org.tr).
IIk firsatta gerekli tedbirlerin alinmasmin saglanmasi

- Mevcut bilgilere gore, krizin sirket ilizerinde yaratacagi muhtemel etkinin
degerlendirilmesi,

- Kriz Yonetiminden beklenen stratejik faydalarm belirlenmesi,

- Kriz Yonetim stratejisinin belirlenmesi,

- Krizi yonetmek i¢in gerekli kilit personelin belirlenmesi,

- Ihtiya¢ duyulan ilave destek ihtiyaglarinm belirlenmesi,

- Krizin yonetilmesi i¢in gerekli yeni tedbirlerin belirlenmesi,

- Iletisim stratejisinin (medya, calisanlar, is ortaklari, toplum, resmi makamlar,

vb) belirlenmesi,

5.15.1 Personelin Egitimi

Turizm Isletmeleri yonetimi bir kriz durumuyla karsilasmadan &nce isletme
calisanlarina kriz yonetimi ile ilgili gerekli egitimi vermelidir. Turizm isletmeleri
personeline ilk olarak muhtemel kriz ihtimalleriyle ilgili isletme i¢i veya isletme
disindan gelebilecek sinyalleri tantmaya yardimcei olabilecek bilgiler ile 6nemli kriz
yonetim stratejileri hakkinda gerekli bilgiler verilmelidir. Bu bilgiler dogrultusunda
personel, kendilerine diisecek sorumluluklar konusunda da bilgilendirilmelidir

(Koroglu, 2010; 7).

Turizm isletmeleri yonetimi bir kriz durumuyla karsilagsmadan Once isletme
calisanlarina kriz yonetimi ile ilgili gerekli egitimi vermelidir. Turizm isletmeleri

personeline ilk olarak muhtemel kriz ihtimalleriyle ilgili isletme ici veya isletme
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disindan gelebilecek sinyalleri tantmaya yardimcei olabilecek bilgiler ile 6nemli kriz
yonetim stratejileri hakkinda gerekli bilgiler verilmelidir. Bu bilgiler dogrultusunda
personel, kendilerine diisecek sorumluluklar konusunda da bilgilendirilmelidir

(TUROFED, 2010: 41).

Egitim bireysel agidan bakildiginda amaclara ulasma basarisini artrmaya yonelik,
personelin davranis, bilgi, yetenek ve giidiilenmelerini degistirme siirecidir. Egitim
orgiitsel acidan Orgiitiin etkinlik ve verimlilik agisindan mevcut basarisini

gelistirmeyi amaclayan yonetim aracidir (Yiiksel’den aktaran Koroglu, 2010: 7).

Yeni teknolojilerin kullanilmas1 isletmelerde potansiyel iscilerin artik gerek
duyulmayan becerilere sahip bircok personelin saf dis1 brrakilmasina neden
olmaktadir. Ancak bu personelin isletmede devamliligimin saglanabilmesi i¢in onlara
egitim aracilig1 ile yeni beceriler kazandirilmasi zorunludur (Bingdl, 2003: 71).
Isletmeler bu personeli kaybetmemek amaci ile egitimin yaninda gelistirme

programlar1 da siirdiirmektedirler.

Gelistirme, var olan yeteneklerin iyilestirilmesidir. Bir baska agidan gelistirme, bir
iste calisan, deneyimleri olan, fakat tam istenilen ve tatmin edecek derecede bilgilere
sahip olmayan kisilere yonelik bir egitim ¢esididir. Gelistirme; belli bir siire
icerisinde bitmeyen ve sinirlari belirsiz bir ¢alismadir. Gelistirme kiside bulunan
bilgi ve yeteneklerin mevcut is icin yeterli diizeyde olsa bile, hem bireyin daha
verimli ¢calismas1 hem de farkli pozisyonlarda istihdami i¢in kendisine yeni bilgi ve

yeteneklerin kazandirilmasidir (Adal’dan aktaran Koroglu, 2012: 71).

Gelistirme gerek isletme ve gerekse personelin c¢ikarlar1 agisindan en az egitim
ugrasilar1 kadar Onemlidir. Egitim ve gelistirme birbirlerine Oylesine yakin
bulunmaktadir ki aralarinda bir sinir ¢izmek ¢ok zordur. Egitim ugraslar1 belirli bir
egitim ihtiyaci dogdugu zaman baslamakta ve bu ihtiya¢ giderildigi zaman son
bulmaktadir. Gelistirme ugraslar1 ise temel egitimden farkli olarak, yararli olduguna

gerek duyuldugu anda baslamakta ve hi¢bir zaman bitmemektedir.
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5.15.2 Egitimde izlenen flkeler

Sirketlerde belirli zamanlarda ihtiyaca ve amaca gore egitimler verilmektedir. s6z
konusu bu egitimlere zamanla benimsenen bazi ilkeler yerlesmistir. etkin bir egitim
plan ve programinin uygulanabilmesi i¢in uyulmasi gereken bazi temel ilkeler vardir.

bunlar asagidaki gibidir: (http://muratkarakurt].wordpress.com)

Strekli Egitim: Egitim faaliyetlerinin basariya ulasabilmesinin ilk asamasi bu
cabalarm siirekli olmasidir. Ozellikle endiistri diinyasinin hizli degisme ve gelisme
siireci i¢cinde bulunan orgiitleri, kendilerini yenilemek, yani teknolojik, sosyal,
ekonomik bulus ve arastirmalar1 yakindan izlemek zorunlulugu vardir (Adal vd.,

2000: 133).

Etkin Katihm: Isletmeye can veren, onu siirekli olarak dinamik tutan insan kitlesi
etkili ve olumlu bicimde egitme katilmadik¢a gergek bir dengeli gelismeden s6z
edilemez. Bu katilma, toplumsal ve kisisel gelismeler, yetenek ve davranislar
izerinde olumlu degismeler ve insanin gercek yiikselmesini saglayacaktir

(Sabuncuoglu, 1991: 76).

Egitimde Firsat Esitligi: Isletme icinde kisisel ya da grupsal ayricaliklar
yaratmaksizin orgiite ve kendisine yararli olmak isteyen ve egitime ihtiyaci olan
herkese esit kosullarda egitim verilmelidir. Kendini esit kosullarda gelistirme sans1
olmadigin1 goren nitelikli ve kaliteli elemanlar geleceklerini isletmeye hizmette

gormeyeceklerdir (Esin, 2002: 67).

Egitimcilerin Egitimi: Egitim ugraslarmin basariyla yiriitiilmesinde en Onemli
faktorlerden biri bu gorevi yliklenenlerin kaliteli ve yetenekli kisiler olmasidir.
Bir¢ok egitim programinin etkinligi her seyden Once iyi yetistirilmis, yetenekli
egitimcilerin  gorevlendirilmesiyle Olciiliir. Bundan dolayr gerekli goriildigi
durumlarda personel egitimine gidilmesi gerekmektedir. Ciinkli ayn1 konuda egitime
devam etmek isletme icin pek ekonomik olmayacaktir (Deming, Computerized

system for developing multi-party property equity exchange scenarios)

Egitimin Yararliligi: Egitim faaliyetleri dnceden belirlenen amaglar dogrultusunda

yapilmaktadir. Sonugta ise bu amaglara biiyiik 6lciide ulasilmasi1 gerekir. Belli bir
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amaca yoOnlendirilmemis egitimden, beklenen yarar saglanamayacagi i¢in, egitimi

alan kisiler acisindan gosterilen ¢abalarin pek bir anlami olmaz.

Egitimin Sorumlulugunun Belirlenmesi: Egitim calismalar1 belirli bir plan ve
program ¢ergevesi i¢inde yiiriitiilmeli hangi boliimiin ve kimlerin sorumlu oldugu
isletme Orgiitii icinde belirtilmelidir. Egitim alaninda tam bir otoriteye sahip
fonksiyonel oOzellikte bir egitim boliimiiniin orgiit i¢inde yer almasi, egitim
sorumluluguna aciklik getirmekte ve daha basarili, cesaretli, etkili, ¢calisma olanagi

vermektedir.

Planli Bir Egitim: Egitimden beklenen yararin saglanabilmesinin en énemli kosulu,
egitim faaliyetlerinin belli bir plan ve program icerisinde yapilmasidir. Plan, egitim
faaliyetlerinin, gelecege yonelik olarak, ni¢in, nerede, nasil, ne zaman ve kimler
tarafindan, kimlere yonelik yapilacagi de konular1 tespit edilmesidir (Adal vd., 2000:
133).

5.15.3 Egitim Yontemlerinin Simiflandirilmasi

Isletmeler igin tehdit edici ve yogun rekabetci cevrede kalici rekabetci iistiinliik
saglamanin 6n kosulu, olaganiistii, degerli, esnek, siirekli kendini gelistiren, degisime
acik, bilgi lireten ve bilgiyi paylasan insan kaynaklarina sahip olmak ve yonetmektir

(Bingd1, 2013: 76).

5.15.3.1 Isbas1 Egitim Yontemleri

Isbasi egitim yontemlerinin temeli, personeli isletmeden ve isinden uzaklastirmadan

verilen egitime dayanir. Personel bir yandan isini yaparken, diger yandan egitim alir.
Isbas1 egitim yontemleri:

- Yonetici Gozetiminde Egitim,

- Yetki Gogerimi Yoluyla Egitim,

- Formen Aracilig1 ile Egitim,

- Ise Alistirma Egitimi,

- Is Degistirme Yoluyla Egitim,

- Takim Caligmalarina Katilim Yoluyla Egitim,
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- Staj Yoluyla Egitim,
- Crraklik Egitimi,

- Proje ve Komitelerde Gorev Alma olarak siralanabilir (Demireli, 20149.

5.15.3.2 Is Disinda Egitim Yontemleri

Is saatleri disinda gerceklesen egitimleri ifade etmektedir. Is disinda egitim
etkinlikleri, personellerin performanslarmnin artmasina yardimei olur. Is dis1 egitim
yontemleri, belli bir isin yapilmasi i¢in gerekli olan bilgi ve becerilerden 6nce genel
olarak uzun vadeli gelisim ve genel egitim iizerinde durur (Tinaz, 2000).1s dis1
egitim programlar;; Konferans, Seminerler, Kurslar, Grup Yoéntemi Ornek Olay
Yontemi, Rol Oynama Yontemi, Isletme Oyunu Yontemi, Evrak Sepeti Teknigi,

Gezi -Gozlem ve Simiilasyon Ydntemi olarak siralanabilir.

5.15.3.3 Teknoloji Destekli Egitim Y Ontemleri

Multimedya Egitim: Bu egitim, gorsel-isitsel egitim ile bilgisayar temelli egitimi
birlestiren bir yontemdir. Bu programlar yazi, grafik, animasyon, ses ve videoyu

biitiinlestirmektedir.

Multimedya egitimleri, personeli motive ederek aninda geribildirim ve rehberlik
olusturmakta, personelin hakimiyet diizeylerini test ederek kendilerine diisen

boliimleri 6grenmelerini saglamaktadir (Sabuncuoglu, 2000).

Bilgisayar Destekli Egitim: Bilgisayar, 6grenmeye etki saglar ve bilgileri analiz
ederek geribildirim gerceklestirir. Bu egitim, bilgisayarin 6grenmeye uyarici etki
sagladigi, egitilenlerin yanitlandig1 ve bilgisayarin analiz ederek yanitlayana

geribildirim olanagi verdigi etkilesimli bir egitim yontemidir (Raymond, 1999).
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5.16 BOLGELER VE ISLETMELER iCiN ONEMi VE SONUCLARI

Toplumsal ve ekonomik boyutlariyla bir¢ok iilkenin kalkinmasma giiclii katkilar
saglayan turizm sektorii, diinyada en hizli gelisen sektorler arasinda yer almaktadir.
Bilindigi gibi turizm talebi, turistik tiiketicinin mal ve can giivenligini tehdit eden
savas, teror, salgin hastalik, dogal afetler gibi, beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan
olaylara, seyahate ayrilacak geliri azaltan ekonomik krizlere ve turist kabul eden
bdlgelerin imajmi1 yipratan siyasi gelismelere son derece duyarli bir yapiya sahiptir.
Bu nedenle, 6zellikle turistik tiiketimin zorunlu bir tiikketim bi¢cimi olmamasi, kriz
yonetimi kavramini ve bu kavramim gereklerini; turizm isletmeleri ve turizm sektori

acisindan ¢ok daha hassas bir hale getirmektedir (TUROFED, 2010: 41)

Turizm sektorii agisindan, kriz kavraminin ¢esitli tanimlar1 yapilmaktadir. Turizm
sektoriinde yasanan krizleri; olagan gidisi tehdit eden, turistik tiiketicilerin olay1
olumsuz yonde algilamalarina yol acgan, ¢ekicilik, konfor ve giivenlik konularinda
turistik bolgenin imajina zarar veren, yerel ekonomileri giic durumda birakan, turizm
faaliyetlerinin siirekliligini aksatan, turist sayis1 ve turizm gelirlerinde azalmalara yol

acan olaylar olarak tanimlamaktadir.

Diger sektorlerde oldugu gibi, turizm sektorii de birgok krizle karsilasabilmektedir.
Turizm sektoriinde krizler; i¢ ve dis kaynakli nedenlere bagl olarak ortaya ¢ikmakta
ve turizmin dinamikleri olan ¢ekicilikler, turizm alt yapis1 ve turizm pazari lizerinde
olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Turizm sektorii agisindan kriz, gelisim hizinda ve
turizm talebinde 6nemli diisiisler yaratirken, bu olusumlar terér eylemleri ya da
finans glicliikleri gibi digsal etkenlere baglanabilecegi gibi, bilingsiz yapilasma, dogal
cevreye Ozensiz yaklasim ya da siyasal kararsizlik gibi nedenlere bagli olarak da

ortaya c¢ikabilmektedir.

Nedeni ne olursa olsun, turizm sektoriinde kriz, sektorel verimliligi olumsuz yonde
etkileyen, tretim faktorleri arasindaki dagilim dengesini alt - list eden ve gerekli
onlemler alinmamasi1 durumunda sektorel yasamsalligi bitirebilen bir etken olarak

kabul edilmektedir (TUROFED, 2010: 41).
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5.17 TURISTIK BOLGELER ACISINDAN KRIiZLERE YOL ACAN
RISKLER

Cevredeki belirsizlik ve degisiklik durumu, isletmeleri siirekli olarak beklenmedik
tehlike veya firsatlarla karsi karsiya birakmaktadir. Isletmelerin varligmni devam
ettirebilmeleri, bu tehlikelerden korunmalarina veya firsatlar1
degerlendirebilmelerine baghdir. Gerek tehlike gerek firsat olsun beklenmeyen ve
onceden sezilmeyen olaylar, isletmeleri plansiz degismeye zorlamakta ve hatta krize

sevk edebilmektedir.

Son yillarda isletmelerin disindaki olumsuz kosullardan ve kendi yOnetim
politikalarindan dolayr karsilastiklar1 krizlerde artis olmustur. 1980 Oncesi
Tiirkiye’de ortaya ¢ikan enerji darbogazi sonucu elektrik kisitlamalarina gidilmesi,
isletmeler agisindan 6nemli liretim kayiplarina neden olmustur. Bu donemde sonunda

ekonomik krizlere hazirliksiz yakalanan isletmeler zor durumda kalmistir.

Cernobil niikleer santralinde olan kaza sonucu 1986’da radyasyon sizintis1 yasanmis,
Karadeniz bolgesinde insan hayatmi tehlikeye sokacak oranda yiiksek radyasyon
yayilmis, ¢ay findik vb. iirtinlere bagh olarak ekonomik hayatin1 stirdiiren isletmeler

ciddi kayiplarla karsilagmistir.

1990°’da Irak’in Kuveyt’i isgal etmesinin ardindan, ABD’nin miidahale ettigi Korfez
Krizi Tiirkiye ekonomisini olumsuz etkilemis, bu bolgeye ihracat yapan, tagimacilik

yiiriiten isletmelerin faaliyetleri durma noktasina gelmistir.

5 Nisan 1994 Ekonomik krizi ise finans sistemini daha fazla etkilemis, hammadde
fiyatlarindaki artis dovizdeki artisa bagli olarak rekor diizeye ¢ikmis ve isletmeler
acisindan kapasite kullanim oranlan diigmiistiir. Binlerce firma zor duruma

diismiistiir.

1997°de Tayland’da baslayan ve uzak doguyu saran krizle yeniden olumsuz yonde
etkilenen isletmelerin basinda O6zellikle demir celik sektdrii en biiylik pazarmni
kaybetmistir. Ardindan 1998’de Rusya’da meydana gelen kriz Tiirkiye’yi derinden
etkilemistir. Uzakdogu isletmeleri acilen ihtiya¢ duyduklar1 dovize ulasabilmek

icin 6zellikle elektronik, gida ve otomotiv gibi endiistri dallarinda 6nemli fiyat
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indirimlerine gitmeye baglamis ve bu endiistri dallarinda faaliyet gosteren isletmeler

i¢ ve dig pazarlarda 6nemli krizlerle kars1 karsiya kalmiglardir.

1999°da ise 17 Agustos ve 12 Kasim depremiyle 6zellikle Marmara Bolgesi’'nde
kurulu bulunan isletmelerde agir hasarlar meydana gelmis ve ¢ogu isletme iiretim

yapamaz, kullanilamaz duruma gelmistir.

2000 yili kasim ve 2001 yili subat ayinda pes pese meydana gelen ekonomik
dalgalanmalardan isletmeler ¢ok biiyilk pazar payr kaybi ve iiretim kayiplari
vermiglerdir. Sabit kurdan dalgali kur rejimine gecilmis, dovizin TL karsisinda deger
kazanmasina neden olunmus, faiz oranlar1 artmis ve bu olumsuzluklar karsisinda

bir¢ok igletme zor duruma diismiistiir.

Kriz, isletmelerde ayni etkiyi yaratmayacaktir kuskusuz, krizlere karsi isletme
tarafindan zamaninda alinabilecek bazi 6nlemler karsilasilabilecek zararlar1 6nemli

Olcilide azaltabilmektedir.

Kriz genel anlamda normal isleyisinde olmayan, reform gerektiren istikrarsiz bir
durumdur. Bir 6rgiitiin rutin sistemini bozan ve aniden ortaya ¢ikan herhangi bir acil

durum olarak tanimlanabilir.
Kriz konusunda iki yaklagim vardir.

Stibjektif Yaklasim: Sezgiye yOneliktir. Krizin isletme yOnetiminin sezgilerine ve

algilamasina bagli olarak ortaya ¢iktigini savunur.

Objektif Yaklasim: isletmeyi sistem olarak goriir. Isletme sisteminin alt

sistemlerinden birinin bozulmasina bagli olarak krizin ortaya ¢iktigini 6ne siirer.

Avustralya’nin Queesland eyaleti, turizm sektoriindeki etkilere aninda tepki vermek
amaci ile hiikiimet ve endiistri kolunun ortaklasa uygulamaya koydugu bir Turizm
Kriz Yonetim Plani’na sahip ilk spesifik bir turizm destinasyonudur. 11 Eyliil terdrist
saldir1 ve arkasindan gelen Avustalya’nin en biiylik havayolu sirketi olan Ansett’sin
cokiisii il beraber soz konusu plan bu ve benzeri krizlerden sektorii daha iyi

koruyabilmek i¢in gelistirilmistir.
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S6z konusu plan {i¢ aktivasyon seviyesine sahiptir:

- Birinci Seviye; kisa donemli belde ve bolge etkileri

- Ikinci Seviye; bolgeye gelen yerli ve yabanci sayismm kisa/orta ve uzun
vadede azalma egilimi géstermesi

- Ugiincii Seviye; uzun donemli sektdrel negatif sonuglarin ortaya ¢ikmasi Planin

ana hatlar1 asagida sematize edilmistir (http://www.clicktoconvert.com)

1980’lerden sonra mallarin kiiresellesmesi tilkeler arasinda dis ticareti canlandirmas,
1990’1 yillarla beraber ise sermayenin de kiiresellesmesi ile iilkeler arasindaki
iliskiler daha da yogunlasmustir. Ulkeler arasinda ortaya ¢ikan siki iliskiler bir

iilkedeki problemin digerine kolayca sicramasini dogurmustur.

Turistik bolgeler ve mekanlar agisindan krizlere neden olan riskleri, bolgesel imaj ve
turistik tiiketicilerin turistik bolgelerde karsilastiktan riskler olarak ele almak

miumkiindiir.

5.17.1 Bolgesel imaj

Turistik tiiketicilerin deneyimleri ve bu deneyimler sonucunda turistik bolgenin
tekrar ziyaret edilmesi, ¢ogunlukla bu turistik bolgenin sahip oldugu olumlu imaja
bagli bulunmaktadir. Clinkii; turistik bolgenin imaji, turistik tiiketicilerin karar

siireclerinde yer alan 6nemli ve kritik bir unsur olarak kabul edilmektedir.

Seyahatin potansiyel risklerini faydalarindan daha fazla algilama egilimi olan bir
turistik tliketici icin bolgesel imaj olduk¢a onemli olarak kabul edilmektedir. Ziyaret
edilen turistik bdlgede yasanan olumsuz deneyimlerin etkisinde kalabilecek olan bu
tip tiliketiciler, bir sonraki seyahatinde bir baska turistik bolgeye kolayca
yonelebilmektedir. Bununla birlikte; potansiyel bir turistik tiiketici, turistik bolgeyi;
terorizm, politik istikrarsizlik ve savas gibi kriz yaratict etkenler ile
biitiinlestirdiginde,  tliketici  agisindan  bolgesel 1maj olumsuz  olarak

degerlendirilmektedir (TUROFED, 2010: 41).

Tiirkiye, son yillarda Birlesmis Milletler (BM), Ekonomik Isbirligi ve Kalkmma
Teskilat1 (OECD), G-20 gibi platformlarda ve ikili iligskilerde daha aktif ve goriiniir

bir politika izlemektedir. Ulkemiz, 6zellikle gelismekte olan iilkelerin sorun ve

148



beklentilerini dile getirmede Onemli bir rol iislenmekte, bu tecriibesinden de
faydalanarak farkli bolgesel gilic merkezleriyle ekonomik ve siyasi iliskilerini
gelistirmekte, bolgesinde 6nemli bir merkez olarak one ¢ikmaktadir. Tiirkiye son
donemde uluslararas1 kurallara uyum ile yonetim kapasitesini ve kurumsallasma
diizeyini giiclendirme yoniinde 6nemli ilerlemeler saglamustir. Ulkemiz, yapacagi
yeni atilimlarla, bolgesel roliinii pekistirerek uluslararasi bir cazibe merkezi olmanin

sartlarini olusturabilecektir (T.C Kalkinma Bakanligi, 2014: 9).

Yiikselen Asya ekonomileri basta olmak iizere diinya genelinde bdlgesellesme ve
cok tarafli serbest ticaret anlagsmalar1 (STA) egilimi yayginlagsmaktadir. Diger
taraftan, geng niifuslu ve yiiksek ekonomik potansiyele sahip Ortadogu iilkeleri ile
dogal kaynaklar1 agisindan zengin Afrika iilkeleri yeni biiyiime vahalar1 olmaya

adaydir (T.C Kalkinma Bakanligi, 2014: 10).

Sonug¢ olarak, turistik tiiketicinin bir turistik bdlgeye gitmeden Once belli kriz
risklerini degerlendirdigi ve buna baglh olarak turistik bolge hakkinda bir imaja sahip
oldugu belirtilmektedir. Karar verme siirecinde olan bir turist; bolgesel imaj ile ilgili
kararlarini, bolgedeki kriz tehlikesinin yogunlugu ve gerceklesme olasiligi ile

bdlgenin gegmiste yasadigi kriz olaylarinin sonuglar1 dogrultusunda vermektedir.

5.17.2 Turistik Tiiketiciler Ac¢isindan Turistik Boélgelerin Giivenlik Riskinin
Onemi

Potansiyel turistik tiiketiciler, ziyaret edecekleri turistik bolgeleri ¢esitli degiskenleri
dikkate alarak algilamaktadir. Bu degiskenlerin basinda bolgenin giivenlilik diizeyi
gelmektedir.Etkinin siddeti agisindan turistik destinasyonlarda gercgeklesen kriz
ortamlar1 talep tlizerinde farkli etkiler yaratabilmektedir. Nadir goriinen ve 6nemsiz
kabul edilebilecek suclar talep Ttlzerinde gecici diisiisler yasanmasina neden
olabilmektedir. Ancak olay siirekli bir hal aldiginda (terér ya da savas gibi) talep
tamamen ortadan kalkabilmektedir. Cografi alan iizerine yayilma acisindan
baktigimizda ise, yerel gerceklesen bir olayin  uluslararasietkilerinin
gergeklesebilmesi s6z konusudur. Ornegin, 11 Eyliil 2001 tarihinde Amerika’da
gergeklesen Ikiz Kuleler saldirist sonucunda tiim diinyada hava yolu sirketlerine
kars1 bir giivensizlik ortami olugsmus, ucak rezervasyonlarinda ve biletlerinde yogun

iptaller gergeklesmistir. Onemli olan krizin etki siiresinin uzun ya da kisa olusu degil,
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gerceklesme sikhigidir. Israil, Kibris, Eski Yugoslavya, Irak gibi bolgelerde genel
istikrar saglanamadikga, turizm hareketlerinin de normale donebilmesi olanaksizdir

(Gogen, Yirik ve Yilmaz, 2011: 493- 509).

Turistik tiiketicilerin ziyaret edecekleri bolgelerdeki giivenlik riskini, seyahat karari
verme asamasinda on planda tutuklar1 goriilmektedir. Adi gecen arastirma
sonuglarina gore, tehlikeli ve gilivensiz olarak goriilen iilkelerin; Irak, Somali, Libya,
Liibnan ve Giliney Afrika; buna karsin en giivenilir iilkelerin ise; Kanada, Yeni
Zelanda, Isvigre, Isve¢ ve Avustralya olarak smralandigi goriilmektedir. Nitekim
arastirma sonuglarinda giivensiz olarak algilanan bu turistik bolgelerin, stirekli olarak
savas, terdr ve politik istikrarsizlik gibi konularda uluslararast medyanin giindeminde

yer aldiklar1 da goriilmektedir (TUROFED, 2010: 41).

Turistik bolgelerin giivenilir olarak algilanmasini engelleyen olaylar genel olarak
ter0rizm, savaslar ve politik istikrarsizliklar iizerinde yogunlasmaktadir. Bu nedenle
ozellikle devlet yonetimleri basta olmak lizere tiim turizm isletmelerinin gerekli
onlemleri almalar1 gerekmektedir. Giirclimiizde Ozellikle terdrizm uluslararasi
boyutta kendini goOstermekte ve buna bagh olarak turizm sektorii gerileme
kaydetmektedir. Bu gerilemenin bir¢ok nedeninin basinda turistik tiiketicilerin can ve
mal giivenligi endisesi duymalar1 ve seyahatin gerceklesecegi bolgeye gecici ya da
siirekli olarak gitmeme karar1 almalar1 olarak yorumlanmaktadir (TUROFED, 2010:
41).

Konuya Tirkiye turizm sektorii acisindan bakildiginda, yapilan arastirmalarda,
Tirkiye'nin turistik tiiketiciler ve turistik bdlgelerin giivenligi agisindan diinya
genelinde orta siralarda bulundugunu belirtmek, giivensizlik endisesi uyandiran
bircok etkenin iilkemizde halen yeterli diizeyde ¢o6ziilememis oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu olaylarmn baginda terdr faaliyetleri gelmektedir. Ornegin; 27
Haziran 1993'te Antalya'da turistlere yonelik bombali terér eylemleri sonucunda,
12's1 yabanci 28 turistin yaralanmasinin ardindan, Temmuz 1993'te Tiirkiye'ye gelen
yabanc1 turist sayisinda bir 6nceki yilin ayni ayina gore yiizde 23.35 oraninda bir
azalma meydana gelmistir. Talepteki bu diisiisiin en 6nemli nedenleri arasinda da,
yabanci turistik tiiketicilerin giivenlik riski nedeniyle, iilkeye diizenleyecekleri

seyahat kararlarmdan vazge¢mesi yer almaktadr (TUROFED, 2010: 41).
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5.18 KRIZLERDEN ETKILENEN BASLICA TURIZM iSLETMELERIi

Turizm sektoriinde bir¢ok isletmenin birbirine bagli olarak faaliyet gostermesi
nedeniyle herhangi bir turizm isletmesinde yasanan kriz donemi ya da kriz durumu,
diger turizm isletmelerini de etkilemektedir. Degisik nedenlerle ortaya ¢ikan kriz
donemlerinden en ¢ok etkilenen turizm isletmeleri; hava yolu isletmeleri, seyahat
acenteleri ve konaklama isletmeleri olmak iizere ii¢ boliimde incelenmektedir

(TUROFED, 2010: 41).

Her gecen donem diinya turizm hareketlerinde yasanan gelismeler, turizm sektoriinde
hizmet sunan isletmelerin sayisinda da artis1 beraberinde getirmektedir. Turizm
isletmeleri bazinda gergeklesen bu artis, eglence isletmeleri, seyahat isletmeleri, tur
operatorleri ve turizmle ilgili daha pek c¢ok isletme tiirlinde ve o6zellikle otel
isletmeleri alaninda meydana gelmekte ve degisen turist ihtiyact ve beklentilerine
cevap verecek diizeyde gerek faaliyet, gerekse organizasyon itibariyle biiyiik ¢aptaki
yeni otel isletmeleri acilmaktadir. Turizm piyasasinda faaliyet goOsteren veya
piyasaya yeni giren s6z konusu bu otel isletmeleri, ayni zamanda yogun rekabet
sartlar1 altinda faaliyetlerini siirdiirmektedirler (Murat ve Celik, 2007: 6). Oyle ki,
bircok olaydan (ekonomik kriz, terdr, bulasic1 hastaliklar, dogal afetler vb.) aninda
etkilenme 6zelligi gosteren turizm sektorii (Emir, Pelit ve Glinay, 2010: 25) ve bu
sektordeki isletmelerin siirdiiriilebilirlilikleri, ancak bu konularda plan ve politika
gelistirmeleriyle miimkiin olmaktadir. Ornegin, otellerin mevcut yapilarmmn her
gecen donem biiylimesi (biinyelerine farkli departmanlarin eklenmesi, hedef
kitlelerini biiylitmeleri, farkli subeler agmalari, ulusal ve uluslararasi pazar aglarini
genisletmeleri, c¢alisanlarin fazlalasmasi vb.) yonetim siirecini ve dogal olarak
kontrolii her gegen donem giiclestirmekte ve isletmeleri s6z konusu bu konulara

iligkin tedbirler almaya zorlamaktadir (Pelit, 2010: 15).

5.18.1 Hava Yolu isletmelerinde Krizlerin Etkileri

Gilintimiizde hava yolu isletmeleri, krizlerden ciddi bir bicimde etkilenebilen
isletmeler arasinda yer almaktadir. Bu nedenle, diinya ¢apinda tiim hava yolu
isletmeleri olas1 kriz durumlarmni Onleyebilmek ya da aniden gelisen krizlerin

olumsuz etkilerini azaltmak i¢in kriz yonetimi konusu lizerinde durmaktadir. Hava
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yolu isletmelerinde yasanan kriz durumlar1 iizerinde yapilan arastirmalarda; hava
yolu yOnetimlerinin, ¢esitli hizmet aksakliklarindan ve hava yolu araglarinin
kazalartyla ortaya c¢ikan kriz durumlarmi 6nlemek i¢in degisik stratejiler
uyguladiklar1 goriilmektedir. Bu stratejilerin yogunlagmas1 ve kriz yoOnetimi
kavrammin hava yolu isletmelerinde 6nem kazanmasmin nedeninin, hava yolu ile
seyahat eden bireylerin 0Ozellikle yasanan ugak kazalarina bakis acisindan
kaynaklandigr Ongoriilmektedir. Turizm sektoriinde ulastirma faaliyetlerinin
vazgecilmez bir kolu olarak kabul edilen hava yolu isletmeleri, son yillarda fazla
sayida krizle karsilasmaktadir. Hava yolu isletmelerini kriz donemine siiriikkleyen
etkenlerin baslarinda, ucak kazalar1 gelmektedir (TUROFED, 2010: 41).Ugak
kazalarmin nedenlerinin pilotaj hatasi, liretim hatasi, hava kosullan, hava trafiginin
yogunlugu ya da terdrist saldirilar gibi bircok etkene bagli olarak ortaya ¢ikmasi ve
havayolu isletmelerinin karmasik bir yapiya sahip olmasi, bu isletmelerde
uygulanabilecek kriz yonetimi stratejilerini de ¢ogaltmaktadir.Gegmisten gliniimiize,
bir¢cok biiylik 6lcekli hava yolu isletmesi, meydana gelen ucak kazalar1 nedeniyle
kriz donemlerini yasamis ve krizin olumsuz sonuglarmdan etkilenmistir. Bu konuda
literatiirde sik¢a karsilasilan 6rnekler arasinda USAir, TWA, Swiss Air ve Air India
isletmeleri yer almaktadir. Bu isletmelerin yanisira birgok hava yolu isletmesinde de
kazalar ya da terorist eylemler nedeniyle yasanmis kriz durumlar1 bulunmaktadir

(TUROFED, 2010: 41).
5.18.2 Konaklama isletmelerinde Krizlerin Etkileri

Geg¢misten giinlimiize, insanlarin, tarihin her devrinde degisik amaclarla seyahat
etmeleri ve bu seyahatler siiresince zorunlu olarak konaklama gereksinimi duymalari
ile birlikte, bu gereksinime cevap verecek isletmelerin ortaya c¢iktig1 kabul
edilmektedir.Konaklama sektoriinde yer alan isletmeler, seyahat eden bireylerin
farkli istek ve beklentilerine gore ¢esitlenmektedir. Otel, motel, tatil koyii, kamping,
hostel ya da pansiyon gibi birbirinden farkli yapidaki bir¢ok isletme, konaklama
sektorii icinde yer almaktadir. Sunulan hizmetin tiirii, isletmenin kurulus yeri,
isletmenin blyiikliigli ya da isletmenin ¢alisma stiresi gibi Olgiitlere bagli olarak

degisik isimlerdeki bu isletmelerin ortak 6zellikleri agagidaki gibi siralanmaktadir,
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- Konaklama isletmelerinin kurulusunda ve faaliyetlerinin devaminda, biiyiik
oranda sermayeye ihtiya¢ duyulmaktadir.

- Konaklama isletmelerinin faaliyetlerinde ve bu faaliyetlerin siirekliliginin
saglanmasinda bina, donatim ve ekipman gibi yatirim araglarit 6nemli bir yer
tutmaktadir.

- Turizm sektoriinde talebin, 6nceden kesin bicimde tahmin edilmesi gii¢ olan
ekonomik ve politik faktorlerle yakindan iligkili olmasi, konaklama isletmelerinin
risk olasiliginin ytiksek olmasi sonucunu dogurmaktadir.

- Konaklama isletmelerinin endiistriyel 06zelligi, hizmet iiretiminden
dogmaktadir.

- Konaklama isletmeleri, ¢cok sayida kisiyi istihdam edebilme kapasitesine sahip
oldugundan, ulusal ekonomilerde istihdam yaratma oranmi yiiksek isletmeler arasinda
yer almaktadir.

- Konaklama isletmelerinde iiretilen hizmetlerin satisi; ulusal ve uluslararasi
turizm piyasalarmi kapsamaktadir.

- Konaklama isletmelerinin dolus orani arttik¢a, maliyet giderlerinin belirli bir
sinira kadar indirilmesi ve isletmenin optimum kapasiteden faydalanma olanagi
bulunmaktadir.

- Konaklama isletmelerinde belirli bilgisayar teknolojilerinin kullanilmasmin
disinda, tiretilen hizmetlerin ¢ogunda emek-yogun bir ¢alisma s6z konusudur.

- Konaklama isletmelerinde hizmet iiretiminde otomasyona ancak belirli 6lglide
yer verilebilmektedir.

- Konaklama isletmelerinde istthdam edilen personel sayismnin oldukca fazla
olmasi ve iiretilen hizmetin cogunlukla insan iligkilerine bagl olarak gelismesi, baz1
toplumsal sorunlarin 6n planda yer almasi sonucunu dogurmaktadir.

- Diger higbir endiistri kolu; konaklama isletmelerinde oldugu kadar, istthdam
edilen personel arasinda isbirligini zorunlu kilmamaktadir. Ciinkii konaklama
isletmelerinde iiretilen tiim hizmetlerde, isletme personelinin uyumlu ve isbirligi

icinde ¢alismas1 gerekmektedir.

Konaklama isletmelerinin yukarida siralanan ozelliklerinin yani sira, séz konusu
isletmeleri, diger endiistri isletmelerinden ayiran ve turizm sektoriiniin genel

ozelliklerinden kaynaklanan bazi farklari da bulunmaktadir. Bu farklar; iiretim,
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calisanlar, muhasebe, pazarlama ve yatrim bakimindan farklar olarak
incelenmektedir. Kendine has ozellikleri nedeniyle diger endiistri isletmelerinden
farkli bir yapiya sahip olan konaklama isletmeleri bu yoniiyle ele alindiginda, kriz
yonetimi uygulamalari ¢er¢evesinde de bir takim farkli uygulamalarin olacag agiktir
(TUROFED, 2010: 41). Turizm sektdriiniin dnemli bir parcasi olarak kabul edilen
konaklama isletmeleri yapilar1 geregi krize yatkin olan isletmeler arasinda yer

almaktadir.
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5.19 KONAKLAMA ISLETMELERINDE KRiZ YONETIMi KAVRAMI

Konaklama igletmelerinin turistik tiiketicilere kars1 sorumluluklarindan en onemlisi,
turistik tiiketicilerin isletme i¢inde bulunduklar: siire iginde can ve mal giivenligini
saglamak olarak belirtilmektedir. Konaklama isletmelerinde kriz kavraminin
oneminin anlagilmasi ve kriz yonetimi prensiplerinin uygulanmasi ile de, isletmeler
hem bu sorumluluklarini yerine getirebilmekte, hem de daha etkin ve verimli
calisabilmektedir.Bilindigi gibi kriz yOnetimi, bir¢ok faaliyetten olusan genis bir
alan1 kapsamaktadir. Konaklama isletmeleri acisindan kriz yonetimi de; bu genis
alanin i¢cinde yer almaktadir. Konaklama isletmelerinde bulunan turistik tiiketicilerin
can ve mal giivenliginin saglanmasi, konaklama isletmesi varliklarinin korunmasi ve
isletmeye ¢evreden gelebilecek zararlarin engellenmesi, konaklama isletmelerinde
kriz yonetimi kavraminin temelini olusturmaktadir. Ozellikle gectigimiz yillarda
konaklama isletmelerinde yasanan bir¢ok olay, konaklama isletmesi yOneticilerinin,
kriz yonetimi kavram iizerinde daha ayrintili diistinmeleri gerektigi sonucunu ortaya
cikarmaktadir. Kriz yOnetiminde, tiim turizm sektorii igerisinde konaklama

isletmelerinin ayr1 bir 5nemi bulunmaktadir (TUROFED, 2010: 41).

Diger yandan son yillarda giderek 6nem kazanan turizm sektorii, yine son yillarda
gelisen turistik tliketici kavramu ve turistik tiiketicilerin Tiiketiciyi Koruma Kanunu
kapsamma alinmasi ile ilgili yiiriitiilen ¢alismalar da turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelere bir takim zorunluluklar getirmektedir. Bu nedenle, kriz yonetimi
kavrami, konaklama isletmelerinin 6nem vermesi gereken konulardan biri olarak

kabul edilmektedir (TUROFED, 2010: 41).

5.20 KONAKLAMA ISLETMELERINDE KRiZ TURLERI

“Orgiitlerin i¢inde bulunduklar1 ¢evre kosullar1 belirsizlestikce, yasadiklar1 krizler de
daha karmasik bir hale gelmektedir. Giinlimiizde igletmeler yalnizca kendi faaliyet
alanlarina iligkin degil ayn1 zamanda iilke genelinde ortaya cikabilen ve herkesi
ilgilendiren genel kriz tiirlerini de g6z 6niinde bulundurmak durumundadir. Krizler

sosyolojik-teknolojik  faktorlerin ~ Orgiit-gcevre  faktorleri ile  etkilesiminden
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kaynaklanmaktadir” (Murat, 2005: 35). Dolayisiyla, krizlerin i¢-dis ¢evre ve teknik-

sosyal boyutlarda siniflandirilmasi da miimkiin olacaktir.

Seki 6: Orgiitsel Kriz Tiirleri

Teknik/ Ekonomik Kriz Faktorleri

GRUP I
e Uriin/Servis Hatalari
e Fabrika Hatalar1
/Endiistriyel Hatalar

e Bilgisayar Hatalar1

(e

FAKTORLERI

CEVRE

GRUP 11
Yaygin Cevresel
Zararlar,Endiistriyel Kazalar

Rekabetin Hizlanmasi

Hiikiimet Krizleri

GRUP 111
e Degiskenlere Uyum
Saglayamama

e Orgiitset Bozukluk

e [lletisimsizlik

e Sabotaj

e Uretimin Engellenmesi

e Taklitgilik

e Kotii Niyetli Soylenti ve

[tiraflar

DIS CEVRE
FAKTORLERI
GRUP IV
Sabotaj
Terorizm

Yoneticilerin Fidye Karsiliginda
Kagirilmasi

Uretimin Engellenmesi
Taklit¢ilik

K&tii Niyetli Soylenti ve Itiraflar
Calisanlarin Greve Gitmesi

Boykotlar

Kaynak: Hasit; 2000: 17.

SOSYAL/BESERI/ORGUTS
EL KRiZ FAKTORLERI
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Sekil 5’te krizler; bu boyutlar dikkate alinarak smiflandirilmistir. Sekilde yer alan
Grup 1, orgiitsel sistemlerde ortaya cikan teknik ve ekonomik basarisizliklari
gostermektedir. Bu tiir krizler orgiitlerin temel teknolojilerindeki basarisizliklarindan
kaynaklanmaktadir. Grup II, Orgiitlerin dis ¢evrelerinde ortaya ¢ikarak orgiitleri
etkileyen krizleri gostermektedir. Grup III, Orgiitsel davranig bozukluklarini
gosterirken, Grup IV’de oOrgiitlerin sosyal cevrelerinde ortaya c¢ikan basarisizliklar
yer almaktadir. Bu tiir krizler sosyal ¢evrede yer alan 6rgiitlerin ve medyanin isletme

iizerindeki baskilarinin da artmasi ile ortaya ¢ikmaktadir (Hasit, 2000;17).

Konaklama isletmeleri yapilar1 geregi hem igsel hem de digsal kaynakli krizlere agik
bulunan isletmeler arasinda yer almaktadir. Konaklama isletmelerinin
karsilagabilecegi krizler konusunda yapilan arastirmalarda, 6zellikle isletmenin kriz

ortaminda kaldig1 olaylar 6n plana ¢ikmaktadir.

Corparate Travel Dergisi'nin konaklama isletmelerindeki krizlere dair yaptigi bir
arastirmanin sonuglarma gore, konaklama isletmelerinin sik¢a karsilastiklar1 krizler

asagidaki gibi belirlenmektedir.

- Yangin, sel, firtina ve deprem gibi dogal felaketler,

- Konaklama isletmesinin insasinda hatalar sonucu meydana gelen kaza ve
yikimlar,

- Zehirli gaz ya da kimyasal madde s1zintisi,

- Konaklama isletmesi personeline ya da tiiketicilerine karsi iglenen cinayet,
tecaviiz ve benzeri suglar,

- Yanlis hijyen uygulamalar1 ya da hijyen standartlarma uyulmamasi sonucu
olusan bakteri enfeksiyonlar1

- Isletmede ¢alisan personelin, uyusturucu madde kullanimi gibi yasal olmayan
faaliyetlerde bulunmasi sonucu tutuklanmasi,

- Konaklama isletmelerini hedef alan terdrist eylemler,

- Isletme agisindan gizli tutulmas1 gereken &zel verilerin sabote edilmesi,

- Patent ya da telif hakki ihlali,

- Isletmede bilgisayar sistemlerinin arizalanmasiyla birlikte veri kayiplarmin
olusmasi,

- Isletme icinde ya da disinda gelisen boykot ve grevler,
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- Kilit noktada gorevli ya da isletme agisindan 6nemli personelin hastalanmasi,
isten ayrilmasi ya da 6lmesi,

- Isletme iginde hirsizlik olaylari,

- Isletme hakkinda medyada yer alan olumsuz haberler,

- Isletme hakkinda beklenmedik bir anda agilan davalar,

- Tazminat talepleri olarak siralanmaktadir.

- Kriz uzmanlari, konaklama isletmelerinde krizlere neden olan etkenleri; teror
saldirilari, tlkenin politik ve ekonomik durumu, dogal afetler ve benzeri dissal
etkenler ve isletme i¢cinde yasanan krizler, hizmette ortaya c¢ikan sorunlar gibi igsel

etkenler olarak iki grupta incelemektedir (TUROFED, 2010: 41).
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521 KONAKLAMA ISLETMELERINDE KRIiZLERE NEDEN OLAN
DISSAL ETKENLER

Krize neden olan dissal faktorler turizm sektoriiniin lizerinde kontrol imkaninin
bulunmadig1 ve gerceklesmesini tahmin edemedikleri nedenlerden kaynaklanir. Bu
faktorler makro anlamda bir tilkeyi veya bu sektorle ilgili tiim diinya tilkelerini etkisi

altina alabilir (Serin, 2008: 63)

5.21.1 Dogal Felaketler

Ulke yonetimleri tarafindan kontrol edilmesi miimkiin olmayan dogal felaketler
turizm sektdrii iizerinde olumsuz etkiler birakmaktadir. Ornek olarak 1986 yilinda
iilkemizin hemen yakininda gerceklesen Cernobil kazasi ve sonrasinda olusan cevre
felaketi Tirkiye turizmini olumsuz etkilemis ve turizm gelirlerinde %8,4’liikk bir

diisiis meydana gelmistir (Topaloglu ve Tung, 1997: 88).

Dogal felaketler turistlerin turistik bolgeye yonelik olan algilarin1 olumsuz
etkilemekte ve bolge imajina zarar vermektedir. Bu noktada turistik bolgenin eski
imajm1 tekrar kazanmasi dogal felaketin etkilerinin biiylikliigline ve pazarlama
alaninda alman tedbirlerin etkinligine gore kisa veya uzun siirebilir. Dogal
felaketlerin verdigi zararin giderilmesinde devletin yapacagi yatirimlarin biyiik
onemi vardir. Dogal felaketlerin turizm sektoriinde yaratacagi krizin diger krizlerden
farki, dogal felaketlerin ani olarak gelismesi ve bunlar1 6nlemeye yonelik tedbirlerin

ise yaramamasidir. (Serin, 2008: 63)

5.21.2 Sosyo- Kiiltiirel Faktorler

Ulkenin sosyal ve kiiltiirel yapis1 ve gecirdigi degisiklikler turizm iizerinde etkilidir.
Ulke niifus yapis1 ve niifusun igerdigi bilesim, kiiltiir diizeyi, deger yargilar1 ve
modaya olan bakisi gibi unsurlar ke turizminin gelismesi agisindan olumlu ve
olumsuz etkiler saglar. Bir iilkenin turizminin gelismesi ve devamliliginin
saglanmas1 konusunda {ilkenin yerel halkinin ve tiimiiniin turizme bakis1 6nemli bir

unsurdur. Bu da iilkenin kiiltiir yapis1 ve seviyesi ile dogrudan baglantilidir. Bundan
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dolay1 turizm bolgelerinde turistik faaliyetler diizenlenirken bdlgedeki sosyal ¢evre

ve kiiltiirel diizeyin analizi 1y1 yapilmalidir (Serin, 2008).

5.21.3. Rekabet Faktorii

Rekabet giinlimiizde ayni alanda faaliyet gosteren isletmeler i¢in stratejik bir 6neme
sahiptir. Turizm talebinin esnek yapisi ve turist hareketliligi bu sektorde iilkeler
arasinda ve isletmeler arasinda hizli bir rekabete neden olmaktadir. Ayni1 faaliyet
alaninda birgok rakip firmanin veya ililkenin ¢aligmasi rekabeti beraberinde

getirmekte ve bu da pazarin daralmasina neden olmaktadir.

Turizm alaninda faaliyet goOsteren isletmeler ve i¢inde yasadiklar1 iilkelerin
yonetimleri diinya pazarinda yerlerini koruyabilmek i¢in rekabete dayali bir piyasada
stirekli olarak giiclii stratejiler izlemek zorundadir. Bu stratejilerin ylirtitiilmesinde
ilke imkéanlari, turizm hedefleri ile iliskili olmali ve turizm pazari iyi analiz

edilmelidir.

Turizm sektoriiniin esnek talep yapist nedeniyle turizm sektorii rakiplerinin
stratejilerinden etkilenir. Bu nedenle rakiplerin davraniglar1 izlenmeli ve yeni
stratejiler gelistirilmelidir. Aksi takdirde sektor krizlerden etkilenecektir. Cetin
rekabet kosullarinda tlkeler/ firmalar ayakta kalabilmek i¢in cogu kez fliriin ve
hizmette fiyat indirimine gitme yolunu se¢gmektedir. Bu durum hizmet ve iiriin 21
kalitesinin diismesine, talebin azalmasina sonraki asama olarak da sektoriin krize

girmesine neden olmaktadir.

5.21.4 Ekonomik Faktorler

Ekonomide olusacak degisiklikler ve bunun getirecegi belirsizlik ortami turizmi
dogrudan etkilemektedir. Bu etki zamanla turizm sektdriinde krize neden olmaktadir.
Turizm sektorii agisindan yurtigi ve yurt dist ekonomik gelismislik durumu
onemlidir. Turizm sektoriinde meydana gelebilecek daralma iilke i¢i ekonomik
istikrarsizliga yol acabilecegi gibi hedeflenen pazarlarin bulundugu iilkelerin
ekonomik durumlarindaki kotii kosullar da ayni sonucu dogurabilir. Yurt disindaki

ekonomik istikrarsizliklar gelen turist sayisi lizerinde olumsuz etkiye neden
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olabilmektedir. Bir iilkenin i¢inde bulundugu ekonomik belirsizliklerin turizm

sektorii tizerinde ¢esitli olumsuzluklar: vardir:

- Ekonomik belirsizlikler yatwrim yapma istegi olanlarin cesaretlerini
kirabilmektedir.

- Enflasyonist bir yapida kaynak arzi azaldigi i¢in yatirimlar olumsuz
etkilenebilir.

- Paranin satin alma giiciindeki azalma kisilerin biit¢elerinden turizm igin
ayirdiklar1 payr azaltmalarma yol agacagindan turizm sektorii bundan olumsuz

etkilenecektir.

Bir {ilkenin turizm sektorii o iilkeye turist gonderen iilkelerin ekonomik durumu ile
de dogrudan baglantihidir. 1992 yilinda Avrupa iilkelerinde yasanan ekonomik
sikintilar nedeniyle, 1993 yilinda Avrupa tlkelerinden disar1 ¢ikan turist sayisinda
%5'lik bir diisiis yasanmistir. Ayni sekilde turizm konusundaki hedef 22 pazarlardaki
devletlerin alacagi devaliiasyon karari, bu kararin alindig tilkelerin para birimlerinin
degerini diistireceginden iilke vatandaslarmin satin alma giicii diisecek ve iilkelerinin

disma ¢ikmalar1 zorlasacaktir (Sahbaz ve Tuna, 1998: 154).

Yine ornek olarak Tiirkiye i¢in biiyiik bir pazar olan Almanya’da yasanan ekonomik
sikitilar ve sonrasinda ortaya cikan issizlik sikintist Tiirkiye’de turizmi etkilemistir.
1998 yilinda Rusya’da yasanan ekonomik kriz bu iilkeden ¢ok fazla sayida turist

kabul eden Tiirkiye turizm sektoriinii zor durumda birakmustir.

Turizmde yasanan krizlerin olumsuz etkilerini azaltmak icin iilkeler devaliiasyon
kararlar1 almakta yani kendi para birimlerinin degerini diger para birimlerinin
degerleri karsisinda diisiirerek kendi {ilkelerini ucuz iilke konumuna getirmektedirler.
11 Eylil saldirilarindan sonra Misir hiikiimeti devaliiasyon karari alarak iilkeye
yonelik turizm hareketlerini canlandirmaya calismislardir. Devaliiasyon ayni
zamanda llkeler arasinda bir rekabet araci olarak islev gérmektedir. Gegmiste bu
uygulamay1 Ispanya ve Yunanistan kullanmislar ve basarili olmuslardir. Bircok
sektor acisindan olumsuz etkileri olmasina ragmen devaliiasyon turizm sektorii i¢in
bir firsat olarak degerlendirilebilir. Ekonomik durumun turizm sektorii tizerindeki

etkileri incelenirken uluslararasi ekonomik durum da g6z oniinde bulundurulmalidir.
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Uluslararasi para piyasalarindaki hareketlilik turizm iizerinde olumlu veya olumsuz
etkilerde bulunabilmektedir. Yabanci para birimlerinin diger iilke para birimlerine
gore deger kazanmasi turizm hareketleri ilizerinde yonlendirici etkiye sahip
olabilmektedir. Bu noktada tanitim g¢aligmalarinda yabanci iilke para birimlerinin

degerleri izlenerek bir strateji gelistirilebilir.
5.21.5 Politik ve Yasal Diizenlemeler

Politik ve yasal diizenlemelerin turizm talebi iizerinde yonlendirici etkisi vardir.
Turizm sektorii bu diizenlemelerden ve siyasi durumdan etkilenmektedir. Bir {ilkenin
icinde bulundugu genel siyasi durum iilkeyi ziyaret edecek yabancilar i¢in ¢ok
onemli bir faktdrdiir. Ulke igindeki gerginliklerin turizm talebi iizerinde daraltic bir
etkisi vardir. Liibnan bu konuda 6nemli bir 6rnek olarak degerlendirilebilir. Savas
oncesi onemli bir turizm bolgesi olan Liibnan artik bu 06zelligini kaybetmistir.

Turizm sektorii izerinde etkili olan politikalar asagida 6zetlenmistir (Gee, 1994: 96).

- Karmasa durumu (gosteri, isyan, terdrizm, askeri darbe,)

- Devaliiasyon/ Revaliiasyon

- Fiyat kontrolleri

- Sermaye Akisina getirilen engeller

- Doviz Degisimi Kontrolleri

- Hiikiimetler Arasi ticari iliskiler

- Caliganlarla olan iliskiler

- Guimrtiklerle 1lgili diizenlemeler

- Giimriik tarife ve kotalar1

- Vergi uygulamalar1

- Ddeolojik degisim

- D1s savas

- Uluslararasi ticaret engellemeleri ve zorlamalar1

- Ambargo ve boykot uygulamalar1
Dki iilke arasindaki siyasi iligkiler turistlerin algilar: lizerinde etkili olabilmektedir.
Dki tilke arasindaki gerginlikler turizm iliskilerini olumsuz etkiler. Buna Tiirkiye ile

Yunanistan arasindaki gerginlikler 6rnek olarak verilebilir. Orta dogu {ilkelerinin
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aralarindaki problemler iilkeler arasindaki turizm faaliyetlerine olumsuz olarak
yansimaktadir. Ayn1 sekilde iilkelerin birbirlerine uyguladiklar1 vizeler ile ilgili

zorluklar yine turistik faaliyetler lizerinde olumsuz etkiler birakacaktir.

Turistik ziyaret yapilacak olan iilkenin genel durumu turistin algis1 i¢cin dnemlidir.
Ulkenin iginde bulundugu siyasi istikrarsizlik, i¢ savas ve anarsi ortami gibi
durumlar turistlerin algisi {izerinde olumsuz etkide bulunmakta ve iilkenin turizm
gelirlerini olumsuz etkilemektedir. Turistler hareket serbestliklerinin tam olmadig1
ortamda rahat hareket edemeyecekler ve gidecekleri iilke i¢in bunu goz Oniinde
bulunduracaklardir. Bu anlamda PKK teror orgiitiiniin liderinin yakalanmasi
vesonrasinda Tirkiye’nin aldig1 tehditler turizm {izerinde olumsuz etkide

bulunmustur.

Turizm alaninda imzalanan milletler arasi1 anlagmalar iilkeler arsindaki turizmin
gelismesine katkida bulunmaktadir. Diinya tlizerindeki turizm hareketlerinin yaridan
fazlas1 Avrupa lilkeleri arasinda gergeklesmektedir. Bunda Avrupa Birliginin izledigi
ortak politikalarin etkisi fazladir. Avrupa Birligi turizm politikast olarak turizm
hareketlerinin {iye devletlerarasinda gelistirilmesine yonelik 6zendirici tutumu turizm

talebi lizerinde dogrudan etkili olmaktadir (Tungsiper, 1992:193).

Turizm sektoriiniin hassas oldugu konulardan biri de yasal diizenlemeler ve bu
diizenlemelerin getirdigi kisitlamalardir. Yasal bir diizenlemeyle 1997 yilinda
kumarhanelerin kapatilmas1 bu alanda faaliyet gosteren isletmeleri ve tur
operatorlerini zor durumda birakmistir. Turistik bolgelerde yapilan diizenlemeler
turizm talebi ilizerinde etkilidir. Buna eglence mekanlarinin belli saatlerden sonra
kapatilmas1 ornek olarak gosterilebilir. Asagida uluslararasi seyahat i¢cin engel
olusturabilecek yasal diizenlemelere Ornek olabilecek unsurlar goriilmektedir.
Yapilacak olan bu diizenlemeler ve beraberinde getirecekleri uygulamalar iilkeye
olan turizm hareketlerini azaltacak ve turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler
iizerinde olumsuz etkilerde bulunacaktir (Ascher’den aktaran Serin, 2008: 65). Turist

gonderen lilkenin yasal diizenlemeleri arasinda

- Seyahatleri zorlastiran giimriiklerle ilgili yasal diizenlemeler.

- Yurtdis1 seyahat konusunda uygulamaya konan biirokratik engeller.
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- Denizasir1 seyahatler ile ilgili kisitlamalar.
- Ulke vatandaslar1 icin alinan déviz kisitlama kararlari.

- Yurtdis1 seyahatler i¢in uygulanacak yiiksek vergiler sayilabilir.
Turist kabul eden iilkenin yasal diizenlemeleri arasinda ise;

- Seyahatler i¢in gerekli prosediirlerin artirilmasi.

- Ulkede bulunan yabancilarmn gelir elde etmesine ydnelik kisitlamalar.
- Ulkeye gelen turistlere yonelik doviz alim satimu ile ilgili kisitlamalar.
- Giris vizesi, kimlik dokiimanlari, kalig siiresi kisitlamalari

- Yabancilar i¢cin uygulanacak vergiler sayilabilir.
5.21.6 Teknolojik Gelismeler ve Yenilikler

Turizm sektoriiniin dinamik bir sektor olmasi ve bu sektore olan talebin esnek yapisi,
sektortiin geligen teknolojileri ve yenilikleri takip edip bunlara ayak uydurabilmesini
zorunlu kilmaktadir. Ornek olarak rezervasyon hizmetlerinde verilen hizmetlerde
bilgisayar desteginden azami 6l¢iide faydalanilmasi, havayolu tagimaciliginda yeni
sistemlerin kullanilarak havayolu trafiginin giivenli bir sekilde hizlandirilmasi turizm

sektoriiniin ilerlemesi i¢in olumlu etkilerde bulunacaktir.

Ulke turizminin tamtiminda uluslararas1 dneme sahip olan internet erisiminin yaygin
hale getirilmesi ve sonrasinda gelisen yeni pazarlama teknikleri turizm gelirlerini
artrracaktir. Turizm sektorii gelisen teknolojilere ve yeniliklere ne kadar cabuk ayak
uydurabilirse iilke turizmi diinya turizm hareketlerini o kadar hizli takip edecektir

(Serin, 2008: 65).

5.21.7 Fiziksel Cevre Etmenleri

Ulkenin turizm hareketleri iizerinde olumlu etkisi olan dogal giizelliklerinin zarar
gormesi turizmini olumsuz etkileyecektir. Dogal c¢evreye Onem veren turistler
tercihlerini baska iilkeler yoniinde kullanacaktir. Bunun sonucunda turizm talebi
azalacak ve yapilan turizm yatirimlar atil kalacaktir. Giintimiizde yiikselen bir deger
olan cevre bilinci turistlerin gidecekleri yerdeki ¢evre sorunlarimi dikkate almalaria

neden olacak ve bu da turistlerin ziyaret edecekleri yer se¢imini etkileyecektir.
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1985— 1988 yillar1 arasinda Alman turistlerin ¢evre sorunlarina karst olan
egilimlerini tespit etmek icin Almanya'da Turizm Arastrma Grubu tarafindan
Tiirkiye, Ispanya, Fransa, italya, Yunanistan ve eski Yugoslavya gibi Akdeniz
iilkelerine giden 30 milyon turist lizerinde yapilan bir aragtirma, ziyaret edilen turizm
bolgesindeki ¢evre sorunlarmin 1985 yilinda turistlerin %40'm1, 1988 yilinda ise

%064'inl etkiledigini ortaya ¢ikarmustir (Tiirker, 1998: 161).

Diinyada meydana gelen iklim degisiklikleri, ozon tabakasmin delinmesi, orman
alanlarmin azalmasi ve kirlilik gibi etmenler ¢evre sorunlarini olusturmaktadir ve bu
sorunlar turizmi etkilemektedir. Dogal cevrenin tahrip edilmemesi ic¢in turizm
yatirimlarmin bu degerlere zarar vermeyecek sekilde planlanmasi ve uygulanmasi
gerekmektedir. Turizm yatirimlar: ile ¢evre arasinda birbirine zarar veren bir iliski

olmamasi gereklidir (Serin, 2008: 67).

Konaklama isletmelerinin, kriz donemleri ile karsi karsiya kalmasina neden olan
dissal kaynakli krizler; uluslararasi ¢evre etkeni, dogal ¢evre, iilkenin politik ve
ekonomik durumu, hukuki etkenler, sosyo - Kkiiltiirel etkenler ve aracilardan
kaynaklanan sorunlar olmak {izere bir¢cok alanda incelenmektedir. Kriz donemlerinin
yasanmasina neden olan makro krizler olarak da bilinen bu etkenlerin birinde ya da
birkaginda gelisen kriz durumu, turizm sektoriiniin 6nemli bir pargast olan
konaklama isletmelerini de etkilemekte ve ¢cogu zaman bu tiir krizlerin ¢6zimii,
makro boyutta kriz planlarmin yapilmasiyla saglanabilmektedir (TUROFED, 2010:
41)

Konaklama isletmeleri agisindan krizlere neden olan dissal etkenlerin basinda,
uluslararasi ¢evre etkeni yer almaktadir. Uluslararasi platformda ortaya ¢ikabilecek
savag, llkeleraras1 sorunlar ya da anlasmazliklar gibi olaylar, konaklama
isletmelerini yakindan ilgilendirmektedir. Ornegin; konaklama isletmesinin
bulundugu boélgede savas tehdidinin olmasi; hem turistik tiiketiciler, 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 calisan

personel temininde sikintrya diismektedir (Serin, 2008: 67).
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Digsal etkenlerden bir digeri olan dogal ¢evre, toprak, hava ve su gibi unsurlardan
olugsmakta ve dogal cevrede meydana gelen degisimler tiim isletmeleri etkileyebildigi
gibi konaklama isletmelerini de etkilemekte ve kimi durumlarda, konaklama
isletmelerini krizlerle kars1 karsiya getirebilmektedir. Deprem, sel, yangin, firtina,
erozyon ya da c¢evre kirliligi gibi ¢evresel olaylar, hem isletme hem de turizm sektorii
geneli icin uzun vadeli krizlere yol agmaktadir. Konaklama isletmeleri agisindan,
dogal ¢evre etkenleri icinde en etkilisi deprem olarak kabul edilmektedir. Ornegin;
Japonya'da Ocak 1995'te, Tiirkiye'de Agustos 1999°da ve Tayvan'da Eyliil 1999'da
meydana gelen depremler, hem iilke ekonomileri hem de iilkelerin turizm sektérleri

icin birer kriz durumu olarak nitelendirilmektedir (Serin, 2008: 70).

Yukarida verilen ornekte yer alan {i¢ iilkenin turizm sektorii, dissal nedenlerden biri
olan deprem nedeniyle oldukc¢a zarar gérmiistiir. Bu ii¢ olayda onbinlerce kisinin
hayatin1 kaybetmesi ve binlerce kisinin evsiz kalmasinin yani sira, krizden, iilkelerin
ic ve dis turizmi de zarar gOrmiistiir, Ornegin; Tayvan'da dogal felaketin
olugsmasindan sonraki ii¢ aylik donemde, konaklama isletmelerinde doluluk oranlan
ylizde 60 oraninda diislis gostermis ve degisik hava yollarina ait 210 binin istiinde
iilkeye yonelik ugus rezervasyonu iptal edilmistir. Olayin ve sonrasinda yasanan kriz
doneminin sonuglar1 incelendiginde, Japonya ve Tiirkiye'de meydana gelen
depremler sonrasinda da, iilkelerin turizm sektorleri agisindan Tayvan benzeri

diisiislerin yasandig1 goriilmektedir (TUROFED, 2010: 41).

Dogal cevre etkenlerinden kaynaklanan kriz durumlarinin olumsuz sonuglar1 sadece
insanlar tizerinde degil, konaklama isletmesinin bulundugu bolgenin alt ve iist yapisi,
bdlgenin tliretim diizeyi, ekonomisi ve ge¢im kaynaklarmni da etkileyebilmektedir.
Son yillarda, dogal ¢evre etkenlerinin yarattig1 kriz durumlarindan ka¢inmak ya da
bu olaylarin zararlarini en aza indirebilmek i¢in bircok turistik bolge ya da iilke
genelinde konaklama isletmeleri ve kamu kurulustan ortaklasa caba gostermektedir.
Dogal afetler sonrasi, can kaybinin azaltilmasinin yani sira, turizm sektorii igcin ¢ok
gerekli olan, ulasim aksakliklarmin giderilmesi ve sektdrdeki maddi kayiplarin

azaltilmas1 yoniinde ¢alismalar siirdiiriilmektedir (TUROFED, 2010: 41).

Diger yandan, krizlere neden olan bir diger etken olan, politik ve ekonomik durum da

konaklama isletmelerini yakindan ilgilendirmektedir, iilke yonetimine egemen olan
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politik goriis ve buna bagh olarak gelisen politik durum, konaklama isletmeleri
yonetimi acisindan O6nemli olarak kabul edilmektedir. Yeni yasalar ve devlet
yaptirimlari, konaklama isletmelerini krizlere siiriikleyebilmektedir. Diger yandan,
ekonomik sistemdeki istihdam, fiyat ve para politikalar1 ile faiz oranlar1 gibi
degiskenler, konaklama isletmesi yoOneticilerinin kararlarim1 ve faaliyetlerini
etkileyebilmekte ve iilkenin ekonomik istikrarsizligi, konaklama isletmelerinin kriz

donemlerine girmesinde belirleyici rol oynamaktadir (Serin, 2008: 70).

Dissal etkenlerden bir digeri olan hukuki etkenler de kimi zaman konaklama
isletmelerini  kriz donemlerine siirtiklemektedir. Toplumdaki tiim birey ve
kuruluglarmm uymast gereken hukuki kurallar biitiinii zaman i¢inde degisime
ugramaktadir. Tiim hukuk kurallari, kanun, tiiziikk ve yonetmelikler diger isletmeleri
oldugu gibi, konaklama isletmelerini de yakindan ilgilendirmektedir, Ornegin; asgari
iicret kanunu, konaklama isletmelerini isci-igveren iligkileri  agisindan
ilgilendirmektedir. Bunun yani sira, gida maddelerinin iiretimi ve satilmasina dair
yonetmelikler de konaklama isletmelerini ilgilendiren hukuki kurallar i¢inde yer
almaktadir, mesela; gectigimiz yillarda gergeklesen kumarhaneler yasasi, yasal
diizenlemelerin konaklama isletmeleri iizerindeki etkilerine verilebilecek ornekler

arasinda yer almaktadir (TUROFED, 2010: 41).

Konaklama isletmeleri agisindan krizlere neden olan dissal etkenlerden bir digeri
olan sosyo-kiiltiirel etkenler toplumun deger yargilari, niifusu, egitim diizeyi,
tercihleri ve ilgi alanlar1 iizerinde yogunlasmaktadir. Bu unsurlardaki degisimler,
konaklama isletmeleri i¢in hem firsat hem de tehdit olusturabilmekte; bu nedenle de
konaklama isletmelerini yakindan ilgilendirmektedir. Son yillarda giderek artan
cevre bilinci, konaklama isletmelerinin g6z oniinde bulundurmasi gereken bir etken
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Toplumun deger yargilarma uyum saglayamayan ya da
toplumsal istikrar1 olumsuz yonde etkileyen isletmelerin bulunduklar: iilke ya da
bolge icinde, kamuoyunun olumsuz diisiinceleri nedeniyle kriz donemleri yasadiklari
bilinmektedir. Ornegin son yillarda énem kazanan gevre bilinci ile birlikte, cevre
kirliligi yaratan konaklama isletmelerinin tiimii, kamuoyunun hedefi haline gelmis ve

bircok igletme kriz donemlerine siiriiklenmistir (Serin, 2008: 74).
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Diger yandan iilke i¢inde yasayan insanlar arasinda meydana gelen ¢atismalar ya da
teror eylemleri, toplumsal istikrar1 olumsuz yonde etkilemekte ve bu donemlerde pek

¢ok konaklama isletmesi kriz dénemlerini yasamaktadir (TUROFED, 2010: 41).

Krize neden olan digsal faktorlerden 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
iizerinde baski unsuru olusturabilmekte ve bdylece konaklama igletmelerinin fiyat

politikalar1 tizerinde etkili olabilmektedirler.

Konaklama isletmesinin bu durumlarda, tur operatorii ya da seyahat acentesiyle
anlasamamasi durumunda ise, isletmenin doluluk oranlar1 diismekte ya da isletmenin
tamitim diizeyi azalmakta ve isletme kriz dénemine girebilmektedir (TUROFED,

2010: 41).

5.22 KONAKLAMA iSLETMELERINDE KRiZLERE NEDEN OLAN iCSEL
ETKENLER

Turizm sektorii kontrolii disinda gelistigi i¢in digsal faktorleri tahmin etmekte
zorlanmaktadirlar. Ancak sektor digsal faktorlerden kaynaklanan krizlere ya da
yapisal degisikliklere uyum saglayarak krizlerle bas edebilir. isletmeler kendi drgiit
ici faktorlerden dolayr da krize girebilmektedir. Bu faktorler genellikle orgiit
yapisindan kaynaklanmaktadir. Kriz yaratabilecek faktorler yOnetimin yetersiz
kalmas1 ve isletmenin olagan yasam donemlerinden kaynaklanabilir (Serin,

Uzmanlik Tezi, 2008, Ankara).
5.22.1 Yonetimin Yetersiz Kalmas: ve Orgiit Yapisindaki Sorunlar

Isletmede yonetim mekanizmasi ¢ok dnemlidir. Bu mekanizma gerektiginde krizleri
onceden gorebilmeli veya kriz olustugunda isletmeyi icinde bulundugu durumdan
cikarmalidir. Ancak yoOneticiler bazen krizleri gérememekte veya kriz yasandiktan
sonra gerekli tedbirleri alamamaktadir. Yonetimin yetersiz kalmasindan kaynaklanan

krizlerin nedenleri sunlardir: (Serin, 2008: 65)
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- Yoneticilerin hizli gelisen degisimlere ayak uyduramamasi,

- Yoneticilerin isletmelerini etkileyebilecek olaylar1 tahmin giiclenirinin zayif
kalmasi

- Yoneticilerin karsilarma c¢ikabilecek sorunlarm bir krize neden olabilecek
diizeyde olabilecegini algilayamamalari,

- Yoneticilerin degisik problemlerin farkini anlayamamasi ve bunlar1 eski
yontemlerle ¢6zmeye ¢alismalari,

- Yoneticilerin cevrelerinde gelisen olaylar ile ilgili bilgi toplamada yetersiz
kalmalari,

- Yoneticilerin ani bir sekilde isletmeden ayrilmasi.

Isletme igin tehdit olusturabilecek krizlere karsi zamanmnda tedbir alinmamasi
krizlerin isletme iizerindeki etkilerini artiracaktir. Bu noktada bu krizlere karsi neden
hazirlikli olunmadigi 6nemlidir. Alinmasi gereken kararlarin zamaninda alinmamasi
planlama, koordinasyon ve yonetim zayifliklarindan dolay: olabilmektedir. Ayrica
siirekli olarak yonetimin degismesi ve yeni yoneticilere karsi astlarin uyum saglama
siireclerinin uzamasi isletmeleri ve isletmelerin i¢cinde bulundugu tiim sektori
gelisebilecek olaylar sonrasi olusan krizlere karsi hazirliksiz birakacaktir (Serin,

2008: 69).

I¢sel etkenlerden kaynaklanan krizler, konaklama isletmelerinin karsilastiklar:
isletme kaynakli krizler olarak tanimlanmaktadir, igsel etkenlerden kaynaklanan
krizler iki bolimde incelenmektedir. Bunlar, hizmette ortaya c¢ikan sorunlar ve

orgiitsel krizler adin1 almaktadir (Serin, 2008: 69).

Konaklama istetmelerinde gereken uygulamalarin dikkate alinmamasi sonucu,
isletme personeli ya da misterilerden kaynaklanan pek ¢ok sorunla
karsilagilmaktadir. Konaklama isletmesi i¢inde meydana gelen zehirlenme, gida
zehirlenmesi, hirsizlik, adam kacirma gibi olaylarla ya da isletme i¢cinde meydana
gelebilecek 6liim olaylari, personel — miisteri arasinda ¢ikan ¢atigsmalar, konaklama
isletmesi yoneticilerince istenmeyen olaylar olarak nitelendirilmektedir. Ortaya
cikan bu sorunlar, hizmet kalitesini etkiledigi gibi, kimi durumlarda konaklama

isletmesini  kriz donemlerine itebilmektedir. Hizmette goriilen sorunlardan
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kaynaklanan krizler disinda; konaklama isletmelerinin krizlere yakalanmasinda rol

oynayan baska bir etken de 6rgiitsel yapidir (TUROFED, 2010: 41)

Konaklama isletmeleri, dinamik bir ¢cevrede faaliyet gdsteren, degisimlere karsi son
derece duyarli ve bu nedenle de, ancak esnek bir oOrgiit yapis1 sayesinde ayakta

kalabilen isletmeler olarak tanimlanmaktadir.

Konaklama isletmelerinde krize neden olan igsel etkenlerin basinda, isletme i¢inde
meydana gelen ve isletme tiiketicilerini hedef alan saldiri, hirsizlik, gasp ve benzeri
olaylar gelmektedir. 1997 yilinda Amerika Birlesik Devletleri icinde seyahat eden
turistik tliketicilerin karsilastiklart kriz durumlarina yonelik yapilan bir arastirmada
ornekleri i¢inde yer alan turistlerden ylizde 50'sinden fazlasinin herhangi bir
seyahatinde konaklama isletmesi i¢inde saldiri, hirsizlik ya da O0liim benzeri bir
olayla karsilastiktan ve bu deneyimlerinden sonra bir sonraki seyahatlerinde,
konakladiklar1 igletmeleri degistirme yoniinde karar aldiklar1 ortaya ¢ikmistir. Ayni
arastrmada, konaklama isletmelerinde meydana gelen ic¢sel etkili krizlerin,
isletmenin tiirline baglh olup olmadigi da arastirilmis ve Ozellikle isletme imaji

yiiksek olan isletmelerde digerlerine kiyasla daha az olay yasandigi tespit edilmistir.

Benzer bir arastirma kriz uzmanlarindan Pizam tarafindan da yapilmis ve birbirine
yakin sonuglar elde edilmistir. Pizam'a gore; konaklama isletmelerinde meydana
gelen kriz durumlari, isletmenin biiyiikliigiine, imajina, calistigi doneme, tiiriine,

hedef pazarma ve hatta dizaynina bagl olarak degismektedir (TUROFED, 2010: 41).

Konaklama isletmelerinde krize neden olan igsel etkenler, isletme yOnetimince
Onlenebilecek bir yapiya sahip olmasina ragmen, yonetimler genellikle, dissal
etkenlerden kaynaklanan krizleri daha fazla dikkate almaktadir. Drabek'in Amerika
Birlesik Devletleri'ndeki konaklama isletmeleri iizerinde yaptigi bir arastirmayla
isletmelerin i¢sel nedenlerden dolay1 ortaya ¢ikan krizlerin biiylik boliimiinde, kriz
yonetimi dahilinde yapilmasi gereken bir¢cok uygulamay1 yapmadiklar1 ve genellikle

kriz agsamalarinin biiyiik bir béliimiiniin belgelendirilmedigi belirtilmektedir.

Yapilan arastirmalarda, 1980 - 1991 yillar1 arasinda gelisen krizlerin yiizde 8'inin

konaklama isletmelerinde gergeklestigi belirtilmektedir. Bu yiliksek oran, konaklama
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isletmelerinin ¢ok sayida kriz nedenine agik bir sistem ig¢inde olan turizm sektoriiniin
ozelliklerinden birisi olarak goriilmektedir. Konaklama igletmelerinde, krizlere neden
olan digsal ve igsel etkenlerin sonuglari, isletmeden isletmeye degisebilmekte ve bu
nedenle her isletmenin kriz donemleri sonunda karsilastigi olumsuz sonuglar

farklilagsmaktadir.

Sonug¢ olarak, konaklama isletmelerinde krizlerin, c¢esitli nedenlerle ve c¢esitli
sekillerde ortaya ¢ikmasi ve bu genis kriz yelpazesi igerisinde, konaklama isletmeleri
yoneticilerinin hem karlilik diizeylerini hem de miisterilerinin can ve mal glivenligini
korumak zorunda kalmadan; kriz yOnetimin gereklerini detayli bir bigimde

uygulamalarmi gerektirmektedir (TUROFED, 2010: 41).

Yukarida krizlere neden olan i¢sel ve dissal etkenler arasinda belirtilmeyen, ancak;
konaklama isletmeleri personeli ve yabanci turistlerin yasayabilecekleri yabanci dil
sorunlar1 ya da belli konularda ziyaretcilerin bilgilendirilmesi gibi ortak sorumluluk

gerektiren konular da krizlere neden olabilecek etkenler arasinda yer almaktadir.

5.23 KONAKLAMA ISLETMELERINDE KRiZ YONETIMIi SURECI

Kriz yOnetimi, ¢esitli asamalardan olugsmaktadir. Bunlar krizlere iliskin belirtilerin
belirlenmesi, hazirlik ve korunma asamasi, krizin kontrol altina alinmasi, eski

duruma donme asamasi, 6grenme ve degerlendirme asamasi (Serin, 2008: 57 ).

Kriz yonetimindeki ilk iki asama krizin belirtilerinin 6ngoriilmesi ve hazirlik
faaliyetlerinin uygulanmasi anlaminda kriz oncesi faaliyetlerden olugsmaktadir. Bu iki
asamada kriz belirtileri mevcuttur ama isletme hentiz krize girmemistir. Bu belirtiler
sonrasi isletme hazirlikli olmali ve onlemlerini almalidir. Ugiincii asamada krizin
etkilerinin smirlandirilmasi amaci ile kontrol altinda tutulmasina yonelik ¢aligmalar
s0z konusudur. Bu asamada artik bir kriz s6z konusudur ve isletmenin onceden
gelistirdigi stratejileri uygulamaya koymasinin vakti gelmistir. Bu stratejiler krizin en
az zararla atlatilmasini amaglamaktadir. Dordiinci asama ise krizin yarattigi
olumsuzluklarin giderilmesi ¢aligmalarini igerir. Kriz yonetiminin son agamasi ise
gecmis deneyimlerin daha sonra gergeklesme ihtimali olan krizlere karst hazirlik

amagcli olarak degerlendirilmesi asamasidir (Serin, 2008: 57 ).
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Diger isletmelerde oldugu gibi, konaklama isletmelerinde de kriz yonetimi siireci
planlama ile baslamaktadir. Konaklama isletmelerinde kriz yonetimi siireci; igsel ya
da digsal etkenlerden herhangi biri nedeniyle ortaya c¢ikabilecek kriz durumunu,
onceden etkili bir bicimde Onlemeye calismak, krizin isletme faaliyetlerini
aksatmasina engel olmak, isletmenin ismine, finansal durumuna, pazar payma zarar
verebilecek krizleri onceden tahmin edebilmek ve bunlara yonelik planlarin
hazirlanmas1 ve uygulanmasini kapsamaktadir. Bu hazirlik ve uygulama asamalarinin
yani sira; konaklama isletmelerinde kriz yonetimi siirecinin etkin bir bigimde
uygulanmasi i¢in, isletme yOnetimince, asagida belirtilen Onlemlerin de alinmasi

gerekmektedir. Bu 6nlemler,

- Kriz tehlikelerine karsi, konaklama isletmesi yonetimince isletme ¢alisanlarma
Ozel egitimlerin verilmesi,

- Isletme ici iletisim sistemlerinin, kriz ddnemlerine yonelik olarak hazirlanmast,

- Isletmede, kriz donemlerinde belirli sorumluluk alacak calisanlara, dogru

bilgilerin dogru zamanda ulagsmasini saglama olarak ii¢ maddede toplanmakladir.

Konaklama isletmelerinde kriz yonetimi siireci li¢c boliime ayrilmaktadir. Bunlar;
konaklama isletmelerinde krize hazirlik donemi, isletmede krizin ortaya ¢ikma
donemi ve kriz sonrasi konaklama isletmesi yonetimi olarak adlandirmaktadir

(TUROFED, 2010: 41).

Kriz yonetiminde 2 temel yaklasim s6z konusudur. Bunlar ; Krizden kaginma ve Kriz

¢ozme yaklasimlaridir (Dinger, 2001: 328).

a) Krizden Kag¢inma: Bunun i¢in dis diinya ile yogun iletisimi olan, dis ve i¢
sistemleri stirekli analiz eden, yetki devrini saglamig, dinamik bir yonetim ve orgiit
yapisi1 gerekir.

b) Kriz Cozme: Kriz degisim ve gerilim i¢in yaptigi baski ve isletmenin zayif
yonlerini gostermesi ag¢isindan olumlu fonksiyonlara sahiptir. Buna dayanarak
yonetim, krizi faydali hale getirilebilir. Krizle basa ¢ikabilmek i¢in; erken uyari
sistemi, dinamik ve esnek planlama, esnek ve organik Orgiit yapisi, etken iletisim ve

feedback, isletme degerleme ve Orgiit gelistirme faaliyetleri gerekmektedir. Kriz ve
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kriz yonetimine genel olarak baktiktan sonra, turizm sektdriinde krizlerin ortaya

cikmasi ve ¢oziilmesi konusuna deginmekte fayda vardir

5.23.1 Turizm Sektoriinde Krizden Kurtulma Yollan

- Ulke tanitimina asgari 150 milyon USD kaynak ayrilmalidir.

- Devlet Planlama Tegkilati, tilke tanitim1 i¢in yapilan harcamalar1 yatirim kabul
etmeli ve kaynak ayirmalidir.

- Turizmdeki KDV ler, Ispanya' da oldugu gibi en az %7' lere ¢ekilmelidir.
(1999 yilinda Tiirkiye'de ise bu oran %15'den %17'ye ¢ikarilmstir.)

- Kalkinma Bankas1 ve diger bankalarm, gerek otellerin yenilenmesine gerekse
sektortin ihtiyaci olan yatirim projelerine kaynak ayirmasina olanak taninmalidir.

- Yatrimcilarimizin  yurtdisindan sagladigi krediler i¢in yatmrmmin ipotegi
karsilig1 teminat mektubu kredileri saglanmalidir.

- Yine ayn1 amaca yonelik olarak, turizm isletmeleri KOBI kategorisinde
degerlendirmeli ve biitiin kii¢lik ve orta boy isletmeler desteklenmelidir.

- Rakip Avrupa ilkelerinin tur operatorlerini desteklemek i¢in alan vergileri ve
ayakbast1 parasi olarak bilmen vergilerde indirime giderken, Tiirkiye' de buna seyirci
kalmamalidir. Ayakbasti parasini 15 USD' den 7,5 USD' ye indirmelidir.

- Hizla bilyliyen, rekabetin hizla arttig1 diinya turizminde Tirkiye kendi
stratejisini acilen belirlemelidir.

- Konaklama yatirimlar1 disinda Tiirk turizminde, yat turizmi, termal turizmi,
kiiltiir turizmi, kongre turizmi, kis turizmi, golf-dag ve yayla turizmi gibi alternatif
turizm alanlar1 olusturulmali ve turizm faaliyetleri 4 mevsime yayilmalidir(Turizmin
cesitlendirilmesi).

- Kur fark: kayiplarmin giderilmesi i¢in gerekli dnlemler alinmalidir (TL' nin
doviz karsisinda asir1 degerli olmasi sorun yaratmaktadir).

- Turizm, karsilagilan sosyo-ekonomik ve yoresel gerginlikler, degiskenlik
gosteren politikalar ve etnik olaylarla toplumsal gelisim i¢in de asir1 derecede nazik
olan bir endiistridir. Bu noktadan hareketle terorizm ile turizm arasmda yakin bir
iligki bulunmaktadir. Ter6r olaylar1 turizm sektoriinii olumsuz yonde etkilemektedir.
Bunun i¢in nigin 6zellikle turizme kolayca darbe vuruldugu degerlendirilmelidir.

Turizm sektoriinde karsilasilabilecek risklere ve acil durumlara kars1 6nceden 6nlem
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almmais ve hazirlikli olunmalidir. Turizmi daha az tartigmali bir konu haline getirecek
bir felsefe izlenmeli, turistlere yonelik terdrizmi Onlemek i¢in 6zel sistemler
gelistirilmeli ve ilk kez oldu demeden derhal miicadele bulunulmalidir.

- Tirkiye' nin demokrasi, insan haklari, laiklik, sosyal adalet ve baris gibi
konulardaki evrensel yiizlinii diinya kamuoyuna anlatmak ve benimsetmek siyasi

tanitim kapsamina giren imaj gelistirici faaliyetlerdir (Aymankuy, 2001:6 )

5.24 KONAKLAMA iSLETMELERINDE KRiZE HAZIRLIK DONEMi

Konaklama isletmelerinin, krizleri olusmadan once engelleme ya da mevcut kriz
durumlarindan en az hasarla ¢ikma amaclarma ulagmak icin olusturdugu krize
hazirhk donemi;  kriz sinyallerinin arastirilmasi, kriz ydnetim birimlerinin
olusturulmasi ve kriz planlarmin gelistirilmesi gibi evreleri kapsayan bir siire¢ olarak
tanimlanmaktadir. Konaklama isletmeleri, turizm sektorii kriz yonetiminde 6nemli ve
oncii bir rol iistlenmektedir. Krize hazirlik asamasinda, konaklama isletmesi
yonetimince gerekli dnlemlerin alinmasiyla, olas1 bir kriz durumunda isletmeye,
personele ya da konuklara yonelik olumsuz etkileri azaltabilmektedir. Bu nedenle,
konaklama isletmeleri i¢in krizlere hazirlikli olmak, turizm sektoriiniin biitiinii i¢in,

hayati bir rol oynamaktadir.

Konaklama isletmelerinde krize hazirlik donemi, kriz sinyallerinin ¢esitli yollarla
almmasindan sonra bu bilgilerin iist ydnetime iletilmesiyle baslamaktadir. Ozellikle,
icsel kaynakli kriz sinyallerinin zamaninda almmasi1 ve krize karst hazirlikli
olunmasi, konaklama isletmeleri acisindan 6nemli bir kriz yonetimi unsuru olarak
kabul edilmektedir. Ciinkii igsel etkenlerle ortaya ¢ikma olasilig1 yiiksek olan krizleri
onlemenin, konaklama igletmesinin kontrol diizeyinin diisiik oldugu digsal kaynakli

bir krizi 6nlemekten daha kolay oldugu bilinmektedir (TUROFED, 2010: 41).

Konaklama isletmesi yonetiminin, krize hazirlik donemlerinde Onem vermesi
gereken belli basli konular arasinda; kriz yonetim birimlerinin olusturulmasi, kriz
planlarinin hazirlanmasi ve kriz sinyallerinin arastirilmasi gibi unsurlarin yani sira,
kriz aninda hareket planlarinin belirlenmesi ve iletisim planlarinin hazirlanmas: da

yer almaktadir. Isletmelerin kuracaklar1 erken uyar1 mekanizmalar: isletmeyi krizin
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varlig1 hakkinda uyarmakta ve sonrasinda isletmenin krizden korunmaya yonelik
olarak hazirlik tedbirlerini almas1 gerekmektedir. Bu asamada kriz yonetim planlar1
olusturulmalidir. Kriz yOnetimi karsilasilabilecek riskleri en aza indirmeyi
amaglamalidir. Eger risk her tiirlii 6nlemin alinmasina ragmen gerceklesecek ise 1yi
bir korunma mekanizmasi gelistirilmelidir. Dsletmeler ve onlarin ydneticilerinin
krizlere hazirlik ve krizlerden korunma asamalarinda yapmalar1 gereken uygulamalar

su sekilde siralanabilir (Serin, 2008: 47):

- Kriz yonetimi ile 1lgili olumlu bir goriis sergilemek,

- Kriz yonetimi ¢calismalarinda gorevlendirilecek bir ekip kurmak,

- Krizlerin 6nlenmesine yonelik stratejiler gelistirmek,

- Mevcut kriz risklerini belirlemek ve bunlara kars: stratejiler belirlemek,
- Olas1 bir krizin igletmeye verecegi zarar1 belirlemek,

- Isletmenin gdrecegi zarar1 en aza indirmeye ¢aligmak.

5.25 KONAKLAMA ISLETMELERINDE KRiZ YONETIM PLANININ
HAZIRLANMASI

Kriz yonetim planmnin amaci; krizler ile ilgili biitiin senaryolarin yonetimce dikkate
almmasi, uygulayicilar tarafindan anlasilmasi ve uygulanmasini saglamaktir. Bu esas
amaclarin yani sira, konaklama isletmelerinde kriz yonetim planlarinin amagclar1
arasinda; konaklama endiistrisinde yasanabilecek her tiirlii krize karsi hazirlanmasi

ve kriz yonetimi siireci i¢in bir rehber 6zelligi tagimasi da yer almaktadir.

Kriz planlarmin igeriginde, oncelikle plan hedefleri yer almaktadir. Konaklama
isletmelerinde olusturulacak kriz planlar1 ¢aligmalar1 sirasinda isletmenin biiyiiklig,
cografi konumu, isletme tiiketicilerinin demografik ozellikleri ve isletmenin
bulundugu bélgenin 6zellikleri géz oniine alinmakta ve 6zellikle isletmenin yakin
gecmiste yasadign kriz deneyimleri incelenmektedir (TUROFED, 2010: 41)Kriz
yonetim planlari, krize hazirlik doneminde olusturulmasina karsin kriz aninda ve kriz
sonrast donemde de uygulama alanlar1 bulmaktadir. Ancak; bir planlama asamasi
olarak da kabul edilen krize hazirlik doneminde, kriz 6ncesi donemde alinmasi

gereken Onlemler arasinda en biiyiik yeri, kriz planlarinin hazirlik asamasi

175



olusturmaktadir. Konaklama isletmelerinde kriz planlarinin olusmasi, iic ana asamay1

icermektedir. Bunlar;

- Kriz yonetim planini olusturacak ekiplerin (birim, komite vb.) belirlenmesi,
- Olasi kriz tiirleri ve ¢evresel tehditler hakkinda bilgi toplanmas,
- Mevcut onlemlerin yeterliliginin denetlenmesi ve bu onlemlerin gerektiginde

glincellenmesi.

Kriz yonetim plan1 (KYP) i¢inde yer alan acil eylem planlarmin diizenli olarak
gilincellenmesi, gelistirilmesi ve test edilmesi; planin isletmede uygulanabilirligi
acisindan 6nem tagimaktadir.Acil eylem planinin konaklama isletmeleri agisindan bir
diger onemli Ozelligi de, isletmede meydana gelen ve aniden gelisen kriz
durumlarinda; isletmede bulunan konuk ve ¢alisanlarin ne zaman binayi terk etmeleri
gerektiginin AEP (acil eylem plan1) iginde belirtilmesidir. AEP dahilinde
uygulamaya konulabilecek alarm sistemleri ile, alarm durumunda isletme i¢indeki
kisilerin kullanmalar1 gereken ¢ikis noktalari, kriz aninda ve sonrasinda nasil hareket

edilecegini iceren agiklamalar da bulunmaktadir (TUROFED, 2010: 41).

Kriz yonetiminin “olmazsa olmaz”larindan birisi kriz yonetimi planlaridir.
Hazirlanan kriz yonetimi planlari,, olast krizler Ongoriilerek, kriz yOnetimi
stireglerinin 6zetlendigi bir yol haritasidir. Yapilmasi gereken isler adim adim yazilir.
Krizlerin olumlu sonuglar vermesi, bu planda basariy1 etkileyecek 6nemdeki olay ve
olgulara dncelikli yer verilmesine baghdir. Ayrica, olagandis1 kosullarla karsilasan
isletmenin elinde, krizlere iliskin bir planin varlig1 ¢ok dnemlidir. Planlama proaktif
davranmanin en temel aracidir. Krizlerin yikici sonuglar1 diisiiniildiigiinde, biiytikliik
ve sektor aymrimi olmaksizin her isletmenin kriz yonetimi planmna sahip olmasi

gerektigi agikca goriiliir (Akinci, 2010: 76).

Krizin ortaya ciktig1 sancili anlarda, kriz yonetimi planinin varhigi yoneticilerin
nelere gereksinim duyacaklari, nereden bulacaklar1 gibi benzeri konulara agiklik
getirir. Dolayisiyla planlar, yoneticilere alacaklar1 kararlar icin ¢cok degerli zaman

dilimleri kazandirir (Ornek ve Aydin Penrose’den aktaran Akinci, 2010: 65).
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Krizin dogal belirsizligi, bir kriz i¢in plan yapmay1 zorlastirmaktadir. Ayrica, kriz
senaryolarinin sinirsiz sayida olmasi, evrensel kabul gérmiis planlama stratejilerinin
benimsenmesini ve uygulanmasini engellemektedir. Gergekten de, planlamacilarin
diistindiigi gibi  bir krize uymayan zamanlar s6z konusudur. Hazirliksiz
yakalanmanin cezasi, biliylikliigli ya da prestije bakilmaksizin bir isletmeye felaket
gibi gelebilir. Belirli bir miktar proaktif planlama, potansiyel feci kriz durumuna
kars1 gereklidir. Proaktif planlama; olas1 krizleri tanimlamak, etkilenen izleyicileri
belirlemek, planlari revize etmek ve degerlendirmek, bir iletisim plani gelistirmek ve
kriz siirecinde prosediirleri takip etmek i¢cin mekanizmalar icerebilir. Boyle kapsamli
bir plan, Orgiitiin tiim seviyesinden ve tiim fonksiyonel alanlarindan girdileri

icermelidir (Penrose’den aktaran Akinci, 2010: 65).

McConnell ve Drennan’a gore (2006: 59-60), kriz yonetimi mantigi, kriz i¢in hazirlhik
ve planlamanin kurumsal ve politik ara¢ takimmin 6nemli bir pargasi oldugu fikrini
vermektedir. Bununla birlikte bu ideal fikri uygulamaya ge¢irmekte zorluklar s6z
konusudur. Bu konuda dort temel zorluk s6z konusudur. Birincisi, Kkrizler ve
felaketler diisiik olasilikli olaylardir, fakat kaynaklar iizerinde 6nemli talepleri s6z
konusudur ve cephe hizmeti saglamaya kars1 rekabet etme durumundadir. ikincisi,
olasilik planlamasi 115diizen ve olas1 tehditlere uyum gerektirir, buna ragmen kriz,
tahmin edilebilir bir yontem igerisinde hazirlanan programdan etkilenmez.
Ugiinciisii, kriz i¢in planlama kurumsal aglar arasinda sinerji ve biitiinlesmeyi
gerektirir, ancak modern diinya kamu, oOzel ve goniillii sektorler arasinda
parcalanmayla karakterize edilir. Dordiinciisii, saglam planlama, egitim ve uygulama
aracilifiyla etkin hazirlik gerektirir, fakat boyle pahaliya mal olan faaliyetler
genellikle operasyonel gergekleri yansitmayan sembolik bir hazirlilik seviyesini

ortaya koyabilir. Bu baglamda, kriz dncesi planlama siireci;

- Olasi insan tepkilerine ve tehditlerin dogru bilgisine dayanmak,

- Kriz yoneticilerinin uygun hareket etmesini 6zendirmek,

- Tepkilerde esnekligi 6zendirmek,

- Orgiit i¢i koordinasyonu desteklemek,

- Cok yonlii bir risk yaklasimina her bir risk i¢in planlar entegre etmek,

- lgili personeli egitime dahil etmek,
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- Uygulama ve ¢aligmalar araciligiyla test etme ihtiyaglarini karsilamak,

- Devam eden bir siirecin bir parcast olarak yeni sartlara ayarlamaya uygun
olmak,

- Diisiik olasilikli olaylar i¢in kaynak tahsisine gosterilen kag¢inilmaz direng
karsisinda giiclii bir savunucu olmak,

- Kriz planlamas1 (hazirlig) ve kriz yOnetimi (uygulama ve performans)

arasindaki farklarin farkinda olmak zorundadir.

Cesitli nedenlerden kaynaklanan kriz durumlar1 ortaya c¢iktiginda Onceden
hazirlanmis bir kriz yonetim planma sahip olmak, etkili kararlarin alinmasinda
yardimc1 olacak ve ortaya ¢ikan sorunlarin ¢oziimii noktasinda zaman kisitini en aza
indirecektir.Bagka bir anlatimla, kriz yonetim planlamasi, basarili ve uygulanabilir
bir kriz yonetiminin temel fonksiyonudur. Bu noktada hazirlanacak bir kriz yonetim
planinda, isletmenin tiim bolimlerinin aktif katilimi ve sorumlulugu bulunmalidir

(Nardalli ve Civi’den aktaran Akinci, 2010: 65).

Kriz yonetim planm1 hazirlanirken yapilacak ilk is, krizin hasarsiz ya da en az zararla
atlatilabilmesi i¢in tiim olasiliklar yazili olarak saptanmali, kurumun bu durumla basa
cikabilme yetenegi objektif Olciiler 15181inda degerlendirilmeli, krizin onlenebilmesi
icin gerekli tedbirler belirlenerek strateji ve taktikler gelistirilmelidir. Kriz, ortaya
cikmayabilir fakat ¢ikarsa diye krizi hasarsiz ya da en az zararla atlatabilmek icin
biitiin olasiliklar 6dnceden diisiiniilmeli, gerekli 6nlemler alinmali ve kriz yonetimi
ekibinin onayindan gecirerek plan giincellenerek hazir tutulmalidir (Peltekoglu,
1998: 240). Planlama, bir amag¢ saptayarak, bunlara ulagsmak icin gerekli ara¢ ve
yollarin 6nceden tayin ve tespiti olarak tanimlanabilir. Kriz planlamasi iki yonliidiir.
Bir yandan kriz durumunun tekrarlanmamasi i¢in onlemler alinirken, diger yandan,
beklenmeyen bir durum ortaya ciktiginda, derhal uygulanacak islemler saptanr.
Etkili planlama, tamamlanmamis planlamadir. Bir kriz olasiligina kars1 yapilan plan
salt bir yazili belge olmamalidir. Kriz planlarinda uygun bir planlama yaklasima,
potansiyel krizin tamimlanmasiyla baglar. Tanimlanmamis bir tehlikeye karsi
miicadele etmek, ancak deneme yanilmalarla olabilir. Kriz siirecinde deneme
yanilma i¢in ne yeteri kadar kaynak, ne de zaman vardir (Tutar’dan aktaran Akinci,

2010: 67).
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En iyi plan, yeni durumlar1 karsilayacak kadar esnek, dinamik ve genel ¢izgileriyle
diisiiniilen plandir. Bu nedenle kriz planlar1 su noktalar1 karsilayacak bazi 6zelliklere

sahip olmalidir (Tack’dan aktaran Akimnci, 2010: 70):

- Aniden ortaya ¢ikacak acil durumun daha da ciddilesmesini Onleyebilme
yeteneginde olmalidir.

- Krize neden olan bir veya daha fazla olasi faktdrlerin neler olabilecegi
konusunda bilgi vermelidir.

- I¢inde bulunulan durumdan, daha ciddi olabilecek durumlari karsilayabilme

yeteneginde olmalidir.

Isletmeler, kriz planlamasi yaparken oncelikle krizle karsilasmamak, bunun
basarilamadigi durumlarda da krizi miimkiin olan en az hasarla atlatabilmek
amaciyla hareket etmektedir. Ortaya ¢ikan bir krizin nasil ¢6ziilecegini kriz ortaya
ciktig1 anda planlamak oOrgiitiin basmi ciddi dertlere sokacaktir. Kriz sirasinda kriz
yonetiminin saskinliga diismeden ana konular {izerinde yogunlasmasinin, hizli ve
etkin bir uygulama i¢in gerekli yapmin hazir oldugunu bilerek kararlar vermesinin,
sorunlar1 kavrayarak karar vermede hangi destek araclarini kullanacagini bilmesinin
ve iiyelerinin karsilagilan tiirde acil bir olaya nasil karsilik vereceklerini saglamasmin
en onemli yolu kriz oncesi donemde kriz planlamasi yapmasina baghdir. (Green,

Penrose’den aktaran Akinci, 2010. 71 ).

Isletmelerin  kriz oncesi donemdeki anlayislar1 Oncelikle krizleri onleme
yaklagimidan hareket etmekte ve olusabilecek krizlerin sinyallerinin 6nceden tespit
edilmesi, krizi ongdérme ve dnleme mekanizmalarinin hayata gecirilebilmesine iligkin
calismalar yiiriitiilmektedir. S6z konusu calismalarin temelini de kriz planlamasi
olusturmaktadir.  Orgiitlerin ~ yukarida  belirtilen — amaglar  dogrultusunda
hazirlayacaklar1 kriz planlarinin basarili sonuglar alabilmeleri i¢in dikkat etmeleri
gereken bazi 6nemli noktalar bulunmaktadir. Isletmenin tam olarak hangi is alaninda
oldugu, isletmenin ve rakiplerinin pazardaki konumunun ne oldugu, isletmenin uzun
donemli amaglarinin neler oldugu, isletmenin kiiltiirel yapisinin nasil oldugu ve
isletmenin iletisim yapismimnasil oldugu gibi bazi sorulara yanit vermesi

gerekmektedir (Pira ve Sohodol’den aktaran Akinci, 2010: 71).YOneticiler, kriz
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yonetim planlarmi hazirlarken Oncelikle, en zor sorular1 sorarak yanitlarini

aramalidirlar (Kadibesegil’den aktaran Akinci, Doktora Tezi, Isparta, 2010).

Olas1 risk durumlarinda nasil davranilacagi alternatifleriyle birlikte hazirlanir. Kriz
ekipleri, kriz yonetim planlarinda asagidaki sorulara ve sorularmn cevabini iceren
konulara yer vermelidirler: (Regester, 1989: 63; Tiiz, 2001: 97; Goksel ve Yurdakul,
2002: 43, Akinci, 2010: 65).

- Isletme ne tiir krizlerle karsilasabilir? Potansiyel kriz durumlarmin
tanimlanmasi ve diizenlenmesi,

- Krizleri o6nlemek icin ne yapilmalidir? Krizleri Onleyici politikalarin
tasarlanmasi

- Karsilagilabilecek krizlerin her birinin ¢oziimiine yonelik ne tiir strateji ve
taktikler uygulanmalidir? Izlenmesi gereken strateji ve taktiklerin formiileedilmesi,

- Kriz sirasinda, bu krizden kimler etkilenir? Krizden etkilenecek paydaslarin
tanimlanmasi,

- Kriz yonetimi ekip/ekipleri kimlerden olusmalidir? Kriz yonetimi ekibinin
gorevi devralmasi,

- Kriz sirasinda isletmeye gerekecek araglar nelerdir? Kriz yonetim merkezi ve
acil gereksinim duyulan arag¢ gereclerin hazirda bulundurulmasi,

- Kriz sirasinda, isletme adina bilgi verecek yani sozciiliik yapacak kisi veya
kisiler kimlerdir? Orgiitiin gdrecegi zarar1 en aza indirmek amaciyla etkin iletisim
aglarmin planlanmasi,

- Kriz yonetimi planinda bir aksaklik var m1? Her seyin test edilmesi Krauss’a
gore (1998: 88), kriz yonetimi planlarmin kriz ¢ikmadan once kesinlikle yapilmasi
gerekir. Ancak isletmelerde kriz yonetimi planlarinin varligi, basarili sonuclar i¢in
tek basina yeterli olmayabilir. Planlar, kriz siiresince alinmasi1 gereken kararlari,
siirecin dogru bicimde nasil isleyecegini tasarlar (Ornek ve Sahin,’den aktaran

Akinci, 2010: 54).

Kriz planlar1 hazirlarken reaktif degil, proaktif planlama mantig1 i¢inde hareket
edilmesi gerekmektedir. Proaktif kriz planlamasinin hazirlanmast sirasinda
arastrmanin  ¢ok biiylkk O6nemi bulunmaktadir. Ciinkii potansiyel krizlerin

karakteristiklerinin ~ degerlendirilebilmesi i¢in arastirma sonuclarina ihtiyag
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duyulmaktadir. Ayrica kriz planlamasi, degisken katsayismin yiliksek oldugu bir
planlama bi¢imidir ve bu nedenle de tiim degiskenlerin dahil edilmesi gerekmektedir.
Kriz yonetim planinda dortlii de§isken yer almaktadir. Bunlar: (Tiiz’den aktaran

Akinci, 2010: 75).

1. Krizin c¢esitleri: Bu degisken, kriz yonetim planinin 6lgegini gosterir.
Isletmenin hazirlikli olmak zorunda oldugu kriz tiirlerini belirtmektedir.

2. Krizin asamalari: Bu degisken, krizin her bir asamasinda yer alan sorunlar1
ve aktiviteleri gosterir.

3. Sistemler: Bu degisken krizin nedenini inceler.

4. Cikar gruplan: Bu degisken isletmedeki krizi etkileyen ya da krizden
etkilenen gruplar1 ifade etmektedir.

Kriz planlamasi, yoneticilerin kriz yonetimi i¢in gerekli ihtiyaglar1 ve isletmenin
icine diisebilecegi olaylar1 degerlendirme agisindan 6nemli bir gerekliliktir. Kriz
planlamas1 bir dizi “eger” sorusunu sormakta ve arastirmalardan elde edilecek
bilgileri hayal giiciiyle birlestirecek cevaplarin géz Oniinde bulundurulmasiyla
gerceklestirilmektedir.S6z konusu planlama esliginde hazirlanan kriz planlamasi

asagidaki asamalardan olugsmaktadir (White’’den aktaran Akinci, 2010:74).

- Kriz durumlarmin listelenmesi ve tanimlanmasi,

- Her bir krizle bas edebilmek i¢in strateji ve taktikler gelistirilmesi,

- Krizden etkilenebilecek kisilerin ve gruplarin tanimlanmasi,

- Kriz yonetim ekibinin olusturulmasi, gorev, sorumluluk ve ¢aligma sartlarinin
belirlenmesi,

- Zarar1 en aza indirecek kriz iletisim planinin hazirlanmasi,

- Yapilan tiim aktivitelerin test edilmesi.

Isletmenin tepe yonetimi dnderliginde kriz planlamasi galismalarina karar verildikten
sonra ele almmasi gereken basamaklari, ilk basta kriz yonetimi ekibi kurma, erken
uyart sistemleri olusturma, kriz senaryolar1 olusturma, kriz sinyallerinin alinmasi
calismalari, krizden kagma ve korunma yontemleri, teshis koyma, krizden kagma,
krizden korunma, , bilginin etkin kullanilmasi, paydaslarla etkilesimli halkla

iliskilerin planlanmasi, kriz yonetimi el kitabinin olusturulmasi, kriz barometresi
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olusturulmas: ve kriz ve degisime uyum mekanizmalar1 olarak sayabiliriz (Akinci,

2010: 68 ).

Belirli periyotlarla gilincellenen dinamik bir kriz yonetim plani sayesinde; gii¢lii,
zayif yonlerini daha rahat goren, firsat ve tehlikelere gére zamaninda onlemini alan
isletmeler, krizlerden daha ¢ok olumlu ydnde etkilenecektir (Ornek ve Aydin, 2008:
106).

Kriz yonetiminin basarili olmasi, kriz 6ncesi hazirliklarin basarisina baglidir. Bunun
icin, kriz Oncesinde kriz yonetimi planlarmin hazirlanmasi gerekir. S6z konusu

bulunmasi gereken planlarin su 6zelliklere sahip olmasi gerekir (Emrealp, 1993: 29).

- Somut bi¢cimde dile getirilmelidir.

- Erisilebilir olmalidir.

- Olgiilebilir olmalidir.

- Zaman kisitlamalarini géstermelidir.
- Oncelikleri saptamalidir.

- Mevcut sinirlamalari agik bir sekilde belirtmelidir.

Krizler orgiitiin stratejik hedeflerini tehdit ettiginden, kriz yonetimi plani stratejik
yonetimin Ongdriileri 15181 altinda yapilmalidir. Kriz yonetimi planini uygulayacak
olan kriz yonetimi ekibinin, hem fiziksel hem de zihinsel uygunluga sahip olmasi bir

onkosul olmalidir (Tutar, 2007: 100).

5.26 KONAKLAMA ISLETMESI iCIN KRiZ YONETIM PLANI ORNEGI

Kriz yonetim planm1 hazirlanirken yapilacak ilk is, krizin hasarsiz ya da en az zararla
atlatilabilmesi i¢in tiim olasiliklar yazili olarak saptanmali, kurumun bu durumla basa
cikabilme yetenegi objektif Olciiler 151¢1inda degerlendirilmeli, krizin 6nlenebilmesi
icin  gerekli tedbirler belirlenerek strateji ve taktikler gelistirilmelidir.

(Peltekoglu’ndan aktaran Akinci, 2010: 84).

1. Personelin Egitimi: Kriz donemlerinde acil durum prosediirleri konusunda

isletme personelinin egitiminden genel miidiir sorumludur.
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2. Acil Durum Kaynaklarn: ve Kontrol Listesi: Isletmede meydana
gelebilecek herhangi bir kriz durumunda bir takim sirket ya da acentelerden isletme
ve miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanmasi istenebilmektedir.Her departman miidiiri,
acil bir durum karsisinda yapilmasi gerekenleri igeren kontrol listeleri olusturmalidir.

3. Yerel Otoritelerle iliskiler: Herhangi bir acil durum karsisinda isletmeye
yardim edecek ya da isletmenin gilivenliginin saglanmasinda yardimci olabilecek
belediye ya da devlet gorevlilerinin isimlerinin listelenmesi gereklidir.

4. Tatbikat ve Degerlendirmeler: Konaklama isletmesinde acil durum
tatbikatlar1 ve vardiyada ayda bir kez yapilmalidir. Bu tatbikatlar swrasinda f{ist
yonetim yanlislar1 degerlendirmeli ve gerekli kontrolleri yapmalidir.

5. Acil Durum Cantasi: Cantada kriz nedeniyle zarar gorenlerin yerlerini
belirlemek amaciyla miisteri belirleme rozeti belirleme bayraklari, resmi evraklar
bulundurulmalidir.

6. Ilkyardim: egitimi Kriz yonetim planlamas1 ve ilkyardim konusunda personel
egitimi verilmeli ve isletmede ana ilkyardim malzemeleri bulundurulmasma 6nem
verilmelidir.

7. Ulastirma Plami: Olas1 bir kriz durumunda, isletme binasmimn kullanilmaz
hale gelmesi olasiligi g6z Oniinde bulundurularak, miisterilerin isletmeden
cikarilmast ve daha gilivenli bir yere yerlestirilmesi i¢in yeterli ulasim planlar1
hazirlanmalidir.

8. Barinma: Herhangi bir kriz durumu karsisinda, konaklama isletmesinden
cikarilan miisterilerin, konaklama ihtiyaglarmin karsilanmasi konusunda c¢esitli
isletmelerle 6nceden goriisiilmelidir.

9. Acil Plan Tekran: Isletmenin zarar 6nleme komisyonu tarafindan yapilan

plan ve tatbikatlar, sik sik gozden gecirilmeli ve gerekli diizenlemeler yapilmalidir.
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ALTINCI BOLUM

Calismanin  altinc1  bolimiinde risk kavrami irdelenmektedir. Konaklama
Isletmelerinde Mali Basarisizliga Yol Agan Isletme Kontroliindeki Etmenler ve
Konaklama Isletmelerinde Mali Basarisizliga yol acan Isletme Kontrolii Disindaki

Etmenler belirtilmistir

VI. RiISK

Bir zarar veya kayip durumuna yol acabilecek bir olayim ortaya ¢ikma ihtimali olarak
tanimlanan (TDK, 1997:628) risk, arzulanmayan bir olayin meydana gelebilmesinin
belirsizligi olarak agiklanmaktadir (Willett, 1971: 10). Diger bir tanimlamayla risk,
gelecekte ortaya c¢ikmasi istenmeyen bir olaymn gerceklesme olasiligr olarak
nitelendirilebilir (Berk, 1993:1). Ancak risk, istenmeyen bir olay ve tehlikeyi temsil
etmenin yaninda firsatlar1 da icerebilmektedir. Bu nedenle risk ve fayda iliskili
kavramlardir (Finucane, Slavic ve Johnson, 2000: 5) Bir zarar veya kayip durumuna
yol agabilecek bir olayin ortaya ¢ikma ihtimali olarak tanimlanan (TDK, 1997: 628)
risk, arzulanmayan bir olaym meydana gelebilmesinin belirsizligi olarak

aciklanmaktadir (Willett, 1971: 10).

Diger bir tanimlamayla risk, gelecekte ortaya ¢ikmasi istenmeyen bir olayin
gergeklesme olasiligi olarak nitelendirilebilir (Berk, 1993:1). Ancak risk, istenmeyen
bir olay ve tehlikeyi temsil etmenin yaninda firsatlari da igerebilmektedir. Bu

nedenle risk ve fayda iliskili kavramlardir (Finucane’den aktaran Pelit, 2011: 117).
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6.1 RISK KAVRAMI

Risk, sozliik anlami1 olarak, gelecekte istenmeyen bir durumun ortaya ¢ikma, zarara

veya hasara ugrama olasiligini ifade etmektedir.

Finans teorisi acisindan risk, yatirimlarin gelecekteki getirilerinin  tahmin
edilememesi durumudur. Diger bir ifadeyle, bir yatrimdan beklenen getirinin
gerceklesen getiriden sapmasi, yani gerceklesen getirinin degiskenlik gostermesidir

(Brigham ve Houston, 2001: 248).

Risk ve getiri, yatirim kararlarinin verilmesinde temel unsurlar olmaktadir. Burada
getiri, yatirima tahsis edilen kaynaklarin karsiliginda elde edileni gosterirken, risk de

bu durumun gerceklesme olasiligmi gostermektedir (Okka, 2009: 223).

Bu acidan bakildiginda; risk, getiriye ait olasiliklarin bilinmesi durumudur. Risk
baska bir ifade ile belirsizligin objektif dl¢iisiidiir. Risk gelecege ait olup gelecekteki
beklentilerle 1ilgili hesaplamalar1 icermektedir. Gelecekten bahsedildigi zaman
finansal yOnetimin hesaplamalara iligkin lic temel unsurundan biri olan zaman

devreye girmektedir (Karabiyik ve Anbar, 2010: 259).

Risk yonetimi belirsizlikleri ve belirsizliklerin getirecegi olumsuz etkiler1 miimkiin

olan en alt diizeye indirmeyi hedefleyen bir disiplindir (Babuscu, 2005: 8).

Sistematik riskler, bir ekonomideki biitlin yatirim araglarmi etkileyen ve
cesitlendirme ile giderilemeyen riskler olarak degerlendirilirken, sistematik olmayan
riskler ise varligin tamamen kendisinden kaynaklanan ve yatirimcmin ¢esitlendirme
ile miidahalede bulunabilecegi riskler olarak degerlendirilebilir. Sistematik riskin
varligi portfoy icindeki biitin menkul kiymetleri etkileyecegi icin portfoyde
cesitlendirme yapmak riski azaltmamaktadir (Ross, Westerfield, Jordan, 2001: 430)

Bilindigi gibi, beta katsayisi, pazar portfoyiiniin getiri oranlarinda meydana gelen
degismeler bagli olarak hisse senedi getirilerinde meydana gelen degisimler
arasindaki iliskiyi ifade eder. Insanlar genellikle olas1 kayiplar: risk olarak goriir,
potansiyel kazanglari risk olarak degerlendirmezler. Fakat beklenen degerden olumlu

sapmalar da risktir (Karabiyik ve Anbar, 2010: 259).
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Kisilerin, yoOneticilerin ve firmalarin herhangi bir olayla ilgili risk algilamalar:
farklidir. Burada onemli olan konu oncelikle kabul edilebilir bir risk seviyesinin

tespitidir (Okka, 2009: 223).

Zaman icerisinde firmalarin risk anlayisi degisse bile yatirim alternatiflerinde ortak
oOlgtit alternatif yatirimlarin sunduklar1 beklenen getiri oranlarinin ve/veya risklerinin
karsilagtirilmasi temelinde dayanmalidir (Tunay, 2005: 79). Toplam risk icerisinde
sistematik olmayan risk kaynaklarinin yok edilebilecegi diisiiniiliirse geriye kalan ve
firma degerine etki eden sistematik risk faktorlerinin firma degeri iizerindeki

etkisinin 1yi analiz edilmesi gerekmektedir.

Genel itibariyla risk ve karlilik arasinda dogrusal bir iligki oldugu bilimsel olarak
tespit edilmis olsa da bu iliskinin giiciiniin ne olacagi sorusunun cevabi sektorel
olarak farklilik gosterecektir. Bu a¢idan bakildiginda calisma konumuz olan
konaklama endiistrisi isletmeleri dogaldir ki 6zellikle faaliyet kaldiracinin olumlu
etkilerinden karlilik oranlarinda yogun bir sekilde yararlanmaktadir. Dalgali bir

ekonomide degisim siirekli olup risk de degisim ile birlikte gelir (Schramm, 2011: 1).

Konaklama isletmelerinde risk yonetimi, isletmenin risklerinin minimum seviyelere

indirilmesi anlamina gelmektedir.

Konaklama isletmelerinin en 6nemli risklerinin basinda giiniimiizde bilindigi iizere
kur riski, tahsilat riski ve isletme dis1 iilke turizm sektoriinii sekteye ugratabilecek
olaylar (dogal afetler, hiikiimet politikalari, terdr saldirilar1 vb.) meydana

gelmektedir.

Isletmeler bahsettigimiz riskleri ydneterek bunlar1 minimuma indirip karlilig:
maksimuma ¢ekmeye calismaktadirlar. Isletmeler ¢ogu zaman bu riskleri
yonetememe nedeniyle ya biliyiikk zararlar ugramis ya da ticari faaliyetlerini
sonlandirmak zorunda kalmislardir. Isletmeler faaliyetlerinin devam ettirebilmek icin
sirekli bir maddi finansmana ve karliliga ihtiyagc duymaktadirlar. Cogu otel
yatirimcilart gecmiste talep diisiisii ve yetersiz risk yonetiminden zarar gormiistiir

(Rushmore, Goldhoff, 1997: 18).
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Glinlimiizde turizm sektoriiniin iilke ekonomisi lizerine katkisi ¢ok biiyliktiir. Bu
sebepledir ki bu sektdrde yasanabilecek sikimtilar lilkeye doviz girisini azaltacak ve
ekonomide olumsuz etkilere yol acacaktir. Son yillarda kiiresellesen diinyadaki
rekabet, konaklama isletmelerinin kar ve risk faktorlerini Onemli Olgiide
etkilemektedir. Bu nedenle 06zellikle konaklama ihtiyacina cevap veren otel
isletmelerinin risk Olgiimiine vermeleri gereken 6nem giderek artmis, buna paralel
olarak da otellerin daha fazla sektore 6zgii ve gelismis analizler kullanma ihtiyact

artmistir (Nilsson vd., 2002: 18).

Risk, bir olayin beklenenden farkli olarak gerceklesebilme olasiligidir. Risk mevcut
ise, bir olayin sonucu tam olarak tahmin edilememektedir (Tevfik, 1997: 12).
Tiiketici davranisinin sonuglar1 6nceden kesin olarak 6ngdriilememekte ve bu
sonuglarin bir kismi, istenmeyen durumlara neden olabilmekte; dolayisiyla risk
icerebilmektedir (Bauer, 1967: 24). Risk yoOnetimi konusuyla ilgili literatiir
incelendiginde (Konuralp, 1997; Morton, 2003; Tiirkiye Bankalar Birligi, 2004;
Leblebici, 2006; Candan ve Oziin, 2006; Heid, 2007; Avcibasi, 2008; Sendogdu,
2010), ozellikle bankacilik sektoriinde bu yondeki uygulama ve arastirmalarin diger
sektorlere gore daha fazla oldugunu belirtmek olasidir. Hatta bankalar risk yonetimi
konusunda 6zel birimler olusturmuslardir. Bu c¢ergevede, yaygin kabul gdren ve
karsilagilan risk tiirleri igerisinde, finansal kaynakli olanlarin ¢ogunlukta oldugu
sOylenebilir. S6z konusu bu kurumlar, risk yonetimi konusunda kendilerini
uzmanlastirmiglar ve gerek birlikler; gerekse ulusal ve uluslararasi kuruluslar
bazinda, risk ve risk yonetim siirecinin ne oldugu, nasil yonetilece§i, uygulama

planlar1 vb. gibi konularda faaliyet planlamalar1 yaparak yiiriirliige koymuslardir.

Bankalarin risk yonetimi konusunda daha hassas olmalarma yonelik Basel kriterleri
onemli rol oynamaktadir. Yakin zamanda tiglinciisii yayimnlanacakolan s6z konusu
kriterler, 6zellikle bankacilik sektoriinde maruz kalinan/kalmabilecek risklere iliskin
onemli sorumluluklar yiiklemektedir. Bu dogrultuda, Basel I, Basel Komitesi
tarafindan 1988’de c¢ikarilmis olan diizenlemeleri igermektedir. S6z konusu bu
diizenleme sayesinde bankalarin kredi riski tasiyan uygulamalar1 ile faaliyet
alanlarindaki sermaye arasinda denge kurulmasi amaglanmaktadir (Babuscu, 2003;

Dag, 2008).

187



6.2 KONAKLAMA ISLETMELERINDE MALiI BASARISIZLIK VE
ISLETME KONTROLU DISINDAKiI ETMENLER

Gilintimiizde ekonomik gelismenin yani sira yasanan mali basarisizliklar ya da iflaslar
iilke ekonomilerini 6nemli Olgiide etkilemektedir. Mali basarisizlik, isletmelerin
karsilagtiklar1 farkli durumlara gore degisik sekilde tanimlanmaktadir. Genel olarak
mali basarisizlik isletme gelirinin, maliyeti (sermayenin maliyeti dahil)
karsilayamamasini, teknik likiditenin kaybedilmesini ifade etmektedir. Iflas ise,
isletmenin varliklarmin borcunu karsilayamamast durumudur. Bu durumda,
isletmenin net varlig1 reel olarak negatif olup, isletmelerin karsilastigi zarar her
zaman mali basarisizlik anlamina gelmemektedir. Bir isletmenin on yillik faaliyet
siirecinde bir iki kez aralikli olarak zarar etmesi, mali basarisizlik olarak kabul
edilmemektedir. Ancak bu durumda mali basarisizliga ugrama riskinin olustugu

disiiniilmektedir (Tiirksoy, 2007: 115).

Basarili bir isletme i¢ ve dis etmenlerin etkisiyle zamanla mali yapisiin bozulmas1
sonucu sikintiya girebilmekte ve bu asamada finansal kontroliin yetersizligi, isletme
faaliyetlerinin olumsuz seyretmesi ve/veya isletme dis1 etmenlerin etkisiyle mali
yapinin bozulmasi igletmenin mali giicliige stiriiklenmesine neden olmaktadir. Mali
giicliik igerisinde bulunan isletmenin kosullarindaki iyilesme (isletme faaliyetleri,
finansal yapr ve/veya isletme disi kosullarin iyilesmesi) isletmeyi basarisizliga
ugramadan onceki duruma dondiirebilir. Aksi durumda finansal yapinin degismemesi
veya bozulmasi igletmeyi mali basarisizliga ugratabilmektedir. Eger isletme mali

basarisizliga ugradiysa isletmecinin oniinde li¢ secenek bulunmaktadir.

Bunlardan ilki; isletmeye likit enjeksiyonunda bulunulmasidir. Bdylece sikinti
asilabilir. ikinci secenek ise, isletmenin baska bir firmayla birlestirilmesidir. Bu
durumdan kredi verenler veya ortaklar bu durumdan yarar saglayabilir. Ugiincii
secenek olarak isletme yeniden yapilandirilabilir. Bu {i¢ segenege dayanan
operasyonlarin basarili olmas1 halinde igletme toparlanarak basarisizliktan dnceki
durumuna donebilir. Operasyonlarin basarili olmamasi ve icinde bulundugu
durumdan ¢ikamamasi halinde ise igsletmenin iflas etmesi s6z konusu olabilmektedir

(Lensberg’den aktaran Tiirksoy, 2007: 99-115).
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Gilintimiizde konaklama isletmeleri daha dnceki yillarla karsilastirildiginda daha sert
bir rekabet ortami ile karsilasmakta ve bu rekabetin gelecekte daha da artmasi

beklenmektedir (Phillips, Moutinho; 1998).

Genelde konaklama isletmesinin i¢inde bulundugu piyasa tipinin bolgesel, tilkesel ya
da uluslararas1 diizeyde monopollii rekabet 6zelligi gdstermesi, yalnizca basarili
isletmelerin yeterli karlilikta caligmasma imkan verirken, i¢ ve dis olumsuz etmenler
nedeniyle rekabete karsi koyamayan isletmelerin karsilastigi mali ve ekonomik
sikintilar artmakta ve bu durum isletmelerin zarar ile karsilasmasina ve piyasadan

cekilmesine kadar gidebilmektedir.

Mali basarisizlikla karsilagsmis konaklama isletmelerinin sayica artmasi iilke
ekonomisini ve sektore yatirim yapmak isteyen miitesebbisleri olumsuz etkiledigi
gibi potansiyel yatirimlar1 da engelleyip sektdre girmeyi diislinen girisimcilerin
alternatif yatirim alanlarina yonelmesine neden olabilmektedir. Sektoriin emek yogun
ozelligi nedeniyle mali basarisizlik ile karsilasilmasi durumunda isletmelerin
istihdam ettigi isgiiclinii azaltmasi issiz sayisini artirdig1 gibi sektorii besleyen yan is
kollarindaki isletmelerin istihdam politikasin1 da olumsuz etkileyerek dolayl
igsizlige yol agmaktadir. Egitilmis isgiicli yerine niteliksiz ucuz isgiicliniin bu
donemlerde tercih edilmesi ise, hizmet kalitesinin diismesiyle birlikte isletmenin
zaman icerisinde olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir. Isletmelerde mali
basarisizlia yol acan etmenler is koluna, isletmenin faaliyet siiresine, bulundugu
bolgeye, isletmenin kontroliinde olup olmadigima gore farkli sekillerde
degerlendirilebilir. Konaklama isletmelerini olumsuz etkileyebilecek diger bir
ekonomik etmenise, iilkenin ddemeler bilancosunun durumudur. Ulkede kisi basina
diisengelir yiiksek olsa bile O6demeler bilancosu agik veriyorsa potansiyel
turizmtalebinin, efektif talebe doniisemeyecegi sdylenebilirisletmelerin  mali
basarisizliga siiriiklenmesine neden olan basarisizlik etmenleri yapilmis olan degisik

calismalarda su sekilde belirlenmistir (Tiirksoy, 2007: 99- 115).
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Tablo 13: Mali Basarisizhik Etmenleri

ARASTIRMACI BASARISIZLIK ETMENLERI
Faiz Oranlari, Enflasyon, Enflasyonu disiiriici
ALTMAN (1984)
politikalar, Ekonomik Durgunluk
NORMAN (1991) Maliyet yapisi, Rekabet

LAITINEN VE LAITINEN (1998)

Ekonomik Durgunluk, Milli Gelir Dagiliminin

Bozulmasi, Faiz Oranlari

HUDSON (1997)

Arz ve Talep Yapist

NUCCI (1999)

Isletme Olgegi

STOKES VE BLACKBURN (2002)

Nakit Akimi ve Vergi Sorunlari

LENSBERG VE DIG. (2006)

Yiksek Maliyetler, Diisiik Talep, Ekonomik
Durgunluk

Kaynak: Tiirksoy, 2007: 99—115.

Tablo 13 incelendiginde ekonominin geneline iliskin arastirmalarla tespit edilen

basarisizlik etmenlerinin baslicalar1 milli gelir dagiliminin bozulmasi, faiz oranlari,

enflasyon, enflasyonu diisiiriicii politikalar, rekabet, arz ve talebin yapis1 ekonomik

durgunluk isletmenin kontrolii disinda gelismektedir. Isletme 6lgegi, nakit akimi ve

vergi sorunlar1 ile yliksek maliyetler ise isletmenin kontrol edebilecegi etmenler

olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 14: Agirlama ve Konaklama isletmelerinde Mali Basarisizik Etmenleri

ARASTIRMACI

BASARISIZLIK ETMENLERI

BOER (1988)

Sektor, Isletmelerin Faaliyette Bulundugu Yil

Yonetim Hatalar.

KWANSA, PARSA (1990)

Yanlis Konum, Etkin Olmayan Finansal Yonetim,

Kontrol ve Pazarlama / Satis Politikalar1

MONCARZ, KRON (1991)

Satis  ve Gelirlerde Azalma, Maliyetlerde
Yiikselme, Yiiksek Personel Devir Hizi, Isletme

Sermayesi Ihtiyaci

ENGLISH (1996)

Istihdam, Pazarlama Sorunlar1, Finansal Yapi,

ADAMS (1997)

Isletme Borglari, Maliyet, Isletme Olgegi,
Doluluk, Karlilik, isletmeye A¢ik Olunan Dénem
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Tablo 14’de yer alan etmenler ise turizm ve konaklama sektoriinde yapilmis
arastirmalara dayanmaktadir. Bu caligmalarda tespit edilen basarisizlik etmenleri
daha ¢ok isletmenin kontroliinde bulunan unsurlardir. Bunlar; faaliyet gdsterilen
sektor, isletmenin faaliyette bulundugu donem, isletme Olcegi, maliyet yapisi,
doluluk durumu, isletmeye acik olunan donem, satiglardaki gerileme, istihdam,
pazarlama ve satista karsilagilan sorunlar, finansal yapidan kaynaklanan sorunlar ve

sektoriin yapisidir.

Konaklama isletmelerinde mali basarisizliga yol acgabilen bu etmenler genel amacl
calisma bulgulariyla birlikte iki grupta incelenebilir. Buna gore milli gelirin dengesiz
dagilimi, faiz oranlarindaki dalgalanma, mevsimlik istthdam sorunlari, yiiksek faiz
oranlari, yliksek enflasyon ve enflasyonu asagi ¢cekmek i¢in uygulanan siki para
politikalar1 isletme tarafindan kontrol edilemeyen mali basarisizlik etmenlerini
olusturmaktadir (Altman; 1984). Yonetimsel etmenler, mali yapidaki dengesizlik,
yliksek maliyet yapisi, faaliyette bulunulan donem, isletme 6lcegi, diisiik doluluk
durumu, pazarlama ve satis sorunlar1 ise kontrol edilebilen basarisizlik etmenleridir
(Ceylan; 1995, Boer; 1998, Kwansa ve Parsa; 1990). Bu ¢alismada zarara ve mali
basarisizliga yol acan etmenler konaklama isletmesinin kontrol edebildigi ve

edemedigi kriterlerine gore degerlendirilmistir.

Konaklama isletmelerinin mali basarisizliga ugramasma neden olan kontrol
edilemeyen bu etmenler isletmelerin dis cevresinde gerceklesen ve genellikle
hiikkiimet politikalarindan etkilenen etmenlerdir. Kisisel milli gelir (KMGQG)
dagilimmin bozulmasi, ¢ok esnek bir talep yapisiyla karsi karsiya bulunan
konaklama isletmelerini olumsuz etkiler. Ekonomide yasanan yiliksek enflasyonun ve
doviz kurlarindaki dalgalanmanm isletme maliyetlerini artiric1 rolii, 6demeler
bilangosunun acik vermesi nedeniyle getirilen yasal diizenlemeler, mevsimlik
olarak ortaya ¢ikan istihdam sorunlari, déviz kurlar1 ve doviz kurlarmi baski altinda
tutan politikalar konaklama isletmelerinde dolayli olarak zararlara ve mali

basarisizliga yol acabilecek diger etmenler arasindadir (Altman; 1984).
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6.2.1 Gayri Safi Milli Hasila ve Odemeler Bilangosu

Ulkede elde edilen gayri safi milli hasilasmm (GSMH) o iilkedeki konaklama
isletmelerine olan talebi etkileyen degiskenlerden biri oldugu kabul edilir.
GSMH’nmm yiikselmesi ve buna bagl olarak KMG’deki artig otellere yonelik i¢
turizm talebini artirmakta, doluluklarin yiikselmesine ve turizm arzmin gelismesine
katkida bulunmaktadir (Olali ve Timur; 1988; I¢dz, Kozak; 1998). Milli gelir
toplumdaki kisiler arasinda sosyal adalet ilkelerine gére dagilmiyor, farkliliklar
artryorsa yalnizca kisi basma diisen gelir gercegi ifade etmeyecegi icin turizm ve
konaklama isletmelerine yonelik talep de diisiik olur (Olali, Timur; 1988). Talepteki
diisme ise isletmeleri olumsuz etkileyip basarisizliga yol acabilmektedir (Laitinen,

Laitinen; 1998).

Tablo 15: Turizm Gelirlerinin GSYH ve Thracat I¢cindeki Paylar

YILLAR | Turizm Gelirlerinin GSYH Icindeki | Turizm Gelirlerinin ihracata Orant
1980 0,6 11,2
1981 0,8 8,1
1982 0,7 6.4
1983 0,8 7.2
1984 1,7 11,8
1985 2.8 18.6
1986 2,1 16,3
1987 2 16,9
1988 2,6 20,2
1989 2.4 22
1990 2.1 24.9
1991 1,8 19,5
1992 2.3 24.7
1993 2,2 25,8
1994 3.3 23.9
1995 2.9 22.9
1996 3,2 25,7
1997 4,2 30,8
1998 3,8 28,9
1999 2.8 19.6
2000 3.8 27.5
2001 6.9 32.1
2002 6,6 33.9
2003 5,5 28,2

Kaynak: TUIK ve TC Merkez Bankas Istatistiklerinden derlenmistir, 2014.
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Grafik 1. Turizm Gelirlerinin GSYH ve Thracat icindeki Paylar
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Konaklama isletmelerini olumsuz etkileyebilecek diger bir ekonomik etmen ise,

iilkenin ddemeler bilangosunun durumudur. Ulkede kisi basma diisen gelir yiiksek

olsa bile 6demeler bilangosu agik veriyorsa potansiyel turizm talebinin, efektif talebe

donlisemeyecegi soylenebilir. Bu durumda iilke 6demeler bilangcosunun agik veren

kalemlerini azaltacak tedbirlere gittiginde (seyahatleri kisitladiginda ya da ek harg

veya vergilerle seyahatin maliyetini artirdiginda), sz konusu talep iilke igerisine

yonelerek daha oOnce gidilen {ilkelerdeki konaklama isletmelerini olumsuz

etkileyebilecektir (Olali, Timur; 1988) . Sektordeki gelisme ve ydrenin sagladig:

avantajlar, yoredeki gelisme belirli bir yogunluga ve yigilmaya ulastiginda,

dezavantaj sekline doniiserek iiretim giderlerini artiran bir 6zellik kazanabilir ve

digsal eksi ekonomilerin olumsuz Ozellikleri ortaya cikarak isletmeyi olumsuz

etkileyebilir. Bunlardan baghalar1 asagidaki gibidir (Timur; 1993):

- Turistik istasyondaki asir1 yigilmanin girdi fiyatlarini artirmasi,

- Yetismis isgiiciinii korumanin giiglesmesi,

- Sektor i¢i isgiicii transferlerinin yogunlagmasi,

- Alt-yapinin yetersiz kalmasmin maliyetleri artirmasidir.
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Tablo 16: Turizm Gelirinin GSMH ve Ihracat Igindeki Pay1

Turizm Geliri | Turizm Geliri | Turizm Geliri
/GSMH /Ihracat /D1s. Tic. Ag131

2008 3.4 19,2 36,9

2009 4,1 24,5 74,1

2010 3.4 21,9 30,8

2011 3,6 20,8 22,6

2012 3,7 19,2 33,0

2013 4,2 21,2 34,0

Kaynak: TUIK, 2014.

Tablo 17: En Cok Gelir Elde Eden Ulkeler 2012 (milyar USD)

Sira/Rank Ulkeler Gelir

1 ABD / USA 128,6
2 Ispanya /Spain 55,9
3 Fransa /France 53,7
4 Cin/ China 50,0
5 Italya /italy 41,2
6 Almanya/ Germany 38,1
7 Ingiltere / UK 36,4
8 Hong Kong/ Hong Kong | 31,7
9 Avustralya /Australia 31,5
10 Tayland/ Thailand 30,1
11 Tiirkiye /Turkey 29,4
23 Yunanistan/ Greece 12,9
31 Masir /Egypt 92,9

Kaynak: TUIK, 2014.
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6.2.2 Arz

Turizm arzi, bir lilkenin ya da bdlgenin turistlere sundugu turizm potansiyellerinin

timu olarak tanimlanmaktadir.

Turizm ve konaklama sektoriinli olusturan arz verilerinin iilkeden iilkeye, bolgeden
bolgeye farkliliklar gostermesi, eksik rekabet kosullarinin ortaya ¢ikmasina neden

olur (Olali ve Timur, 1988).

Isletmecilerin fiyat tabanli rekabet stratejisi benimsemeleri, finansal agidan zayif
durumda bulunan isletmelerin zarar etmesine hatta iflasina neden olabilmektedir. Bu
amagla Tiirkiye’de konaklama isletmecilerinin bir boliimii belirli fiyatin altinda yatak
satilmamasi i¢in Fiyat Tabani uygulamasinin getirilmesi i¢in kamuoyu olusturmaya
calismaktadir. Diger bir grup isletmeci ise, fiyat taban1 uygulamasimin serbest piyasa
ekonomisi kurallarina aykirt oldugunu, uygulamanin talebi disiiriip isletmeleri

olumsuz etkileyecegini savunmaktadir (Sargin, 2003: 110).

Tablo 18: Yillara Goére Turizm Isletme Belgeli Tesisler’in  ve Turizm Yatirim

Belgeli Tesisler’in Oda Sayisi, Yatak Sayisi ve Turizm Gelirleri

Turizm Isletme Belgeli Tesisler Turizm Yatirim Belgeli Tesisler Turizm Geliri
YILLAR |TESIS |ODA YATAK |TESIS |ODA YATAK (Milyon $)
1990 1260 83953 173227 1921 156702 325515 2705
1991 1404 9720 200678 1987 158372 331711 2654
1992 1498 105476 219940 1938 148017 309139 3639
1993 1581 113995 235238 1788 132395 276037 3959
1994 1729 128065 265136 1578 114913 240392 4321
1995 1793 135436 286463 1334 96517 202483 4957
1996 1866 145493 301524 1309 96592 202631 5650
1997 1933 151055 313298 1402 110866 236632 7002
1998 1954 151397 314215 1365 116286 249125 7177
1999 1907 153749 319313 1311 114840 245543 5203
2000 1300 113452 243794 1824 156367 325168 7636
2001 1240 107262 230248 1980 175499 364779 10066
2002 2124 190327 396148 1138 102972 222876 11900
2003 2240 202339 420697 1130 111894 242603 13203
2004 2357 217664 454290 1151 118883 259424 15887
2005 2412 231123 483330 1039 128005 278255 18153

Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Verileri, 2006.
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Grafik 2. Turizm Isletme Belgeli Tesisleri
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Tirkiye’de 6zellikle 199011 yillarin basina kadar hizli bicimde artan konaklama arz

kapasitesinin bir boliimiiniin sektdrii tanimayan, sektorel 6zelliklerden habersiz bir

yatirimcl grubu tarafindan gergeklestirilmesi ve sektoriin risk etmeninin yeterince

dikkate alinmamasi yaninda girisimcilerin kullandiklar1 kredilerin geri 6deme

donemlerinde ortaya ¢ikan talep dalgalanmalarindan biiylik 6lgiide etkilenmeleri

sektorde panik havasi yaratarak, mali basarisizliklarin artmasma yol agmustir.

Ulkedeki yatak sayisma oranla talebin diisiik kalmasi (talep yetersizligi) durumunda

ortaya c¢ikabilecek arz fazlaligi ise isletme dolulugunu diisiirerek isletmenin zarar

etmesinde etkili olabilir (Olal1 ve Timur, 1988). 2003 yil1 yaz aylarinda ingiltere’de

goriilen arz fazlasmin fiyatlar1 diisitirerek otel isletmelerinin iflasla karsilagsmasina yol

acabilecegi ileri stiriilmistiir (Turizm Gazetesi, 2005a).

Grafik 3. Turizm Yatirnm Belgeli Tesisleri
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6.2.3 Talep

Konaklama isletmelerinin zarar ve mali basarisizlia ugramasinda isletmenin
bulundugu iilke, bdlge ya da yoreye yonelik talebin yapist ve hacminin roli
bulunabilmektedir. Turizm ve konaklama sektoriinii olusturan arz verilerinin iilkeden
iilkeye, bolgeden bolgeye farkliliklar géstermesi, eksik rekabet kosullarinin ortaya

¢tkmasia neden olur.

Turistik talebin azalmasina genellikle; dogal kaynaklarin yok olmasi, tarihi, dini,
arkeolojik, mitolojik ve artistik verilerin yeterli ¢ekim giicli olusturamamasi, moda
ve snobizmin bagka turistik alanlara yonelinmesine neden olmasi, isletmelerin
modern goriinimiinii kaybetmesi, alt yapt ve ulastirma yetersizligi etki etmektedir
(Olal1 ve Timur, 1988: 111). Ingiltere'de yapilan bir arastirma; talebin yapisindaki
degismelere  yeterince cevap veremeyen konaklama isletmelerinin 6nce mali
basarisizlik, sonrasinda iflasla karsilastiklarin1 gostermektedir (Boer’den aktaran

Tiirksoy, 2007: 99—-115).

Konaklama isletmelerine gelen yabanci turistlerin  kendi iilkelerinin i¢
dinamiklerinden kaynaklanan ekonomik ve politik istikrarsizliklar, bu iilkelerle
yasanan ikili sorunlar, bolgeye has olaylar (Korfez krizi gibi), rakip iilkelerin anti
propagandalari, iilkede meydana gelen bazi olaylarin (insan haklar1 ihlali
konularindaki olumsuz uluslararasi raporlar) haksiz rekabette kullanilmasi (Ege;
1992), kus gribi gibi uluslararasi salgin hastaliklar; isletmenin bulundugu yodreye
yonelik talebi ve dolayli olarak isletmeyi olumsuz yonde etkileyerek zarara yol

acabilmektedir.

Diger taraftan gelisen teknoloji ile birlikte seyahat endiistrisinde yogun rekabet
yasanmakta, giderek daha fazla kisi yurt dis1 seyahatleri tercih etmektedir (Pratten;
2004). Bu durumda agirlikli olarak yerli turistlere hizmet veren isletmelerin zaman

icerisinde olumsuz etkilenme olasilig1 artacaktir.
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Tablo 19: Yillar itibariyla Turist Sayisi ve Turizm Gelirleri

YILLAR Yabanc1 Ziyaretci Sayisi Degisim %
1990 5389 20,9
1991 5517 2.4
1992 7076 28,3
1993 6500 -8,1
1994 6670 2,6
1995 7726 15,8
1996 8614 11,5
1997 9689 13
1998 9752 0,6
1999 7464 -23.4
2000 10412 39
2001 11569 11
2002 13247 14,5
2003 14030 5,3
2004 17517 24,86
2005 21122 20,59
2006 19819 -6,18
2007 23340 17,77
2008 26336 12,83
2009 27077 2,81
2010 28632 5,74
2011 31454 9,86

Kaynak: TURSAB verilerinden derlenmistir, 2012.

Grafik 4. Yillar itibariyla Turist Sayisi ve Turizm Gelirleri
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Turizm hareketlerinin uluslararasi piyasadaki konjonktiirel hareketlen melerden hizl
bicimde etkilenmesiyle arzin zaman igerisinde artan talebi karsilayamamasi fiyat
artisina, dolayisiyla uzun vadede talebin diismesine neden olabilir. Talepteki diisiis,
olusacak atil kapasitenin baska bir amagla degerlendirilememesi nedeniyle ek bir risk
unsuru olabilmektedir. Yine uluslararast konjonktiir dalgalanmalar1 karsisinda
bolgesel olarak anlagsan konaklama isletmelerinin beraber hareket etmesi durumunda
talebin yeterince desteklenmemesi ve turist getiren tur operatdrlerinin destinasyon
degistirmesi bolgede bulunan igletmeleri olumsuz etkileyebilir T.C.Kiiltlir ve Turizm

Bakanligi, 2014).

2014 yili turist sayisinda ilk dokuz aylik rakamlara gore onde olan ilk 15 diilke,
arasinda artig hiz1 bakimimndan Iran gegen yilin ayn1 ddnemine gore %39,57’lik artisla
en Onde geliyor ve bu iilkeyi Irak %25,31 ve Yunanistan %24,04’lik artisla takip
ediyor ( T.C.Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2014)

Tablo 20: Turist sayisinda 15 lilke arasinda artis kaydeden pazarlar (Yiizde Degisim)

MILLIYET 2013/2012 2014/2013
IRAN 5,36 39,57
IRAK 36,54 25,31
YUNANISTAN 2,04 24,04
RUSYA FED. 16,66 8,62
BULGARISTAN 6,45 8,25
INGILTERE 2,04 4,55
ALMANYA 0,70 3,36
BELCIKA 7,04 1,32
A.B.D. 3,06 0,80
FRANSA 1,12 0,79

Kaynak: T.C.Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2014.
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6.2.4 Faiz Oranlan

Genel ekonomik konjonktiirle birlikte faiz oranlarinin yiikselmesi isletmelerin
finansman maliyetini artirarak yiiksek maliyetlerle bor¢lanmalarina, sonugta zarara

ve mali basarisizliga yol agabilmektedir (Yiik¢l vd., 1999: 99).

Faiz oranlarmin hizla yilikselmesi ile birlikte finans kurumlar1 tarafindan artirilarak
uygulanan faiz nedeniyle gelecek donemlerdeki faiz oranlarmin beklenen degerden
sapmasi (yiiksek kalmasi) faiz riski olarak tanimlanmaktadir (Erdogan, 1995: 65). Bu
donemde isletmenin degisken faizli borcunun bulunmasi durumunda faiz yenileme
donemlerinde ihtiyaci olan nakit akisma sahip olamamasi ile ortaya nakit sikintisi ve
sonrasinda mali basarisizlik ¢ikabilmektedir. Finansman kurumlari, artan arzla
birlikte yetersiz kalan taleple yiiksek rekabetin yasandigi bir pazarda kredi vermenin
artan riskini telafi etmek icin faiz oranlarimi yiikseltebilmektedir (Met, 1998: 114).
Bu durumda da yiikselen faiz giderlerine karsin, fiyatlarin1 rekabet nedeniyle
artrramayan konaklama isletmeleri mali agidan sorunlarla karsi karsiya

kalabilmektedir.

Sektordeki bu olumsuz durumu ortadan kaldirmak i¢in devlet tarafindan
diizenlemeler yapilmistir ve bu amacla turizm isletmeleri icin faiz oranlarinda

diizenlemelere gidilmistir.
6.2.5 Doviz Kurlan

Doéviz kurlar1 serbest piyasa kosullari altinda olustugundan 6zellikle yabanci turistleri
agirlayan konaklama isletmelerinin bor¢ alacak iliskisinde kurlara dikkat etmesi
gerekmektedir. Doviz kurlarindaki dalgalanmalar konaklama isletmelerini olumlu ya

da olumsuz etkileyebilir (Timur, 1993).

Ulke parasinin devaliie edilerek, yabanci para birimlerine karsi diisiiriilmesi;
konaklama isletmesinin bulundugu iilkenin diger iilkelere gore sunulan hizmetlerin
bedeli agisindan ucuzlamasi anlamina geldigi icin o6zellikle dig turizme yonelik
konaklama isletmeleri i¢cin olumlu bulunmaktadir. Hatta bazi {ilkelerin turizm
mevsiminden hemen 6nce devaliiasyona gidip, son anda karar veren (last minute)

turistleri iilkelerine ¢ektigi bilinmektedir. Diger taraftan kurlarda goriilen ani artig
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beraberinde otellerin kullandiklar1 ithal malzemenin maliyetini artirmakta,
baglantilarin1 yerel para cinsinden yapan isletmeler yeni konjonktiirden olumsuz

bicimde etkilenip zarara ugrayabilmektedir (Timur, 1993).

Tablo 21: Doviz Kurlan Yilhik Ortalamalan

AMERIKAN DOLARI YILLIK

YIL ORTALAMA (TL) EURO YILLIK ORTALAMA (TL)
2004 1,336 1,75
2005 1,341 1,81
2006 1,405 1,592
2007 1,159 1,847
2008 1,521 1,706
2009 1,487 2,128
2010 1,537 2,127
2011 1,888 2,06
2012 1,777 2,43
2013 1,899 2,347

Kaynak: TCMB, 2013.

2013 Son Giinlerinde Dolar, Tiirkiye Cumhuriyeti tarihinin rekoru olan 2.180 TL

civarlarinda ve yukar1 yonlii devam ediyor.

Isletmelerin kur riskinden korunabilmesi genelde beklenen kur degismelerinin
tahminlenmesine baghdir (Erdogan, 1995: 117). Eger kur degisimi 6nceden
tahminlenebiliyorsa isletme ona gore planlarini yapmali, diisiik kar marjiyla calisan
isletmelerin doviz kurlarindaki beklenmedik gelismelerden iflasa

siiriiklenebilecekleri de unutulmamalidir (Seyidoglu, 1991: 114).
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Grafik 5. Doviz Kurlar1 Yillik Ortalamalari
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Son giinler de hem siyasi hem ekonomik gelismelere bagli olarak {ilkemizde dolar
fiyatlar1 rekor iizerine rekor kirtyor. Borsa Istanbul’un sert diisiisler yasadigi, doviz
kurlarinin ise diger iilkelere gore ciddi artiglar gdstermesi yurt i¢i ve yurt disi
yatirimeilart oldukg¢a endiselendirmektedir. Sizler i¢cin bu yazimiz da 2003 yilindan
baslayarak son 10 yilin 31 Aralik dolar fiyatlarini, yani yilin Dolar kapanis fiyatlarini
paylasacagiz. Kaynagimizin Merkez Bankasi resmi rakamlarindan oldugunu

belirtelim.
6.2.6 Enflasyon

Ekonomide fiyatlarin istikrarsiz olmasi ve yiikselme egilimi gdstermesi konaklama
faaliyetlerinin gelismesini etkileyen ve engelleyen bir goriiniim arz eder (Olali ve
Timur; 1988). Sektorde kullanilan iiretim etmenlerinin fiyatinda meydana gelen
artigla yiikselen maliyetler karsisinda isletmenin kar marjini1 korumak i¢in fiyatlarini
yiikseltmesi sonugta satiglar1 geriletebilir. Ozellikle ulastirma, acenta girdileri ve
yatrim mali fiyatlarindaki artig, ticret, reklam ve kira giderlerindeki yiikselme
maliyet enflasyonuna yol acan Onemli kalemlerdir. Gerek turistik yatirimlarda,
gerekse turistik mal ve hizmet arzinda, fiyatlarin devamli degisme gdstermesi turizm
ve konaklama talebini etkileyerek daha Onceden yapilmis anlagsmalar nedeniyle

isletmeleri zor durumda birakabilir.

202



Konaklama isletmelerinin bir boliimiiniin turistik talep artigi karsisinda fiyatlarini
yiikseltmeleri, degisik isimler altinda fiyatlarina eklemeler yapmalari, turizm
hareketlerinin yogun oldugu aylarda fiyatlar genel seviyesinin asir1 yiikselmesi,
turistin giiven duygusunu kaybetmesine yol agtigi gibi, dis piyasadaki turizm
organizatorlerini de olumsuz etkileyerek bolgeye yonelik turist sayisini diistirebilir
(Olali, Timur; 1988). Bunun sonucunda satis ve kar marj1 diiserek zararla

karsilagilabilecektir.

6.2.7 istihdam

Konaklama isletmelerinin emek yogun Ozelligi, isletmede ¢ok sayida personelin
calismasini gerektirmektedir. Personele 6denen maas ve iicretlerin toplam maliyet
icerisindeki yiiksek payi, sektor genelinde egitilmis isgiicli teminindeki sikintilar
isletmelerde dikkate alinmasi gereken noktalardir. Cogu isletmede yatirimcisindan
miidiiriine ve en alt personeline kadar yeteneksizlik, egitimsizlik ve deneyimsizlik

nedeniyle kotli sonuglar alinmaktadir (Gedik, 1998).

Turizm sektoriiniin emek - yogun bir sektdr olmasi ve otomasyona diger sektorlerden
cok daha az imkan saglamasi bu sektorde insan giicline olan ihtiyac1 daha da
artirmaktadir. Turizm sektoriinde gelismis tilkeler incelendiginde, o iilkeleri ilging ve
cekici yapan unsurlarm sadece maddi kaynaklari, yatirimlari, tarih ve tabiat
zenginlikleri degil, onlar1 degerlendiren insan ve organizasyon giicii oldugu
goriilmektedir (Ceken, 2003: 35). Buna gore bir iilkede turizm sektoriiniin
gelistirilmesi  agisindan oOzellikle arz tarafindaki insan unsuru biiyiikk 6nem
tasimaktadir. Ornegin, otel isletmelerinde en iist diizeydeki yoneticiden, en alt
kademedeki is gorenlere kadar gerekli niteliklere sahip olmayan bireyler s6z konusu
ise, otel yatrmmu istenildigi kadar ¢agdas ve kaliteli olsun, isletmenin gelismesi ve
verimli caligmast miimkiin degildir. Bu durum yalniz otel isletmeleri i¢in degil,
turizm sektorii igerisinde dogrudan ya da dolayli olarak yer alan biitiin isletmeler i¢in
gecerlidir (I¢6z, 1991: 15). Turizm sektdriiniin bu 6zelligi, 6zellikle gelismekte olan
iilkelerde bu sektoriin gelistirilmesi ile yeni 1s olanaklarinin artirilmasinda,
dolayisiyla istihdam iizerinde 6nemli rol oynayacaktir. Ornegin, bir iilkede turizmin
gelismesi tist yap1 yatirimlariin ve doviz gelirlerinin artisina yol acacak, bu durum

da 6nemli 6l¢lide yeni istihdam olanaklarimin agilmasina imkan saglayacaktir (Hang,
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Fang’den aktaran Avci ve Yanardag, 2012: 39-62) Turizm sektdriindeki hizmetin
iiretilmesi silirecinde birincil degisken olarak beseri sermaye karsimiza ¢ikmaktadir.
Beseri sermayenin niteliginin yiiksek olmasi hizmet kalitesini de beraberinde

getirecektir (Avci ve Yanardag, 2012: 39-62).

Turizmin genel olarak; dogrudan, dolayli ve uyarilmis olmak {izere {i¢ tiir istihdam

yarattig1 kabul edilmektedir (Sharpley, 2002: 167).

1) Dogrudan istihdam: Turizm sektoriiniin kendisinden kaynaklanan ve ona
bagimli olan islerdir. Konaklama, yeme - igcme islemeleri, hediyelik esya satan
magazalar, barlar, seyahat acenteleri, ulasgtrma isletmeleri ve turizm Orgiitlerinde
yaratilan igler bu gruba girmektedir.

2) Dolayh istihdam: Turizm endiistrisinin ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetleri
veren, bir bagka deyisle sektorii beslemeleri sonucu ortaya ¢ikan istthdamdir.

3) Uyarilmis Istihdam: Dogrudan ve dolayli istihdamla saglanan gelir

harcandik¢a turizmin ¢arpan etkisi ile ekonomide yaratilan ek istihdamdi

Turizm sektorii geleneksel tarimsal iiretimin geriledigi cogu gelismekte olan iilkede
en Onemli endiistri konumundadir. Turizm yerel ekonomileri yavas yavas
etkilemekte, doviz gelirini artirmakta ve mevsimlikte olsa istihdam olanag:
yaratmaktadir. Turizm sektdriinde istihdam temel sosyal haklardan yoksun insanlara
temel ekonomi igerisine entegrasyonunu saglamaktadir. Turizm sektorii, diinyadaki
genel ekonomik durgunluga ragmen tek biiyliyen ve istihdam alanmi yaratan sektor
konumundadir ve 21. yiizyillda da biiylime trendinin siirecegine iliskin arastirma
sonuglar1 yer almaktadir. Turizm sektoriindeki bu gelisme 6zellikle bolgesel olarak
istihdam olanaklarmin artmasina neden olacaktir. Turizm sektoriiniin emek yogun 40
M. niteliginden dolay1 bu sektdriin istihdam yaratmada etkin bir rol oynayabilecegi
diisiincesini dogurmaktadir. Dolayisiyla bir iilkede turizm sektoriiniin gelismesi, s6z
konusu iilke insanlarmnin bu sektorde istthdam edilmelerine imkén verebilecegi gibi,
igsizlik sorununun da kendiliginden ortadan kalkmasinda 6nemli rol oynayabilecektir

(Yanardag ve Avci, 2012: 39-62).

Ozellikle sendikal érgiitlenmelerin bulundugu isletmelerde isletme i¢i is yavaslatma

ya da brrakma eylemleri isletmeyi bir krizle karsi karsiya birakmaktadir. Toplu
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sozlesmede iscilik iicretlerinin yiiksek tespit edilmesi ya da calisma saatlerinin
azaltilmast (Pratten; 2004) ile bunu fiyatlarmma yansitan (fiyatlarini artiran)
isletmelere yonelik talep diiserken, fiyatlarmi artiramayan isletmelerin de karlilig

diismekte ya da zararla karsilasabilmektedir.

Gilintimiizde artik gelismis iilkelerde istihdamin sektorel dagilimi igerisinde hizmetler
sektoriinlin pay1 giderek artmakta ve yaklasik olarak sanayi ve tarim sektorlerinin
toplam istthdamindan daha fazla istthdam hacmi ve sonucunda da daha fazla katma
deger hizmetler sektoriinde yaratilmaktadir. Hizmetler sektorii icerisinde ise son 10-
15 yillik siire¢ igerisinde en hizl gelisen, istihdam hacmi ve katma deger yaratan alt
sektor turizm sektorii olmustur. Gelismekte olan iilkelerde de artik boyle bir siireg

s0z konusu olmaktadir (OECD, 2009: 4144).

Tablo 22: Turizm Endiistrisinde Dogrudan ve Dolayh istihdam

YILLAR Turizmde Turizmde Dolayli Turizmde Tirkiye'de
1993 662081 993122 1655203 18600000
1994 711477 1067216 1778693 20078000
1995 703022 1054532 1757554 20546000
1996 760916 1141374 1902290 21015000
1997 891334 1337000 2228334 20900000
1998 975399 1463099 2438498 21374000
1999 1012152 1518227 2530379 21860000
2000 1002211 1513816 2523026 20934000
2001 1007793 1511689 2519481 19742000

Kaynak: TURSAB, 2011.

Grafik 5. Turizm Endiistrisinde Dogrudan ve Dolayl1 Istihdami
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6.2.8 Mevzuat

Turizm politikalarinin temelinde, turizm sektoriiniin gelistirilmesi ve yonlendirilmesi
hedefi vardir. Bu bakimdan turizm sektdriiniin tesvik edilmesi ve korunmasi biiyiik
Olciide devlete diisen bir gorevdir. Devlet, koruma sistemi anlayisi ile turizm
sektoriinii ¢esitli imkanlar cergevesinde tesvik etmektedir. Bu bakimdan turizm
sektoriinde o6zel sektor lokomotif islevi goriirken, devlet ise trenin ilerleyecegi
demiryolu gibidir. Eger demiryolu iyi dizilmis ve hedef iyi belirlenmis ise tren

giivenli ve hizli bir bigimde ilerleyecektir (Ulutiirk’den aktaran Toker, 2007).

Tiirkiye’deki konaklama isletmeleri Akdenize kiyisi olan iilkeler arasinda %18 ile en
yiiksek KDV’yi 6demektedir. Bu oran rakip iilkelerden Fransa’da %5,5, Ispanya’da
ise % 7 dir. Buna ek olarak Yerel Yonetimler Yasa Tasarisi’'nda %3 Konaklama
Vergisi, Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi Kanun Taslagi’nda ise konaklama
fatura bedeli lizerinden %3 fon alinmas1 diistiniilmektedir (Turizm Gazetesi, 2005b).
Bu diizenlemelerin yasalagsmasi durumunda sektdrden alman vergi orani toplamda

%24’e ulasarak (diger vergiler hari¢), maliyetlerin ylikselmesine neden olacaktir.

6.3 KONAKLAMA ISLETMELERINDE MALI BASARISIZLIGA YOL
ACAN ISLETME KONTROLUNDEKIiI ETMENLER

Zarar ve mali basarisizliga yol agan isletmenin kontroliinde bulunan bu etmenler
daha ¢ok yOnetimsel etmenler, isletme 6lgegi, hizmete agik olunan donem, maliyet
ve mali yapiya iliskin etmenler olarak siralanabilir. Sektoriin emek yogun 6zelligi
nedeniyle mali basarisizlik ile karsilagilmasi durumunda isletmelerin istihdam ettigi
isgiliclinli azaltmasiigsiz sayismi artirdigir gibi sektorii besleyen yan is kollarindaki
isletmelerin istihdam politikasin1 da olumsuz etkileyerek dolayli issizlige yol
acmaktadir. Egitilmis isgiicli yerine niteliksiz ucuz isgiiciiniin bu dénemlerde tercih
edilmesi ise, hizmet kalitesinin diismesiyle birlikte isletmenin zaman icerisinde
olumsuz etkilenmesine neden olmaktadir. Isletmelerde mali basarisizliga yol agan
etmenler i koluna, isletmenin faaliyet siiresine, bulundugu bdlgeye, isletmenin

kontroliinde olup olmadigina gore farkli sekillerde degerlendirilebilir. Isletmelerin
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mali basarisizliga siiriiklenmesine neden olan basarisizlik etmenleri yapilmis olan

degisik ¢alismalarda su sekilde belirlenmistir.

Tablo 23: Mali Basarisizlik Etmenleri

STOKES VE BLACKBURN (2002)
LENSBERG VE DIG. (2006)

ARASTIRMACI BASARISIZLIK ETMENLERI

ALTMAN (1984) Faiz Oranlari, Enflasyon, Enflasyonu Diisiiriicii
NORMAN (1991) Politikalar, Ekonomik Durgunluk

LAITINEN VE LAITINEN (1998) Maliyet Yapisi, Rekabet

HUDSON (1997) Ekonomik Durgunluk, Milli Gelir Dagilimimin
NUCCI (1999) Bozulmasi, Faiz Oranlar1

Arz ve Talep Yapisy,Isletme Olgegi
Nakit Akimi ve Vergi Sorunlari
Yiiksek Maliyetler, Diisiik Talep, Ekonomik

Kaynak: Tiirksoy, 2007: 99- 115).

Tablo 28 incelendiginde ekonominin geneline iliskin arastirmalarla tesbit edilen

basarisizlik etmenlerinin baslicalart milli gelir dagiliminin bozulmasi, faiz oranlari,

enflasyon, enflasyonu diisiiriicti politikalar, rekabet, arz ve talebin yapisi, ekonomik

durgunluk isletmenin kontrolii disinda gelismektedir. Isletme 6lgegi, nakit akimi ve

vergi sorunlar1 ile yliksek maliyetler ise isletmenin kontrol edebilecegi etmenler

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Tiirksoy, 2007: 99-115).

Tablo 24: Agirlama ve Konaklama Isletmelerinde Mali Basarisizlik Etmenleri

ARASTIRMACI

BASARISIZLIK ETMENLERI

BOER (1988)

KWANSA, PARSA (1990)
MONCARZ, KRON (1991)
ENGLISH (1996)

ADAMS (1997)

Sektér, Isletmelerin Faaliyette Bulundugu Y1l

Yonetim Hatalari, Yanlis Konum, Etkin Olmayan
Finansal Yonetim, Kontrol ve Pazarlama/Satis
Politikalari

Satig ve Gelirlerde Azalma, Maliyetlerde Yiikselme
Yiiksek Personel Devir Hizi, Isletme Sermayesi Thtiyaci
Istihdam, Pazarlama Sorunlar1, Finansal Yap1

Isletme Borglari, Maliyet, Isletme Olcegi, Doluluk,
Karlilik, Isletmeye Acik Olunan Dénem,

Kaynak: Tiirksoy, 2007: 99—-115.
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Tablo 29°da yer alan etmenler ise turizm ve konaklama sektoriinde
yapilmisarastirmalara dayanmaktadir. Bu ¢alismalarda tesbit edilen basarisizlik
etmenleri daha c¢ok isletmenin kontroliinde bulunan unsurlardir. Bunlar; faaliyet
gosterilen sektor, isletmenin faaliyette bulundugu donem, isletme Olcegi, maliyet
yapisi, doluluk durumu, isletmeye agik olunan donem, satislardaki gerileme,
istihdam, pazarlama ve satigta karsilasilan sorunlar, finansal yapidan kaynaklanan
sorunlar ve sektoriin yapisidir. Konaklama isletmelerinde mali basarisizliga yol
acabilen bu etmenler genel amagh c¢alisma bulgulariyla birlikte 1ki grupta
incelenebilir. Buna gore milli gelirin dengesiz dagilimi, faiz oranlarindaki
dalgalanma (Laitinen, Laitinen’den aktaran Tiirksoy, 2007: 99-115), mevsimlik
istthdam sorunlar1 (English’den aktaran Tiirksoy, 2007: 99-115), yiiksek faiz
oranlari, yliksek enflasyon ve enflasyonu asagi ¢cekmek i¢in uygulanan siki para
politikalariisletme tarafindan kontrol edilemeyen mali basarisizlik etmenlerini
olusturmaktadir (Altman’dan aktaran Tiirksoy, 2007: 99—115). Yonetimsel etmenler,
mali yapidaki dengesizlik, yliksek maliyet yapisi, faaliyette bulunulan doénem,
isletme Olcegi, diisiik doluluk durumu, pazarlama ve satis sorunlari ise kontrol
edilebilen basarisizlik etmenleridir (Ceylan; 1995, Boer; 1998, Kwansa ve Parsa;
1990). Bu calismada zarara ve mali basarisizliga yol acan etmenler konaklama
isletmesinin kontrol edebildigi ve edemedigi kriterlerine gore degerlendirilmistir

(Tiirksoy, 2007: 99-115).

Is diinyasindaki mali basarisizliklar hukuksal ve ekonomik anlamda toplu iflaslara
yol agarken, bunun sonucu ortaya ¢ikan c¢okiisler iilke ekonomisini dnemli dlciide
etkilemekte ve sarsmaktadir. Gelismekte olan cogu iilkede (yakin dénemde
Tirkiye’de) finans kurumlari icerisinde yer alan bankalarm iflas1 lilke ekonomisine
pahaliya mal olmustur (Moulton ve Thomas’dan aktaran Tiirksoy, 2007: 99-115).
Glinlimiizde turizm ve konaklama sektoriiniin iilke ekonomisi igerisindeki paymin
giderek artmasi, sektorde yasanabilecek mali basarisizlik ya da iflaslarin etkisinin de

biiylimesi anlamina gelmektedir.

Konaklama isletmelerini zarar ya da mali basarisizliga wugratan etmenler

degerlendirildiginde:
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- Konaklama isletmelerinin ortalama doluluk oran1 yeterli bir diizeyde
olmadiginda, var olan kapasiteden tam olarak yararlanilamadigi

- Ulkeye yonelik turizm talebinin artis gdstermesine ragmen turist basmna
ortalama harcama tutarinin diisebildigi

- Yetersiz rantabilite ve risklerin sektore yatirim istegini azaltabilecegi

- Konaklama miisterilerinin egilim, zevk ve tercihlerindeki degismenin
beraberinde donatimin yenilenmesi ile ek finansal yiik getirebilecegi

- Nilelikli eleman teminindeki gii¢liiklerin hizmet kalitesini diisiirebilecegi

- Konaklama isletmelerindeki yiiksek personel licretleri, maliyetler ve sendikal
baskilardan dogan sorunlarn isletmelere ek maliyet getirebilecegi

- Seyahat edenlerin dost ve akraba yaninda, evlerde ya da sosyal tesislerde
(kamu kamp1, dinlenme tesisleri gibi) konaklamalarinin, isletmelere karsi haksiz bir

rekabeti ortaya ¢ikarabilecegini gostermektedir (Tiirksoy, 2007: 99-115).

Basarisizlik etmenlerinin minimize edilebilmesi i¢in Oncelikle tesislerin degisen
kosullara uyum saglamasi gerekmektedir. Tiirkiye’ye yonelik gelen turist profilinde
yasanan degismeler karsisinda sunulan hizmetlerin fiyatlarinin disiiriilmesi, a la
carte menii yerine agik biifenin tercih edilmesi, degisen miisteri talebine gore sunulan
hizmetlerin gelistirilmesi, yarim pansiyon ve tam pansiyon konaklama se¢eneklerine
her sey dahil sisteminin ilave edilmesi giiniimiizde en ¢ok tercih edilen yontemlerdir.
Ayrica diisik doluluk oranlarinin yiikseltilmesi i¢in esnek fiyat politikalarinin
benimsenmesi, mevsimlik otel isletmelerinde spa, fitness, kongre, spor v.b. hizmet ve
olanaklarmin sunulmasiyoluyla isletmenin acik oldugu dénem uzatilabilecek ve yil
geneline yayilabilecektir. Yiikselen kredi faizlerine karsilik olarak isletmenin
bor¢lanma politikasin1 revize ederek 6z kaynaklara yOnelmesi ise yine mali
basarisizlia yol acabilecek isletme disi etmenlerin etkisini azaltabilecek ya da

ortadan kaldirabilecektir (Tiirksoy, 2007).

Sonug olarak konaklama isletmelerinde zarara ya da mali basarisizlia neden olan
isletme ici etmenlerin yani sira isletme dis1 etmenlerin de oldugu, ayrica bu
calismada ele alinmayan bagskaca etmenlerin mevcut olabilecegi unutulmamalidir.

Diger taraftan bu etmenlerin isletme bazinda degerlendirilebilmesi ig¢in gereksinim

209



duyulan verilerin ¢ogu zaman fticari sir olarak kabul edilmesi, bu konuda yapilacak

calismalarin 6niindeki en biiyiik engeli olusturmaktadir (Tiirksoy, 2007: 99-115).
6.3.1 Yonetimsel Etmenler

Isletmelerin basarisizliga ugramasmnm aslinda yéneticilerin basarisiz olmasindan
kaynaklandigmi ileri siiren yaklasimlara gére basar1 da basarisizlik da yOneticinin
sorumlulugundadir (Evyapan, 1988). Yoneticilerin teknik bilgi yetersizligi, olumsuz
gelismeler ortaya ¢iktiginda gerekli tedbirlerin alinmamasiyla da geciktirilmesi, yetki
ve sorumluluklarin dengeli dagitilmamasi, ¢cagdas yonetim yaklasimlarmin isletmede
uygulanamamasi, yoneticiler arasindaki esgiidiimiin saglanamamasi basarisizliga yol
acmaktadir. Ayrica tekrarlanan yanhiglar da verilen hatali kararlarin etkisini

artirmaktadir (Iseri, 1998).

Turizm isletmelerinin mevcut ve gelecek donemlerdeki talebe uyumunun saglanmasi
amaciyla ek yatwrimlara gidilerek biiyiitiilmesi yaninda, turizm mevsiminde artan
talebin karsilanmasi amaciyla istihdam edilen personelin artirilmasi isletmenin igsel
eksi ekonomilerle karsilasmasina yol agabilir (Timur; 1993). Bdylece artan
maliyetler, idari bakimdan bir takim bosluklara ve koordinasyonda bazi zaaflara,
dolayisiyla hizmet endiistrisinin en temel 6zelligi olan hizmet kalitesinin diiserek

isletmenin zarar etmesine neden olabilir.

Isletmenin  biiyiimesinin  prodiiktiviteyi ~ diisiirmesi, firmanin  sorunlarmin
karmagiklasmasi, kontroliin azalmasi, i¢ gerginliklerin koordinasyonu giiclestirmesi,
isletme i¢1 biirokrasinin yogunlagmasi, yonetim bosluklar1 ve Parkinson Kanunun (2)
etkili olmaya baslamasi gibi olumsuzluklar igsel eksi ekonomilere verilebilecek

diger 6rneklerdir (Timur, 1993).
6.3.2 isletme Olcegi ve Doluluk

Basarisizliga ugrama olasilig1 firmanm icerisinde bulundugu sektore ya da isletmenin
olcegine gore farklilik gdsterebilir. Insaat sektoriinde basarisizliga ugrama olasiligi
iretim isletmelerine gore daha yliksek iken, bazi sektorlerde kiiciik firmalarin
basarisizliga ugrama olasiligi, ayni sektorde yer alan biiyiik firmalardan daha yiiksek

olabilir (Nucci, 1999). Konaklama isletmesinin 6lcegi (kapasite) ile birlikte bunun
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1yl degerlendirilip degerlendirilememesi (doluluk) mali basarisizlig1 etkileyen 6nemli
bir etmendir. Maliyetlerinin yliksekligi diisliniildiigiinde konaklama isletmesinin
Olcegi biiylidiikce, olas1 bir mali basarisizligin etkilerinin de yiiksek olmasina neden
olmaktadir. Yine bulundugu y6renin arz talep yapisini dikkate almadan yapilan otel
yatirimi, uzun vadede yeterli doluluga ulasamamasina yol acacak ve eksik kapasite
nedeniyle isletme zararla karsi karsiya gelebilecektir Diger taraftan orta ve biiytlik
Olcekli igletmeler satis ve pazarlama konusunda tekellesme egilimi gdsteren yabanci
tur operatorlerine bagimli kalmaktadir. Talebi oOnemli o6lclide denetimlerinde
bulunduran bu aracilar karsisinda isletmelerin pazarlik giicii yeterince olmadigindan
fiyat kirarak doluluklarmi artirma c¢abasina girismektedir (Ozhan, 1999). Bu da
sonucta sunulan hizmetler i¢in belirlenen fiyatin piyasa kosullar1 yiiziinden diisiik
kalmas1 yiiziinden daha kalitesiz malzeme kullanilarak hizmetin hazirlanip
sunulmasina (bes yildizli bir otelde diisiik fiyat uygulanmasi nedeniyle agik biife
kahvaltida kalitesiz peynirin kullanilmasi, sunulan iceceklere su karistirilmasi ya da

sahte ickilerin servisi) neden olmakta ve zarara yol agabilmektedir.

Kiiresellesmeyle birlikte, yerel pazarlar yerini kiiresel pazarlara birakmistir. Yeni bir
sistemi simgeleyen bu olgu, iletisim olanaklarinin ve g¢evre korumasma verilen
Oonemin artmasi, tliketici tercihlerinin degismesi ve gelismesi, yeni enerji
kaynaklarmin bulunmasi, teknolojik gelismeler gibi pek ¢ok yeniligi de beraberinde
getirmistir. En belirleyici unsurlar1 yeni iirlinler, kalite ve rekabet olan kiiresel
pazarlarda, isletmelerin rekabet edebilmesinin pek ¢ok sartt bulunmaktadir. Ileri
teknolojileri kullanmak, kaliteli triinleri diisiik fiyatla iiretebilmek ve bu fiiriinleri
miisterinin talep ettigi anda pazara sunmak bu sartlardan en Onemlileridir. Aksi
takdirde isletmeler kiiresel pazarlar karsisindaki yikici rekabet karsisinda ayakta
duramayacaklardir. Yasanan bu degisimin en dnemli asamalarindan birini de liretim
sistemlerinde meydana gelen degisim olusturmaktadir. Uretim sistemlerindeki
degisme sadece bir iiretim olgusu olmayip, toplumsal yasamda derin izler birakan bir
degisim niteligindedir. Degisim olarak nitelendirilen iiretim sistemlerindeki bu
degisim 1945%de baglayip 1970’lere kadar siiregelen ve biiyiik hacimlerde standart
mal iireterek maliyetlerin diisiiriilmesine dayanan Fordist liretim sisteminden kiigiik
miktarlarda degisik {irtinler liretme olanag1 saglayan Post-Fordist sisteme gecisle

ortaya ¢ikmistir (Beyazit’tan aktaran Soba, 2008: 103- 124).
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6.3.3 Maliyet Yapisi

Literatiirde maliyetin c¢esitli tanimlamalariyla karsilagiimaktadir (Taus-Sig’den

aktaran Atmaca ve Yilmaz, 2010: 68).

En genel tanimiyla maliyet, belirli bir amaca ulasmak i¢in katlanilan, parasal olarak
ifade edilebilen ve bir deger birikiminin olusmasina olanak veren fedakarliklarin
tiimii olarak ifade edilmektedir (Taus-Sig’den aktaran Atmaca ve Yilmaz, 2011: 34).
Maliyet, bir mamul ya da hizmetin iiretiminin gerceklestirilmesi i¢in yapilan tim
harcamalarin degerlendirilmesi sonucunda elde edilmektedir (Kutlan’dan aktaran
Atmaca ve Yilmaz, 2011: 35). Kontrol kavrami isletmelerde planlama kavrami ile
iligkili bir kavramdir. Kontrol, yoneticilerin isletmeye iliskin onceden planlanan
sonuglarla gerceklesen sonucglar1 karsilastirmalarina yardimcit olan koordineli
faaliyetlerden olusur (Ninemeier ve Taus-Sig’den aktaran Atmaca ve Yilmaz, 2011:

30).

Maliyet kontrolii kavrami ise, bir amaca yonelik olarak isletme analizlerine
dayanarak, isletmenin simdiki durumu ile olmasi gereken durumunun

karsilagtirilmasi olarak tanimlanmaktadir (Yilmaz, 2007: 35).

Maliyet kontrolii, hedeflenen kalitede iiretim yapabilmek ya da hizmet sunabilmek
icin gerekli miktarin tlizerinde girdi kullanilmasinin Onlenmesi seklinde de

tanimlanmaktadir

Konaklama isletmelerinin maliyetlerinin biiylik kismimi yatirim giderleri olusturur.
Yatirim maliyetleri, isletmenin kurulmasindan, fiziki tesislerin yapimma ve
isletmenin acilmasma kadar gegen siirede katlanilan maliyetlerdir. Isletmenin
faaliyete gecmesinden sonra ise emek yogun 6zelligi nedeniyle isgilicii maliyetleri,
yiyecek ve icecege iliskin malzeme maliyetleri, konaklama hizmetlerine iliskin
maliyetler 6ne c¢ikmaktadir. Yatrim doneminde kullanilan yiiksek borglanma
maliyetleri faaliyet doneminde isletmeyi olumsuz etkileyebilmektedir. Konaklama
isletmelerinde sunulan yiyecek ve icecek hizmetlerinde kullanilan malzemelerin ve
bunlar1 kullanan isgiiciiniin yiiksek maliyetli olusu, isletmede etkin bir kontrol

sisteminin bulunmamas1 durumunda yiyecek ve icecek satiglarindan kar
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edilememesine neden olabilir. Giinlimiizde Tiirkiye’de bazi isletmelerinin konaklama
fiyatlarmi minimumda tutup, yiyecek ve icecek gelirlerinden arzuladiklar1 kara
ulagma stratejisini benimsemeleri, bu hizmetlerde ortaya ¢ikabilecek zararin

isletmeyi daha biiyiik oranda etkilemesine yol acabilmektedir (Y1lmaz, 2007: 35).

Isletme satiglarindaki artisin, ayn1 dlgiide kazanglara yansimamasi ya da giderlerin
satiglardan daha hizli artmasi zararla karsilasilmasina yol agabilir (Moncarz ve Kron,
1993). Isletmenin konaklama kapasitesinin zaman zaman ihtiya¢ duydugu yenileme
yatirimlarmin yapilamamasmin beraberinde getirdigi miisteri kaybi ise diger bir
olumsuzluktur. Rekabetin yogun oldugu sektorde, birbirine yakin fiyatlarla satilan
tesislerden daha yeni donanimli olanmin miisteriler tarafindan tercih edilmesi,
yeterince yenileme yatirimi yapmayan konaklama igletmeleri i¢cin bir dezavantajdir.
Bu etmenlerin disinda seyahat piyasasindaki konjonktiirel dalgalanmalardan dolay1
artan acenta komisyonlar1 da zaman igerisinde isletmeyi zarara siiriikkleyebilmektedir

(Koroglu, 2011: 33).

Turizm sektoriinde, girdi-¢ikti iligkisini iceren ve bu agidan Onemi haiz turizm
isletmeleri denildiginde ilk akla gelen "Konaklama ve Yiyecek-Igecek Isletmeleri
(KYII)"dir. Sektor i¢inde degerlendirilebilecek diger isletmeler ise; "Ulastirma" ve
"Aract Kurumlar (Seyahat Acentalan ve Tur Operatorleri)"dir. Konaklama ve
Yiyecek-Icecek isletmeler'nde, maliyetlerin nisbi énemi, isletmenin satis egilimine,
Olcegine, doluluk ve iirlin satig tipine gore degisiklik gostermektedir (Issi, 2002:
376).

Maliyetlerin otel isletmelerinde bir rekabet iistiinliigii arac1 olarak etkin bir sekilde
kullanilmas1 ancak maliyetlerin saptanmasi ve kontrol edilmesiyle miimkiin

olmaktadir.

Etkin bir maliyet kontrolii su agilardan yonetime yardimci olmaktadir (Erding’den

aktaran Koroglu, Sezer, Bigici, 2011: 33-4836).

- Kontroliin saglanabilmesi i¢in gerekli raporlarin hazirlanmasi1 konusunda
yonetime yardimci olacak bilgiler toplanabilir.

- Isletmenin satis politikasi saptanabilir.
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- Yoneticilerin masraflar1 siniflandirmalar1 ve analiz etmeleri saglanabilir.

- Belirli siireler igerisinde yapilacak olan yiyecek — igecek harcamalar1 daha
onceden belirlenebilir.

- Her sey dahil sistemi disinda kalan; oda - kahvalti, yarim ve tam pansiyon
konaklama saglayan isletmelerde yiyecek maliyetinin belirlenmesiyle toplam oda
satis gelirleri saptanabilir.

- Satilan yemeklerin maliyetleri tek tek bilinecegi i¢in, isletme istedigi karlilik
oranin1 maliyetlerin lizerine ekleyerek her yemegin satis fiyatim1 belirleyebilir
(Koroglu, Bigici; Sezer, 2011: 33-4836)

- Personelin istekli ve verimli bir sekilde ¢alismasi saglanabilir

Otel isletmelerinde maliyet kontrol tiirleri lige ayrilmaktadir. Bunlar; yiyecek-igcecek
maliyet kontrolii, is¢ilik maliyet kontrolii ve diger maliyet unsurlarmin kontrolii
olarak siralanabilir. Bu kontrol islemlerinin etkili bir sekilde yapilabilmesi igin
kontrole iligkin unsurlarin ayrintili bir sekilde incelenmesi gerekmektedir (Koroglu,

Bicici; Sezer, 2011: 33-48).
6.3.3.1 Yiyecek-i¢ecek Maliyet Kontrolii

Otel isletmelerinde yiyecek-icecek hizmet {irtinleri maliyetlerinin belirlenmesini ve
kontroliinii saglayan yol gosterici ¢abalar olarak tanimlanan yiyecek-icecek maliyet
kontrolii; menii planlamasiyla baslamakta yiyecek — igecek kontrol siirecleri olan
satin alma, tesellim, depolama, depodan mal ¢ikarma, Ttretim kontrol
fonksiyonlarmin incelenmesi ile devam etmektedir. Menii planlamasi1 ve yiyecek-
icecek maliyet kontrol siirecleri tamamlandiktan sonra, maliyet kontrol noktalar1
iizerinde yogunlasilmas1 gerekmektedir. Yiyecek-igecek maliyet kontrol noktalari;
standart satin alma sartlari, standart regeteler, standart verimler, standart porsiyon
biiytikliikleri ve standart porsiyon maliyetleri olarak siralanabilir (Rizaoglu ve

Hanger, 2005: 115).

6.3.3.2 Iscilik Maliyet Kontrolii

Iscilik maliyet kontrolii en uygun is¢ilik maliyeti ile en yiiksek verimin elde edilmesi
icin yapilan diizenlemeler olarak ifade edilebilir. Otel igletmelerinin emek yogun

hizmet iiretmesi, artan rekabet kosullarinda miisterinin isletmeyi tercih etmesini
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saglama ve tecriibeli personele ihtiyac duymasi geregi iscilik maliyetlerini diger
maliyet 6gelerinden yiiksek tutmaktadir. Bunun icin is¢ilik maliyetinin sistemli bir

sekilde kontrol edilmesi gerekmektedir (Koroglu, Sezer; Bigici, 2011: 33-48 ).
6.3.3.3 Diger Maliyetlerin Kontrolii

Bu tip maliyetler, hizmet verilmesi sebebiyle olusan ve verilen hizmet miktariyla
orantili olarak degisim gosteren maliyet unsurlar1 olarak ifade edilebilir. Isletmenin
yonetim giderleri, pazarlama giderleri, temizlik giderleri, depolarda meydana gelen
kayip, kirik ve fire gibi giderleri diger maliyet unsurlarina 6rnek olarak gosterilebilir

(Erbas, 2008: 467).
6.3.4 Faaliyette Bulunulan Donem

Turizmin yil boyunca karsilasilan bir etkinlik olmasma ragmen ozellikle kitle
turizminde daha ¢ok yaz aylarinda yogunlasma goriilmektedir.  Kiy1 otellerinde
satiglarm mevsimlik 6zelligi, bu isletmelerin doluluk oraninin yil igerisindeki
dagilimmin farkhilik gostermesine neden olmaktadwr (Usta’dan aktaran Tirksoy

2007: 99-115).

Mevsimlik  6zellik  gosteren konaklama isletmelerinin  isletme sermayesi
ihtiyaclarinin yil boyunca dalgalanma gdstermesi, tesislerin mevsimsel talepleri
karsilayabilmek icin yilin belirli donemlerinde ek isletme sermayesi ihtiyaci
duymalarina yol agmaktadir (Tiirksoy, 2007: 99-115). Bu donemlerde isletme
fiyatlarinin yiikselmesine karsin talebin yetersiz kalmasi, ek isletme sermayesi

gereksiniminin kargilanamamasiyla beraber isletmenin zarara ugrama riski artacaktir.

Dr. Yasemin Iss1 Turizm Isletmelerinde Faaliyette Bulunulan Dénemi Kisa ve Uzun
Donem Kavrami olarak belirtmistir. Issi’ya gore; Uzun ve kisa donem kavramu, ele
alman tretim silirecine gore degisiklik arz etmektedir. Bir otel veya yiyeek-icecek
saglama hizmeti veren kisi veya isletmenin mevcut kurulusunu satarak sifirdan yeni
bir otel veya yiyecek-icecek kompleksi kurmasi bir veya birkag yil alacaktir. Yeni
kurulus asamasinda miitesebbis, tiim liretim faktorlerini degistirebilecek durumda
oldugundan "uzun donem" siirecindedir, denilebilir. Ancak isletme, faaliyete gectigi

andan itibaren, artik birtakim girdilerin arzi sabit, bazilarinin degiskendir. Boylece
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herhangi bir Konaklama ve Yiyecek-Icecek isletmeleri i¢in "kisa dnem", asgari bir
glinden baslayip sabit iiretim girdilerinin de degistirilebilecegi zaman araligi ile
sinirlanabilir. Bu yiizden Konaklama ve Yiyecek-Icecek Isletmeleri de kisa donem,

bir giin, hafta, ay, sezon ve maksimum bir sene ile ifade edilebilir.
6.3.5 Finansal Yapi

Konaklama isletmelerinin yiliksek sabit sermaye yatirimi gerektirmesi, faaliyete
gectikten sonra bu yapmin olumsuz etkileriyle karsilasmasima neden olabilmektedir.
Kisa vadeli yabanci kaynaklarla finanse edilen tesisler, ilk faaliyete gectiklerinde
yiiksek faiz ve anapara 6demesi yapmak zorunda kaldigindan, bu durumda isletme
kiigiik Olcekliyse faaliyete gectikten sonraki ilk yillari riskli bir yapr1 oOzelligi
gostermektedir. Yapilan ¢alismalar isletmelerin ilk on yilda daha fazla basarisizliga

ugradigimi gostermektedir (Daly, 1990).

Konaklama isletmelerinin finansal yapisindaki 6zkaynak yetersizligi bor¢larin payimni
yiikseltmektedir. Finansal riski artiran bu durum talebin yiiksek diizeyde elastikiyete
sahip oldugu konaklama isletmelerinde, genel ekonomiden yansiyan olumsuzluklar
(faiz oranlarindaki yiikselme ya da ekonomik durgunluk) ile birlikte isletmede

o0deme giicliigii ile karsilasilmasina yol agabilir.
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YEDINCIi BOLUM

Bu boliimde isletmelerin  yasam donemini etkileyebilecek risk etmenleri
irdelenmektedir. Operasyonel risk yonetimi ve turizm isletmeleri acisindan 6nemi

belirtilmektedir

VIIL RiSK YONETIMIi

Her gecen donem diinya turizm hareketlerinde yasanan gelismeler, turizm sektoriinde
hizmet sunan isletmelerin sayisinda da artis1 beraberinde getirmektedir. Turizm
isletmeleri bazinda gergeklesen bu artis, eglence isletmeleri, seyahat isletmeleri,
tur operatorleri ve turizmle ilgili daha pek cok isletme tiiriinde ve 6zellikle otel
isletmeleri alaninda meydana gelmekte ve degisen turist ihtiyact ve beklentilerine
cevap verecek diizeyde gerek faaliyet, gerekse organizasyon itibariyle biiyiik captaki
yeni otel isletmeleri acilmaktadir. Turizm piyasasinda faaliyet goOsteren veya
piyasaya yeni giren s6z konusu bu otel isletmeleri, ayni zamanda yogun rekabet
sartlar1 altinda faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Oyle ki, birgok olaydan (ekonomik
kriz, terdr, bulasici hastaliklar, dogal afetler vb.) aninda etkilenme 6zelligi gosteren
turizm sektorii ve bu sektordeki isletmelerin siirdiiriilebilirlilikleri, ancak bu
konularda plan ve politika gelistirmeleriyle miimkiin olmaktadir. Ornegin, otellerin
mevcut yapilarinin her gegen dénem biiylimesi (biinyelerine farkli departmanlarin
eklenmesi, hedef kitlelerini biiyiitmeleri, farkli subeler ag¢malari, ulusal ve
uluslararasi pazar aglarini genigletmeleri, ¢alisanlarin fazlalagmas: vb.) yonetim
siirecini ve dogal olarak kontrolii her gecen donem gii¢lestirmekte ve isletmeleri s6z
konusu bu konulara iliskin tedbirler almaya zorlamaktadir (Emir, Pelit ve Giinay,

2010: 25).

Ozellikle gelisen teknolojilerle birlikte, konaklama isletmelerinin de biiyiik dlgiide
yararlandig1 bilgi teknolojilerine ragmen, yapisi geregi emek ve sermaye yogun olan
konaklama isletmelerindeki insan kaynagmimn planli ve etkili bir bigimde
yonlendirilmesine iliskin sorunlarin yasanma olasiligi fazladir. Bu dogrultuda,
icerisinde bulunduklar1 yogun rekabet sartlar1 ve cevresel etkenler tarafindan da
kusatilan konaklama isletmelerinin faaliyet gosterdikleri sektdrde basarili olabilmesi,

bir takim uygulamalara bagli olmaktadir. Bu uygulamalar igerisinde risk yonetimine

217



iligkin faaliyetler 6nemli Glciide rol oynamaktadir. Ciinkii c¢esitli ¢evresel sartlar
altinda faaliyetlerini slirdiiren konaklama isletmeleri zaman zaman gerek dis
etmenlerden, gerekse kendi yOnetim yapilarindan kaynaklanan cesitli risklerle
karsilagabilmektedir. Konaklama isletmeleri (otel, motel, tatil koyii, devre miilk,
pansiyon vb.) icerisinde en biiylik emek ve sermaye yatirimlar1 gerektiren tiir olan
otel isletmeleri, dogal olarak s6z konusu bu emek ve sermayenin karsiligini
alabilmek ve uzun donemde ayakta kalabilmek i¢in bas gdsteren/gosterebilecek
risklere kars1 belirli bir plan dahilinde hareket etmek durumundadirlar. Ozellikle,
personel, teknolojik, yasal ve organizasyon olarak ele alinan operasyonel tiirdeki
risklerin, otel isletmelerinin de faaliyet alanlar1 itibari ile en agirlikli olarak karsi
karsiya kaldiklar: risk tiirleri oldugunu ifade etmek olasidir. Ote yandan, konuyla
ilgili Tiirkiye’de otel isletmelerinin, s6z konusu bu risklerin kontrol altina alinmasina
yonelik faaliyetlerinin olup olmadigmi ayrmtilariyla ortaya koymaya yonelik

arastirma kisithigindan bahsetmek olasidir.

7.1 RiSK YONETIMi KAVRAMI

Risk, kelime olarak literatiirde Latince “riziko”, Fransizca “risque”, Italyanca
“risco”, Inglizce “risk”” kelimesinden gelmekte, sozliik anlam1 olarak zarara ugrama
tehlikesi veya bir olaymn meydana gelme olasiligi olarak tanimlanmaktadir (Tiirk Dil
Kurumu, 2011). Risk teorik olarak, beklenilen deger ile gerceklesen deger arasindaki
olumlu veya olumsuz sapmalar1 igermektedir. Buna ragmen risk kavrami, genellikle
olumsuz sapmalar olarak algilanmaktadir (Sayilgan, 1995). Finansal agidan ise risk,
genellikle pazar davranislarindaki ve kredi itibarindaki degisimlerin veya bir
pozisyonun gelecekteki degerinin esnekligi ile ilgili belirsiz olay ve beklenmeyen
sonu¢ olarak tanimlamaktadir (Chorafas, 2008). Finansal riskte parasal bir kayba
maruz kalma olasiligina deginen Demirkan (2006) finansal riskin, beklentilerdeki
farkliliga bagli olarak kisiden kisiye veya kurumdan kuruma farklilik

gosterebilecegini ileri siirmiistiir (Comlekei ve Giingor, 2012: 33).

Turizm isletmelerini etkileyen risklere yonelik yapilan calismalara bakildiginda
turizm isletmelerinin ¢ok ¢esitli risk unsurlarindan etkilendigi goriilmektedir.

Ritchiea (2004) turizme etki eden riskleri, genel bir bakis acis1 ile degerlendirmis ve
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kiiresel turizm sektoriiniin, teror saldirilari, siyasi iktidarsizlik, ekonomik durgunluk,
biyogiivenlik tehditleri ve dogal afetler gibi riskleri icinde barindigni belirtmistir

(Comlekei ve Glingor, 2012: 76).

Bir zarar veya kayip durumuna yol agabilecek bir olayin ortaya ¢ikma ihtimali olarak
tanimlanan risk, arzulanmayan bir olaym meydana gelebilmesinin belirsizligi olarak
aciklanmaktadir (TDK, 1997:628). Diger bir tanimlamayla risk, gelecekte ortaya
cikmasi istenmeyen bir olaymn gergeklesme olasilig1 olarak nitelendirilebilir (Berk,
1993:1). Ancak risk, istenmeyen bir olay ve tehlikeyi temsil etmenin yaninda
firsatlar1 da icerebilmektedir. Bu nedenle risk ve fayda iligkili kavramlardir
(Finucane, Slavic ve Johnson, 2000:5). Ote yandan beklenmedik bir olayla
karsilagma aninda bas edilmesi gereken tek sorun, olaym iistesinden gelmek degildir.
Yeni yonetim anlayisinda, “bir isi ilk seferinde dogru yapmak™ ve “hata ortaya
c¢tkmadan onlem almak” seklindeki iki 6nemli ilkeden ilkinin gergeklesebilmesi,
ikincisinin yerine getirilmesi ile ¢ok ilgilidir. Bu nedenle, bir olay gergeklesmeden
once onu tahmin etmek ve ona karsi yapilacaklar1 dnceden belirlemek, bu olaydan
dogabilecek olumsuzluklar1 en aza indirmek, firsatlar1 ise azamilestirmek icin en iyi1
yoldur. Kurumun basarisiyla dogrudan ilgisi olan bu durum, risk yOnetiminin
konusunu teskil etmektedir (Derici, Tiiysliz ve Sar1, 2007: 153).Bu ¢ergevede, risk
yonetimi; ortamdaki riskleri belirleyen, onlarmn kritik degiskenler ve fonksiyonlar
iizerindeki etkilerini arastiran ve koruma amagli mekanizma veya stratejiler gelistiren

bir tekniktir (Tevfik, 1997: 23).

Risk yOnetimi ayn1 zamanda, riskleri degerlendirerek, etkisini en aza indirgeyecek
stireglerin tanimlanmasi ve bu siireglerin etkinliginin izlenmesi, siirekli iyilestirilmesi
stireglerinin yiiriitiilmesini de icermektedir (Fikirkoca, 2003). Risk yonetimine en ¢ok
ihtiya¢ duyulan is kolunun basinda bankalar gelmektedir (Koylioglu, 2001: 4).
Bununla birlikte, riskin fazla goriildiigii diger sektorlere; imalat, nakliyat ve dagitim,
kimya ve ilag¢ sanayi, bilgi teknolojisi ve telekomiinikasyon, kamu kurumlari, seyahat
ve turizm alanlarmm1 6rnek olarak vermek miimkiindiir. Tiiketici davranisinin
sonuglar1 6nceden kesin olarak Ongoriilememekte ve bu sonuglarn bir kismi,
istenmeyen durumlara neden olabilmekte; dolayisiyla risk icerebilmektedir (Bauer,

1967: 24). Risk yonetimi konusuyla ilgili literatiir incelendiginde (Konuralp, 1997;
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Morton, 2003; Tiirkiye Bankalar Birligi, 2004; Leblebici, 2006; Candan ve Oziin,
2006; Heid, 2007; Avcibasi, 2008; Sendogdu, 2010), 6zellikle bankacilik sektdriinde
bu yondeki uygulama ve arastirmalarin diger sektorlere gore daha fazla oldugunu
belirtmek olasidir. Hatta bankalar risk yoOnetimi konusunda 06zel birimler
olusturmuslardir. Bu cercevede, yaygm kabul goren ve karsilasilan risk tiirleri
icerisinde, finansal kaynakli olanlarin cogunlukta oldugu sdylenebilir. S6z konusu bu
kurumlar, risk yonetimi konusunda kendilerini uzmanlastirmiglar ve gerek birlikler;
gerekse ulusal ve uluslararasi kuruluslar bazinda, risk ve risk yonetim siirecinin ne
oldugu, nasil yonetilecegi, uygulama planlar1 vb. gibi konularda faaliyet planlamalar1
yaparak yiirlirlige koymuslardir. Bankalarin risk yonetimi konusunda daha hassas
olmalarma yonelik Basel kriterleri 6onemli rol oynamaktadiwr. Yakin zamanda
iiclincilisii yayinlanacak olan s6z konusu kriterler, 6zellikle bankacilik sektoriinde
maruz kalman veya kalmabilecek risklere iliskin 6nemli sorumluluklar
yiliklemektedir. Bu dogrultuda, Basel I, Basel Komitesi tarafindan 1988’de ¢ikarilmis
olan diizenlemeleri igermektedir. S6z konusu bu diizenleme sayesinde bankalarin
kredi riski tastyan uygulamalar: ile faaliyet alanlarindaki sermaye arasinda denge

kurulmas1 amaglanmaktadir (Babuscu, 2003: 154; Dag, 2008: 20).

Bankalara ozellikle kredi riski ve sermayeleri arasinda denge kurmayi Oneren
kriterleri igerisinde barindiran Basel 1 diizenlemesi, ihtiyaglara gore gelistirilmistir.
Ornegin; 1994 yilinda Meksika, Tiirkiye gibi iilkelerde ortaya ¢ikan finansal krizlerin
etkileri, faiz oran1 ve doviz kuru gibi piyasa riski tasiyan unsurlarin da sermaye
yeterliligi hesaplamasina katilmasini zorunlu hale getirmistir. Bundan dolay1 daha
sonra (1996 yilinda) piyasa riski sermaye yeterliligi hesaplamasma dahil edilmistir.
Ote yandan, gelisen bankacilik faaliyetleri ve Basel I kriterlerinin risk hassasiyetinin
sinirl1 olmasi, daha kokten ve yeni diizenlemeler yapilmasi gerekliligini ortaya
cikarmistr (Dag, 2008: 20). Ancak piyasalardaki bazi gelismeler (mevcut
diizenlemenin degisen kosullar karsisinda yetersiz kalmasi, risk ¢esitlerinin artmasi
vb.) yeni sermaye standartlar1 olusturmayi gerektirmis ve bu ihtiyaclar Basel I’in
eksikligini giindeme getirmis ve 1999°da ilk taslak metni yayimlanan “Basel II Yeni
Sermaye Uzlasis1” ile ulusal denetim otoritelerinin denetimlerinin énemi ve kamuyu
aydmlatma gereklilikleri belirlenerek daha seffaflik saglama yolunda girisimler

gerceklestirilmistir (BDDK, 2005 ve Dag, 2008: 20).

220



2004’de en son sekli verilerek yaymlanan “Basel II, “Ikinci Sermaye Uzlagis1”;
sermaye yeterliligi hesaplamasma yonelik gibi goriinmesine ragmen, konuyla ilgili
cok detayli veriler ve bunlarm analizini igermektedir (Babuscu, 2003; Dag, 2008).
Ozellikle bu kriterler operasyonel risk tiirlerine kars1 dnlemleri de icermektedir.
Ancak risklerin hesaplanmasi1 konusundaki eksiklikler Basel II’nin pek de bekleneni
vermemesi seklinde sonuglanmasina yol agt1 ve konu iizerinde yeniden calisilmaya
baslandi. Avrupa Komisyonu, Basel II kriterleri olarak bilinen ‘“Sermaye
Yikiimliiliikleri Yonergesi’ni dort kez gozden gecirip Basel I kriterleri
calismalarini tamamlama asamasina geldi ve AB Maliye Bakanlarinin bu metni Ekim
2010 icerisinde goriiserek kabul etmeleri ve s6z konusu bu kurallarinin Gliney
Kore’nin bagkenti Seul’da 11-12 Kasim’da yapilan G-20 zirvesinde de onaylandi.
Ozellikle reel sektdr ve finansal sektordeki risk uygulamalarini diizenleyen Basel 111
kriterleri ile, bankalarin sermaye kullanim sartlari, likidite diizenleme kurallari,
kredilendirme esaslar1 ¢ok siki sekilde yeniden belirlenmektedir. Yapilmak istenen
sorumlu kredilendirme diye bir anlayis1 tiim sistemde hakim kilarak, daha seffaf bir
bankacilik sistemi, daha fazla sermaye yapisi ve daha az finansal inovasyon ve

kredilendirmede de tedbirli bir yaklasimi1 hakim kilmaktir (KOBI Postasi, 2010).

Turizm sektoriindeki risklerin saglik, finans, terdr ve sosyo-kiiltiirel farkliliklar gibi
cesitli faktorlerle iliskili oldugunu ve iilkelere yonelik algilanan riskleri,
modernlikten yoksunluk, geri kalmislik ve iletisimsizlik olmak iizere 3 faktor altinda
incelemiglerdir (Lepp ve digerleri’nden aktaran Comlek¢i ve Giingor, 2012: 33).
Faaliyette bulunduklar1 sektor itibariyle isletmeler genel olarak finansal ve
operasyonel risk ile kars1 karsiya bulunmaktadir. Mal veya hizmet fiyatlari, déviz
kurlar1 ve faiz oranlarindaki dalgalanmalar en temel finansal risk faktorleridir (Kose,
2003). Bir diger risk tiirli ise, arastirmanin konusunu olusturan operasyonel risktir.
Genel olarak, kredi veya piyasa riskler kapsaminda ele alinmayan
siniflandirilamayan tiim riskler (Boyacioglu’dan aktaran Comlek¢i ve Giingor,
2012:33 ) seklinde tanimlanan bu risk tiirii, 6zellikle kapsadig: alanlar itibari ile de
otel isletmelerinin de giindeminde olan/olmasi1 gereken bir risk tiirtidiir. Bu kapsamda
arastirmanin izleyen boliimiinde, s6z konusu bu risk tiiriinii detaylandirmakta fayda

goriilmektedir.
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7.2 OPERASYONEL RiSK YONETIMI VE TURIZM iSLETMELERI

ACISINDAN ONEMi

Operasyonel riskin tanimi iizerinde kesin bir birlik olmamakla birlikte, son yillarda

genel kabul gormiis dolayli ve dogrudan tanimlama tiirlerinden s6z etmek

miimkiindiir. Dolayli tanima gére operasyonel risk; kredi veya piyasa riskleri altinda

suiflandirilamayan diger tiim risklerdir (Geiger’dan aktaran Boyacioglu, 2002:43).

Daha sonra gelistirilen tanima gore ise operasyonel risk; yetersiz ve basarisiz igsel

siire¢lerden, personel ve sistemlerden ya da dissal olaylardan kaynaklanan,

dogrudan veya dolayli zarar riskidir (Basel Komitesi, 2001: 2).

Sekil 7: Isletmelerde Operasyonel Riskler

Esas Faaliyet
Kapasitesi
- Yangm, bomba,
teknik veya dogal
afetlerden
kaynaklanan hasar.

- Enerji, su ve ulasim

Miisteri iliskileri
- Kurum/itibar
- Uygunluk
- Aktif degerleri

oibi unsurlarin
Giivenlik
- Sistemler
- Istisnalar ve
farkliliklar

Operasyonel

L EP

Faaliyetler arasi
Sistemler
- Veri toplama ve igleme
- Teyitler ve sozlesme
belgeleri

- Uzlagsma

Faaliyet Degisiklikleri

- Siireclerde meydana
gelen  beklenmedik
degisiklikler

Gider Dalgalanmasi

- Teknoloji giderleri

- Tazminat taleplerine
iliskin

ongoriilemeyen

Personel

- Beseri hatalar

- Biitiinliik ve
giivenilirlik eksikligi
- Grup c¢alismasi  ve

bireye sayg1 eksikligi

- Ayrmm  eksikligi  ve
isbirligi riski

- Kilit personele giiven

- Etkin olmayan

yetenekler, yetistirme,

yOnetim ve danismanlik
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Konuyla 1ilgili literatiirde, risk tiirleri genel olarak iki ana gruba ayrilmaktadir.
Bunlar, sistematik ve sistematik olmayan risk tiirleridir (Apak, 2001, Ozcelik, 2006,
Dag, 2008). Faiz orani riski, doviz kuru riski, satin alma giicii riski ve piyasa riski
sistematik risklerden sayilirken; kredi riski, likidite riski, istirak riski ve operasyonel
risk daha cok sistematik olmayan risklerden sayilmaktadir. Sistematik riskler genel
olarak piyasa ve ekonomik kaynakli olup isletmeler icin genel olarak tehlikeli
olabilmektedir. Ekonomik konjonktordeki degisikliklere gbore bu risklerdeki
degisiklikler piyasadaki isletmeleri etkileyebilmektedir. Sistematik olmayan riskler
ise her isletmenin organizasyon, yonetim ve personel yapisi, kiymet ve miisteri

portfoyiine gore degisiklik gostermektedir (Ozgelik’den aktaran Pelita, 2011: 34).

Bu kapsamda, sistematik olmayan risk grubunda yer alan operasyonel riske iliskin,
yetersiz ve basarisiz igsel siirecler, personel ve sistemlerden ya da digsal olaylardan
kaynaklanan, dogrudan veya dolayli zarar riskleri seklinde yapilan bir tanimlama
esasinda s6z konusu riskin kapsadigi alanlari da ortaya koymaktadir (Basel

Komitesi’den aktaran Pelita, 2011: 34).

Operasyonel risk taniminin kapsami biraz genisletildiginde ise bu risk yetersiz veya
basarisiz i¢ siirecler, insanlar, sistemler veya dis olaylardan kaynaklanan dogrudan
veya dolayli zarar olarak nitelendirilebilir (Bessis, 2001: 48, Boyacioglu, 2002:
52).

Bir isletmede, bilgi, raporlama veya goriintiileme sistemlerindeki hata veya
yanligliklardan dolay1 gerekli aktivitelerin yerine getirilememesi sonucu olusabilecek
zararlar olarak da nitelendirilebilecek operasyonel risk; genel olarak insanlar,
stiregler, teknik nedenler, bilgi teknolojileri, organizasyon yapisi, yasal diizenlemeler

ve dis unsurlardan kaynaklanmaktadir (Ozgelik’den aktaran Belita, 2011:2).

Operasyonel risk, daha ziyade raporlama ile muhasebe ve risk yonetimi ile i¢
denetimde yetersizlikler, insan hatasi ya da yonetimsel zafiyet durumlarinda olusan
kayiplar1 vurgulamaktadir. Bu kapsama, Ongoriilemeyen maddi bir zarara neden
olacak iyi egitim almamis bir personeli gorevlendirmek de dahildir (Kayacan ve

Giirbiiz, 2001: 5).
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Tiim bu aciklamalar 15181nda, genel olarak operasyonel risk, kendi i¢inde personel
riski, teknolojik riski, organizasyon riski, yasal riskleri barindirmaktadir
(Boyacioglu, 2002, Ozgelik, 2006, Kahveci, 2007). S6z konusu bu risklerin icerigine

iliskin genel bilgiler asagida sunulmustur.
7.2.1 Personel Riski

Personelin yetersizliginden, ihmalinden, goérevlerini unutmalarindan ya da kotiiye
kullanmalarindan veya kasith olarak su¢ sayilan eylemleri gerceklestirmelerinden
kaynaklanan risklerdir. Tiim bunlarin yani sira personelin yolsuzluk, hirsizlik,
sahtekarlik yapmasi, emirleri dikkate almamasi veya kurallara aykir1 olarak yerine
getirmesi, bilerek isi engellemesi, kotii niyetli davranmasi, gibi hususlar personel
riski kapsaminda degerlendirilebilmektedir (Boyacioglu, 2002: 52). Bu riske neden
olan faktorler i¢inde ise, personelin bilgi ve tecriibe yetersizligi, motivasyon
eksikligi, asir is yikii, personelin diizensiz yer degisimi, is yerinin elverissizligi ya
da diizenin 1yi kurulmamis olmasi (Betge,1996: 277; Boyacioglu, 2002: 114) gibi

konular sayilabilmektedir.

Otel isletmelerinin basarisi, etkin bir insan kaynaklar1 planlamas1 uygulamasina bagl
olacaktir. Bir bagka deyisle, otel isletmelerinin basarist insan kaynaklar1 planlamasi
siirecine verdigi 6nem ile dogru orantili olarak gerceklesme firsati bulacaktir. Otel
isletmelerinin insan unsuruna son derece bagimli olmasi, bu isletmelerde hizmet
kalitesini daha da 6nemli hale getirmektedir. Dolayisiyla, otel isletmelerinde istenen
sayida ve istenen nitelikte personelin her zaman hazir bulundurulmasi zorunlulugu
vardir. Isletmelerde bu islevi ise insan kaynaklar1 planlamas1 yerine getirmektedir

(Erdem, 2004: 18).

Kisacasi, ihtiyag duydugu personeli say1 ve nitelik olarak iyi analiz eden otel
isletmeleri amaglarina daha kolay ulasirken, bunu basaramayan isletmeler, zamanla

yok olma siireciyle kars1 karsiya kalacaklardir (Erdem, 2004: 18).

Herhangi bir orgiitte ana 6genin insan oldugu sdylenebilir. Bir isletmenin kurulmasi,
gelismesi, sosyal sorumluluklarin1 yerine getirebilmesi ve genel amaglarma

ulasabilmesi onun etkin bir insan giiciine sahip olmasmabaghidir. Insan giiciinii
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gelistiren ve motive eden Orglitler amaglarina daha kolay ulasirken; bunu
basaramayan orgiitler, fiziksel kaynaklan ve olanaklar1 ne kadar miikemmel olursa

olsun faaliyetlerini siirdiiremezler (Erdem, 2002: 53).

Hizmet sektorii icinde yer alan otel isletmeleri; sektor 6zelligi itibariyle insan riski
tasimaktadir. Insan riski; bir calisanin kasith veya kasitsiz sebep verdigi kayip
riskidir. Ornegin, ¢alisanmn hatasi, kasitli zarar1 insan riskini olusturur. Bu risk smnifi,
isletme igerisindeki organizasyonel problem ve kayiplar1 kapsar. Insan kaynaklar1
sorunlar1 (ise alma/yerlestirme, ise gelmeme vb.), fiziksel hasar (bedeni yaralanma,
saglik, giivenlik, cevre vb.), kisilige zarar — ticari zarar (hakaret/iftira/karalama,
ayrimcilik/taciz, vb.), kanunsuz fiiller (yolsuzluk, ahlaksiz hareketler) bu risk

grubuna iligkin 6rnek verilebilir (Fidelity’den aktaran Erdem, 2010: 54 ).
7.2.2 Teknolojik Riskler:

Sirketin aragtirma gelistirme ¢aligmalar1 sirasinda yeterli teknolojik deneyime sahip
olmamasindan veya fonun bu asamayir kapsayacak yeterlilikte olmamasindan

kaynaklanan risktir (Yildiz, 2011).

Teknolojinin gelismesiyle birlikte ortaya ¢ikan risk tiirtidiir. Bilgisayar ve iletisim
sistemlerindeki teknik sebeplerden kaynaklanan aksakliklar (Hugentobler,1995: 65
ve Boyacioglu, 2002: 52), virlis problemleri, yetersiz ya da eskimis sistemlerden
kaynaklanan risklerdir (Keck ve Jovic, 1999: 965 ve Boyacioglu, 2002: 52). Yetersiz
teknoloji kullanim1 ya da korsanlik, hirsizlik ve diger problemlerin sebep olabilecegi
kayip riskleri, yetersiz teknoloji nedeniyle yasanabilecek problemler, genel teknoloji,
donanim problemleri, teknolojideki giivenlik, yazilim sorunlari, kullanilan
sistemlerden kaynaklanan sorunlar, telekomiinikasyon sorunlari bu tiir risk grubunda

en fazla ortaya ¢ikan sorunlardir (Fidelity, 2010: 85).

Ozellikle teknolojinin hizli bir sekilde gelismesiyle birlikte, teknolojiye ayak
uyduramama, geri kalma, teknolojiyi kullanmamakta direnme gibi nedenlerden
dolay1 isletmeyi teknolojiden saglayacagi yarardan mahrum birakmay1 da biiyiik bir

risk unsuru olarak degerlendirmek miimkiindjir.
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Teknolojik riskler, a§ ve sistem bilesenlerinin hatali tasarlanmig sistem mimarileri,
hatali modellemeler, glivenlik zafiyetleri, iletisim problemi, yazilim ve/veya donanim
hatalar1, veri ve sistem kayiplar1 gibi nedenlerden dolay1 ortaya cikabilmektedir.
Degisen ve gelisen teknoloji nedeniyle kurum ve kuruluslarin kars1 karsiya kaldiklar1
teknolojik riskler her gecen giin degisip, karmasiklagsmaktadir. Teknolojik risk analizi
sonuglari, hizla degisip karmasiklasan teknolojik risklere karsi kurum ve kuruluslarin
alacaklar1 onlemleri ve bu amagla yapacaklar1 yatirimlar1 daha isabetli olarak

belirlemelerini saglar (Yildiz, 2011).

7.2.3 Organizasyon Riski

Isletmelerin, orgiitsel yap1 ve isleyis siireclerinden kaynaklanan veya
kaynaklanabilecek aksakliklardan/sorunlardan dogan risk grubudur. Isletme
icerisindeki kademeler arasindaki bilgi akisinin eksikligi/ yetersizligi, yetki
cercevesinin/smirlarinin kesin olarak belirlenememesi ve isleyis degisikliklerinden
dogan belirsizlikleri bu risk grubuna 6rnek olarak vermek miimkiindiir (Betge, 1996:

278 ve Boyacioglu, 2002: 52).

Hizmet sektoriinde insan, isletmenin en Onemli sermayesidir. Hizmet sektoriinde
iligkiler ve davranmiglar, hizmetin birer parcasidir. Hatta hizmetin kendisidir. Bu
anlamda insan unsuru O0n plana c¢ikmaktadwr. Bu nedenle, calisanlarin egitimi
ozellikle 6bnem kazanmaktadir. Isletmelerde ydnetici ve galisanlara verilen egitimin,
yonetim, iletisim, bilgi paylasimi, catismalarin ¢6ziimii, mesleki bilgilenme,
isletmenin tanitimi, kalite ve rekabet olgusu, miisteri iligkileri, bilgi teknolojilerinin
kullanimi, turizm sektoriiniin gelisimi, imaj yOnetimi, lilke hakkinda genel bilgi
edinme, yerel turizmi tesvik edici bilgiler gibi konular1 kapsamalidir. Bireyler ve
orgiitler kendilerine 6zgii stratejileri olan canli organizmalardir. Bireyin varolus
stratejisi, bigimsel orgiitii yonlendiren strateji ile 6nemli alanlarda uyusmayabilir. Bu

durum birey ve oOrgiit arasinda ¢atismaya neden olabilmektedir (Kaplan, 2005: 15).
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7.2.4 Yasal Riskler

Tiiketici haklarinin korunmasi konusunda giderek artan hassasiyet ve getirilen yasal
diizenlemeler otel isletmelerinden hizmet alan miisterilere kimin tarafindan hizmet
verildiginin belirtilme zorunlulugunu getirebilir. Bu durumda miisterilerin tiim
hizmetlerini kendisi sunan isletmeleri tercih etme olasilig1 yliksektir (Yurtsever,
2004). Yasal/sozlesmeye bagli riskler (gilivenlik hukuku ihlalleri, hukuki
sorumluluklar, vb.), ihmal (agir thmal, genel ithmal, vb.), satis baglantili riskler, {iriin
baglantili riskler, spesifik ihmaller (gerekli iicretin ddenememesi, gerekli raporu
sunamama, vb.) yasal risk grubunda degerlendirilen risklere 6rnek olarak verilebilir

(Fidelity’den aktaran Kaplan, 2005: 15).

Operasyonel risk kapsamindaki buraya kadar iizerinde durulan hususlara ek olarak,
su hususun da altini ¢izmekte fayda goriilmektedir ki, 6zellikle bu risk grubuna etki
eden bir takim etkenlerden s6z etmek olasidir. S6z konusu bu etkenler Sekil 1’de
sunulmustur. i¢erikleri ¢alismanin dnceki bdliimlerinde genel olarak verilen risklerin,
isletmeler acisindan ileriki asamalar da krize donlismemesi ve isletmelerin
hedeflerine ulagsmasina engel olmamasi i¢in gereken donemlerde risklerin kontrol
edilmesi konusu da olduk¢a Onem tasimaktadir. Risk kontroliinde, isletmenin amaci
genel olarak, riskin derecesini en aza indirmek ve/veya risk kapsaminda meydana
gelen hasar ya da kayiplarin maliyetini en diisiik olacak sekilde finanse edebilmektir.
Bu kapsamda isletmeler tarafindan risk yonetimine iliskin uygulanmasinda fayda

goriilen Onerileri 6zet olarak su sekilde siralamaktadir (Kaplan, 2005: 15):

- Tiim personelin is ve is¢i glivenligi, tiretim siireci ve riskler hakkinda egitimi,

- Isletmede risklerin erken tespit edilerek azaltilmasi amaciyla i¢ denetim sistemi
kurulmasi,

- Isletmenin yasal sorumluluklar1 konusunda egitim verilmesi,

- Bilgisayar kayitlarinin yedeklenmesi,

- Yangmn miidahale sisteminin belirli araliklarla gozden gecirilmesi - yangin
egitimi verilmesi,

- Isletmenin acil durum prosediirleri hakkinda belli araliklarla ¢alisan personelin
bilgilendirilmesidir.

- Risk yonetimine iligkin bir noktanin daha lizerinde durulmasi gerekir.
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Risk yonetiminin hangi kosullarda uygulanmasi gerektigi ile ilgili bir tartigma veya
cok daha 6nemli goriilen bir¢ok sorun arasinda risk yonetiminin dnceligine iliskin bir
takim kugskular olabilir. Sunu belirtmek gerekir ki; risk yonetimi uygulamasi, baska
kosullarin olusmasina bagli bir durum degildir. Yonetim sekli ve anlayisi ne olursa
olsun, ne tiir 6nemli sorunlar ¢6ziime kavusturulmamis olursa olsun, basarili bir
yonetim i¢in mutlaka risk yonetiminin uygulanmasi gerekir. Ciinkii kurumun oldugu
her yerde, mutlaka riskler vardir ve baska kosullarin gergceklesme sartina
bakilmaksizin bu risklerin karsilanmasi gerekir. Hatta risk yonetiminin uygulanmiyor
olmasi, cogu zaman sorunlarin ¢éziimlenemeyisinin temel nedenini olusturmaktadir

(Derici v.d., 2007: 154).

Durum turizm sektorii agisindan ele alindiginda, risk yonetim uygulamalarma iliskin
diizenlemeler bankacilik sektoriindeki gibi yeterince gelismemistir. Ozellikle yabanci
literatiirde, turizm isletmelerinde risk yonetimi konusunda etkin politika gelistirmeye
yonelik arastirma/Onerilere rastlanmakla birlikte, iilkemiz turizm sektoriinde, gerek
yoneticilerin; gerekse de sektdrde calisanlarin, risk yonetimi uygulamalar1 bir yana,
risk cesitler1 ile ilgili bile yeterli donanima sahip olmadiklarini belirtmek olasidir
(Kostak, 2007: 77). Dolayisiyla, karsilasilabilecek risklere karst da herhangi bir
savunma mekanizmasi gelistirilememektedir. Turizm sektoriinde faaliyet gdsteren
isletmeler, faaliyette bulunduklar1 hizmet sektorii itibariyle olusan risklerin Oniine
gecemedikleri durumlarin sonucunda, krizlere maruz kalabilmektedirler. Krizlerin
olusum nedenlerinden birinin de yonetilemeyen/ diizenlenemeyen risk yonetimi
siireci olmasindan dolayi, bu isletmelerde risk yonetimi biiylik 6nem kazanmaktadir
(Ofluoglu ve Misirli, 2001: 4). Isletme {ist yonetimi tarafindan gelecege ait
tahminlerin ya da bu dogrultuda belirlenen amag ve stratejilerin yanhs ya da yetersiz
olmasi, krize yol acabilmektedir. Bu krizlerin kaynag tiiketici pazar, iiretici pazari,
rakipler, aracilar, toplum, saldir1 ve tehditler olabilmektedir. Bunlarin yani sira
demografik kosullar, ekonomik kosullar, politik ve sosyo-kiiltiirel kosullardaki
belirsizlikler, teror ve gesitli saldirilar da isletmelerde krizlere yol agacak etkenler
olarak degerlendirilmektedir. Bazi kriz ortamlar1 igletmeleri etkilerken, bazilar1 ise
isletmelerin yararma olabilmektedir. Ornegin; 2001 ekonomik krizinde TL’nin deger
kaybetmesi otel isletmelerini ve “incoming seyahat acentalar”ni etkilememis, hatta

onlara katkilar1 olmustur (Seymen, Bolat ve Ceken, 2004: 116-119).
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Risk yoOnetimine iliskin bir noktanin daha {izerinde durulmasi gerekir. Risk
yonetiminin hangi kosullarda uygulanmasi gerektigi ile ilgili bir tartisma veya ¢ok
daha 6nemli goriilen bircok sorun arasinda risk yonetiminin 6nceligine iliskin bir
takim kugskular olabilir. Sunu belirtmek gerekir ki; risk yonetimi uygulamasi, baska

kosullarin olusmasina bagl bir durum degildir.

Yonetim sekli ve anlayist ne olursa olsun, ne tir Onemli sorunlar ¢dziime
kavusturulmamis olursa olsun, basarili bir yonetim i¢in mutlaka risk yonetiminin
uygulanmasi gerekir. Clinkii kurumun oldugu her yerde, mutlaka riskler vardir ve
baska kosullarin ger¢eklesme sartina bakilmaksizin bu risklerin karsilanmasi gerekir.
Hatta risk yOnetiminin uygulanmiyor olmasi, ¢ogu zaman sorunlarin

¢Oziimlenemeyisinin temel nedenini olusturmaktadir (Derici vd., 2007: 154).
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SEKIZINCi BOLUM

VIIL. OTEL iISLETMELERINDE RiSK YONETIMi UYGULAMALARI:

TURKIYE ORNEGI

Calismanin bu kisminda var olduklar1 destinasyonda lider isletme konumundaki bes
yildizl1 otel isletmelerinin yOnetici pozisyonunda calisanlar ile otel isletmelerinde
krizleri tetikleyen faktorler ve bu faktorlerin yonetilmesi iizerinde anket calismasi
yapilmistir. Tiirkiye’deki otel isletmelerinde risk yOnetimine yoOnelik olarak
gerceklestirilen arstarmaya iliskin bilgiler yer almaktadir. Bu baglamda bu boliimde
arastirmanin amaci, sorusu, veri toplama yontemi ve modeline iligskin genel bilgilere

ve gergeklestirilen arastirmanin bulgularina yer verilmektedir.

8.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ARASTIRMA SORUSU

Uygulama arastirmasinda turizm sektoriinde yer alan konaklama igletmelerinde risk
kavraminin farkindaligi, risk stratejilerinin degerlendirilmesi, krizin Slgiitleri, krizi
meydana getiren isletme i¢i ve isletme dis1 faktorler ile bunlarin sonuglari uygulama

boliimiiniin amaglarini olusturmaktadir.

Ulkemizde hizmet sektdriinde yer alan en az bes yildizli otel isletmelerinde risk ve
kriz yonetimi konularina agiklama getirmek amaciyla yapilan anket ¢alismasi, otel
isletmelerinin maruz kalabilecegi risk cesitlerini belirlemek ve olusabilecek kriz
durumlarinda isletmelerin uygulamalari ile birlikte isletme calisan veya yoneticilerin
yaklagimlar1 incelenmektedir. Bu baglamda arastrmanin sorusu ise su sekilde

belirlenmistir:

Otel isletmeleri kapsaminda karsilasilabilecek olumsuz risklere karsi alinan tedbirler

nelerdir?
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8.2. ARASTIRMANIN VERI TOPLAMA TEKNIiGI

Bilimsel arastirmalar genellikle durum saptayici, arastirici, tanimlayici, betimleyici,
iligki kurucu ve degiskenler arasi iligkileri agiklayici, 6zellik ve egilim belirleyici,
bilginin anlagilmas: ve arttirilmas: yaninda sorunlara nesnel ¢oziimler iiretmeyi
amacglayan bi¢cimlerde tasarlanan calismalardir (Kaptan, 1995, Tiirkdogan, 1995,
Karasar, 1999, Balci’dan aktaran. Ural ve Kilig, 2006: 18). Betimsel yani tanitict
arastirmalarda asil amac; anket, goriisme, gozlem ve 6rnekleme gibi aracglarla evrenin
ilgilenilen 0Ozelliklerinin ortaya konulmasidir. Betimsel arastirmalar, 06zellikle
toplumsal olaylarin incelenmesinde son derece yaygin bir arastirma tiiriidiir

(Seyidoglu, 2000: 25).

Verilerin saglikli ve giivenilir olarak toplanabilmesi amaciyla anket uygulamasi yiiz
yiize anket calismasi olarak gerceklestirilmistir. Orneklem kitlesi konaklama
isletmelerindeki is gorenlere anketin yliz yiize goriisiilerek elden dagitilmasina karar

verilmistir. Bunun baslica nedenleri sunlardir:

- Ortaya cikabilecek yanlis anlama ve hata olasiliklarinin yerinde ve daha ¢abuk
giderilecek olmasi,

- Anketi cevaplayan kisilerin karsilarinda bir sorumlu gérmeleri sonucu sosyal
etkilesim seviyesinin yliksek olusu, ankete katilanlarin disiinceleri hakkinda bilgi
sahibi olunmasi,

- Anketi cevaplayanlarin bazi sorular1 yanitlamak istememeleri durumunda
gerekli agiklamalarin aninda yapilmasi, cevaplarin daha saglikli ve dogru olmasinin
saglanmasi, anket cevaplanirken daha ciddi davranilmasi agisindan faydali olacagi
diistincesidir. Kriz yonetim stratejilerinde iist yonetimin dnemli rol oynamaktadir
(Koroglu, 2004: 76). Bu sebeple anket calismasi Orneklem grubunu olusturan
isletmelerin {ist diizey yoneticileriyle yapilmistir. Evreni olusturan bireylerin
ozelliklerinin parametre hesabinda dikkate alinmasi, eger evren cap1 fazla biiyiik
degilse onemli bir sorun olmaz. Sayet evreni olusturan bireylerin sayis1 ¢cok fazla ise
durum farkhidir ve zordur (Cil, 2008: 191). Boyle durumlarda bilimsel arastirmalarda
evreni temsil edecek orneklem biiyiikliigliniin belirlenmesi, arastirma sonuglarinin
evrene genellenebilmesini saglayan temel unsurlardan birisidir (Ural ve Kilig, 2006:

46). Evrenden belirli kurallar dahilinde cekilen ve evreni temsil etme yetenegine
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sahip olan kitleye drnek, 6rnek {izerinde yapilan ise ise drneklem denir. Orneklemeyi

tercih etme nedenlerini sdyle siralamak miimkiindiir (Cil, 2008: 191-192):

- Zamandan tasarruf,

- Maliyetten tasarruf,

- Daha az eleman ile sonuca varmak,

- Evrendeki bazi birimlere ulasmanin imkansiz olmasi,

- Bazi1 aragtirmalarda 6rneklemenin tek secenek olmasi.

Evrenin tamamina ulasilamamasi evreni temsil edecek en iyi1 Orneklemin nasil
belirlenecegi sorusunu giindeme getirmektedir (Nakip, 2005: 164). Arastirmacilar
tarafindan evren iizerinden Orneklem sayisinin belirlenmesine yonelik farkl
formiiller kullanilmakla birlikte bu calismada 6rneklem sayisinin belirlenmesinde
Taro Yamane’nin gelistirmis oldugu asagidaki Orneklem hesaplama formiili

kullanilacaktir (Yamane, 2001: 116-117):

Bu formiile gore;

NxZ*xpxq

N: evrendeki birey sayis1

n: 6rneklemdeki birey sayis1

z: istenilen giivenirlik diizeyi i¢in standart normal dagilim tablo degeri
d: duyarhilik

p: evrende istenilen 6zelligi tasiyan bireylerin orani (p+q=1)

(6rnek capmi maksimum yapmak i¢in p=g=0,50 almabilir)
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8.3. VERI TOPLAMA ARACLARI

Olgme; objelere veya bireylere herhangi bir dzellige sahip olus diizeyini belirlemek
icin, belirli standartlarda hazirlanmig, sembolik degerler verme islemidir (Yazicioglu
ve Erdogan, 2004: 51). Olgmenin temel islevi, daha duyarli betimleme ve ayrimlara
olanak saglamaktir. Bir seyin varligi, olciilebilirligi ile anlam kazanir (Karasar, 1999:

136).

Olgek gelistirme ¢alismalar1 genellikle kavramsal ya da deneysel siirecler ile
gerceklestirilir. Kavramsal siiregcte, biiyiik oOrneklem grubuna wulasamama
durumlarinda, aday 6lcek formundaki maddelere iliskin uzman goriisleri alinarak
nitel calisma yapilmaktadir. Deneysel siiregte ise, literatiir ya da uzman yaklasimlari
sayesinde aday 6lcek formu elde edilir ve hedef kitle ile benzer 6zellikler tagiyan bir
orneklem grubuna deneme uygulamasi yapilarak Olcek maddelerine iligkin
psikometrik 6zellikler belirlenir. Ideal maddelerden nihai form elde edilir (Yurdagiil,

2005: 1).

Secilen arastirma konusu ve tiirline gore, arastirmact kendi gelistirecegi veya daha
onceden gelistirilmis olan degisik veri toplama araglarindan yararlanilir

(http://hilalyildirim86.blogcu.com/veri-toplamaaraclari/)
Birincil Elden Veri Toplama Teknikleri

1) Gozlem
2) Deney
3) Anket

4) Goriisme

5) Sirket Kayitlarinmn Incelenmesi
Ikincil Elden Veri Toplama Teknikleri

1) Kitaplar

2) Siireli Yaymlar (Gazete ve Dergi)

3) Tezler

4) Bagvuru Eserleri (Ansiklopediler ve d.)

233



5) Resmi Yaymlar (Istatistikler)
6) Ozel Belgeler (Hatiralar ve d.)

GozlemTeknigi

Gozlem tekniginde personelin, yoneticilerin, miisterilerin veya bir ¢alisma grubunun
davraniglari, dogrudan veya dolayli olarak gozlenmek suretiyle Onceden
olusturulmus, belli bir sistematige gore bilgi toplanir. Bu yontemden, katilimli veya
dogal olarak yararlanilabilir. Katilmali gozlemde arastirmaci, grup veya orgiitiin
hayatina karisir. Dogal gozlemde ise olay veya olgular miidahale olmaksizin kendi
dogal sartlar1 altinda incelenir. Cogu kez denekler, kendi iizerlerinde arastirma

yapildigini dahi fark etmezler.

Deney Teknigi

Deney teknigi, diger arastirma yontemleri i¢inde en fazla giivenilir dogru sonuglar
veren bir uygulamadir. Bu yontem, insan hatasmi en alt diizeye diisiirecek sekilde
gelistirilmistir. Teknolojik ve bilimsel buluslarin biiylik kismini deneysel yonteme
bor¢luyuz. Ancak isletme arastirmalarinda siirli bir kullanim alanina sahiptir.
Nedeni, isletmelerde incelenen olgulara, sik sik miidahale yapilarak

degisiklikyapilmasinin gii¢ olmasidir.

Gorlisme Teknigi

Goriisme, 1ki kisi arasinda, sozlii bir haberlesme iligkisi saglama amac1 giiden bir
tekniktir. Bu teknik goriisme yapana bir konuyla ilgili belli bilgileri toplama imkani
verir.Planlanmig veya planlanmamis bir bicimde uygulanabilen goriisme tekniginde,
arastirilan konu ile ilgili veriler, etkilesimsel bir ortamda derlenir. Goriismeci,
cevaplayic1 goriismenin yapildigi c¢evre ve konumun degiskenlik gdstermesi,
toplanan verilerin standart olmaktan ¢ok cesitlilik gdstermesi sonucunu dogurur.
Veriler, daha sonra belli bir sistematige gore gruplandirilarak analiz edilir. Sorular
onceden saptanmis olmakla birlikte, cevap secenekleri anket yonteminde oldugu gibi
siklar haline getirilmemis, acik ug¢lu olarak birakilmistir. Goriismeci, bigimsel
tutumlarla bicimsel olmayan tutumlar arasinda bir denge kurarak, goriisiilen kisiyi

rahatlatmali ve onu konusturacak psikolojik ortami saglamaya calismalidi.
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Sirket Kayitlarinin incelenmesi

Herbir arastirma problemi, kendine 6zgii, 6zel veri toplama yOntemini gerektirir.
Arastirmaci, modelini somut degerler ve veriler lizerinde temellendirmek istiyorsa,
sirket kayitlarina basvurma ihtiyaci duyabilir. Ozellikle, isletme raporlari, biiyiik
olgiide sirket verilerinin analizine dayanir. Uretim verileri, satis kayitlari, diger ticari
bilgiler, muhasebe kayitlari, stoklar ve personel kayitlar1 sik bagvurulan isletme

verileridir.

Literatiir Taramasi

Arastirma konusuyla ilgili olarak daha 6nceden yaymlanmis kitap, makale, tez, el
kitab1 ve diger arastirmalarm bulunmasidir. Ikinci elden veri toplama tekniklerine
giren, literatiir taramas1 boliimiinde arastirmaci, agirlikli olarak, (konularin niteligine
gore) son bes yilda yaymlanmis dogrudan ilgili kaynaklara ulagsmalidir. Eski tarihli
ve dolayisiyla ilgili kaynaklara ulasmak ve tez de agirlikli olarakbu kaynaklardan

yararlanmak, ¢alismanin degerini diisiiriir.

Arsiv Tarama

Daha onceden yaymlanmis olan Resmi Gazete, diger gazeteler, yillik, istatistik,
dokuman, rapor, ¢izelge, plan, genelge, klavuz ve igtihatlar arsiv taramasindan
yararlanilacak baslica kaynaklardir. Bu kaynaklar, ikinci elden veri toplama

tekniklerine girmektedir.

Bu calismada Birincil Elden Veri Toplama Tekniklerinden bir tanesi olan anket

teknigi uygulanmistur.

Anket Teknigi

Degisik nitelikte basili formlar kullanilarak bilgi toplama yontemidir. Postayla,
telefonla, anketorler araciliiyla veya bizzat arastrmacinin kendisi tarafindan yiiz
ylize goriisme yapmak suretiyle gergeklestirilebilir. Posta tekniginin amaci, segilen
ornek kiitleden belli konuya iliskin olan veri toplamaktwr. Bu teknik; ornek bir
kiitlenin seg¢ilmesini, anket formunun doldurulmasmi, postanin takip edilmesi ve
gelen cevaplarin analiz edilmesini gerektirir. Posta ile bilgi toplama igin,

olusturulacak anket formu incelik gerektiren bir istir. Bu konuda ilgili esas dikkatlice
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arastirilmalidir. Telefonla anket yontemi de, yapilacak islemlerle ilgili kilavuz bir
calisma yapilmasmi gerektirir. Ayrica, anketorlerden yararlanma veya bizzat yiiz
ylize uygulama durumunda, hangi noktalara dikkat edilecegi konusundabir ¢aligma
yapilmalidir. Anket tekniginde bilgi toplama araglari, soru formlari, tutum 6lgekleri,
kisilik envanterleri, ilgili envanterler ve basar1 (yetenek-zeka,bilgi)testleri seklinde

diizenlenebilir (http://www.hilalyildirim86.blogcu.com).

8.4 ARASTIRMANIN YONTEMIi

Calismanin bu kisminda, arastirmada kullanilan model, arastirmanin ana kiitlesi ve

orneklem secimi, veri toplama yontemi ve aracina yer verilmistir.

Arastirma iki asamada gergeklestirilmistir. Birinci agsamada, Anket ¢aligmasmin ilk
boliimiinde otel isletmelerinin olasi krizlere karsi hazirlik durumlarmin belirlenmesi
ve yoneticilerin s6z konusu durumlara iliskin algilamalarmin tespit edilmesi
amaciyla katilimcilara anket calismasi uygulamak i¢in Tirkiye’nin farklh
bolgelerinde yer alan en az bes yildizli otel isletmeleri belirlenmistir. Bu amagla
katilmcilarm; Ak deniz, Ege, Marmara, Karadeniz, Dogu Anadol, I¢ Anadolu
Bolgeleri gibi farkli bolgelerde yer alan ve bolgelerinde lider konumda bulunan en az

bes yildizli otel yoneticileri belirlenmestir.

Ikinci asamada ise; yapilacak olan uygulama arastirmasinda verilerin objektif olarak
toplanabilmesi ve istatistiksel analiz teknikleriyle ilgili, ¢esitli hesaplamalar
yapilabilmesi amaciyla anket uygulama asamasi gerceklestirilmistir. Anket
calismasi; Otel isletmelerinin olas1 krizlere kars1 hazirlik durumlarmimn belirlenmesi
ve yoneticilerin s6z konusu durumlara iliskin algilamalarmin tespit edilmesi
amaciyla isletme yoneticilerine uygulanmistir Anket uygulamasinin Tiirkiye’deki
biitiin otelleri kapsamasi i¢cin Marmara, Akdeniz, Ege, Karadeniz, I¢ Anadolu, Dogu

ve Glineydogu Anadolu’daki lider otellerle yapilmistir.

236



8.5 ARASTIRMANIN MODELI

Bir kimsenin tanik oldugu bir olay1 anlatirken gereksiz ayrintilara girmeden onu
amaca uygun olarak Ozetleyecek formiiller simgeler bulma c¢abasina model denir
(Karasar’dan aktaran Oktem, Arastirma Modeli, 2005; 1). Mimarin bina i¢in maket
yapmasi, matematik¢inin problem ¢dzmek i¢in formiil gelistirmesi modele O6rnek
olarak verilebilir. Arastirma modeli ise bir aragtirmanin amacina uygun ve ekonomik
olarak verilerin toplanmasi, ¢oziimlenebilmesi i¢cin gerekli kosullar1 diizenlemeye
denir (Karasar’dan aktaran Oktem, 2005; 1). Kosullarin diizenlenmesinde iki

yaklasim (model) vardir (Karasar’dan aktaran Oktem, 2005: 11).

I)Tarama modeli ve deneme modeli: Bu temel yaklasimlar arastirici tarafindan
amaca ve i¢inde bulunulan duruma goére kullanilmalidir. Tarama modelinde bilimin
gozleme kaydetme, olaylar arasindaki iligkileri tesbit etme, kontrol edilen degismez
iliskiler iizerinde genellemelere varma vardir. Yani bilimin tasvir fonksiyonu 6n

plandadir (Yildirim’dan aktaran Oktem, 2005:3 ).

Tarama modelinde iki yaklagim vardir. Bu yaklagimlar sunlardir (Karasar,1984: 82) :

Genel tarama modeli ve 6rnek olay taramalari.

2) Deneme Modeli: Neden sonug¢ iligkilerini belirlemek i¢in dogrudan
arastirmanin  kontrolii altinda gozlenmek istenen verilerin iiretildigi arastirma
modelidir. Tarama modelinde varolan durum gozlenirken deneme modelinde
gozlenmek istenenlerin arastirilmasi s6z konusudur. Deneme modelinde arastirma
denenceler olarak ifade edilen amaglarla aslinda olaylarmn nedenleri sinanmis olur.

Boylece kuram gelistirmek i¢in bir adim atilmis olur (Karasar,1984: 92).

Sonug olarak; tarama modeli bir durumu bir olay1 veya belli sartlar1 gozlemlemek,
gozlem neticelerini yorumlamak, iizere kaydetmektir. Deneysel model ise bir olayi,
durumu tasvir etmekten ¢ok bir sonucun ortaya ¢ikmasinda rol oynayan etmenleri
ayirt etmek, bunlarin bagimli oldugu ortam sartlarmi tasvir etmektir. Bagka bir

deyisle tarama modelinde “ne” ve ‘“nasil” sorularmna yanit aranirken deneysel

modelde “neden “sorusuna yanit aranir (Oktem, 2005: 95).
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Bu c¢alismada; otel isletmelerinin olas1 krizlere karst hazirlik durumlarinin

belirlenmesi ve yoneticilerin s6z konusu durumlara iligkin algilamalarin tespit

edilmesi amaciyla deneme modeli kullanilarak belirlenen lider otel toneticilerine

anket uygulamasi yapilmistir.

Calismada model olarak deneysel model uygulanmistir. Bu modele gore; Tiirkiyede

farkli yedi bolgede secilen ve bulundugu bolgelerde lider konumundaki en az bes

yildizli otel isletme yoneticilerine anket uygulamasi yapilmistir. Uygulanan bu

anketlerde; isletmelerin karsilasabilecegi Kriz sebepleri arastirilmustir. Isletmelerin

karsilagabilecegi kriz sebeplerinin i¢ faktorlerden mi veya dig faktorlerden mi

kaynaklandig1 aragtirilmagtir.

Sekil 8:Otel Isletmelerinde Kriz Yénetim Siireci

OTEL
ISLETMELERI

KRizZ

DIS FAKTORLER

iC FAKTORLER

KORLUK ATALET

YANLIS
KARAR VE
EYLEMLE

KRIiZDEN
KACINMA
VE KRiZ
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8.5.1 Olcek Sorularinin Belirlenmesi

Arastirmada kullanilan 6lcegin hazirlanmasinda deneysel bir siire¢ izlenmistir.
Oncelikle stratejik kalite yonetimi ile ilgili literatiir calismas1 yapilmis ve bu kavrama

iliskin boyutlar belirlenmistir.
Literatiirdeki bilgiler dogrultusunda, uygulamaya yonelik yapilan bu arastirmada;

- Literatiir taramasinda bulunan kuramsal bilgilerin smnanmasi,

- Kriz dncesi otellerin krizleri dnlemeye yonelik stratejilerinin belirlenmesi,

- Kriz aninda otel isletmelerinin uyguladiklar1 stratejilerin belirlenmesine
yonelik 6lgek hazirlanmistir. Olgek ise Koroglu, tarafindan 2004 yilinda yapilan
“Turizm Isletmelerinin Muhtemel Krizlere Yonelik Hazirlik Calismalar1 ve Seyahat

Acentelerinde Bir Uygulama’’ adli calismasindan yararlanilarak olusturulmustur.

Anket caligmasmin ilk bolimiinde otel isletmelerinin olasi krizlere karsi hazirlik
durumlarinin  belirlenmesi  ve yoOneticilerin s6z konusu durumlara iliskin

algilamalarinin tespit edilmesi amaciyla katilimcilara anket calismast uygulanmstir.

Calismada sorular genel olarak 5 asamali Likert tipi olcek ile degerlendirilmistir.
Sorulara verilen yanitlarin dereceleri “Hi¢ Katilmiyorum-17, “Az Katiliyorum-2”,
“Orta Derecede Katiliyorum-3”, “Cok Katiliyorum-4”, “Tamamen Katiliyorum-5”
olarak belirlenmistir. Yiiksek puan yiiksek memnuniyet diizeyini diisiik puan ise,
disik memnuniyet diizeyini gostermektedir. Arastirma verileri degerlendirilirken
tanimlayicu istatistiksel metotlar1 (Sayi, Yiizde, Ortalama, Standart Sapma, Varyans)
kullanilmistir. Anketin ikinci bolimiinde ise demografik 6zellikler belirlenmeye

calisiimastir.
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8.5.2 Pilot Uygulama

Bu calisma yapilirken literatiir taramasi yapilmis, Se¢ilmis ve Sari’nin daha once
yapmis oldugu ‘Kriz Donemlerinde Konaklama Isletmelerinin Kriz Y®&netimi

Uzerine Bir Arastirma’” konulu calismasindan yararlanilmustir.

Aragtrmanm  Orneklemini  Tiirkiye’de faaliyet gosteren 5 yildizli oteller
olusturmaktadir. Bunun sebebi, 5 yildizdan daha az yildizli otel isletmelerinin kriz

yonetimi konusundaki yetersiz uygulamalaridir (Se¢ilmis ve Sar1, 2010: 509).

Arastirma kapsaminda 10 otel yoneticisine pilot uygulama yapilmis, eksiklikler
diizeltilmistir. Bu baglamda anket 92 otel yoneticisine uygulanmis ve bu kapsamda
anket calismasi gonderilen otellerden 20 tanesi gerek kriz yonetimi konusunda
herhangi bir ¢alismalarinin olmadigin1 gerekse de sezon igerisinde yogun olduklarini
ileri siirerek anket uygulamasina geri doniis saglamamistir. Etik kurallar nedeniyle ve
anket sorularma verilen cevaplarin giivenirliligini ve gecerliligini arttirma amaciyla

konaklama isletmelerinin ad1 verilmeyecektir.

8.5.3 Gegerlik ve Giivenirlik Calismasi

Giivenirlik, bireylerin 6lgme aracindaki maddelere verdikleri cevaplardan ¢ikarilan
bir sonug olup, s6z konusu 6lgme aracinin 6lgmek istedigi 6zelligi ne derecede dogru
oletiigii ile ilgilidir (Biiyiikdztiirk, 2010: 170-171). Olgegin giivenirligini ortaya

koymak amaciyla kullanilan yontemlerden biri i¢sel tutarlilik analizidir.

Bu analizde 6lgme yapilirken, ¢ok sayida maddeden olusan Likert tipi bir 6lgek
kullanilarak, olgekteki maddeler arasindaki korelasyon degerine bakilir ve igsel
tutarhilik analizi yapilir (Altunisik vd., 2007: 115). igsel tutarlilig1 saptamak amaciyla
kullanilan en 6nemli Gl¢iit Cronbach’s Alpha katsayisidir. Bu ¢aligmada, dlgegin
icsel tutarliligma iligkin olarak Cronbach’s Alpha katsayis1 hesaplanmistir. Veriler

SPSS programi kullanilarak degerlendirilmistir.

Bu baglamda anket calismasi sonucunda elde edilen veriler su sekildedir;5°1i likert

tip1 hazirlanan maddelere iligkin giivenirlik katsayilar1 Tablo 10’da gosterilmistir.
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Tablo 25: Likert Tipi Giivenirlik Katsayilar

Olgekler

Cronbach's Alpha

Madde Sayisi

0,897

13

Giivenirlik katsayisi, 0 ile +1 arasinda degiskenlik gosterir. Giivenirlik katsayisinin
I’e yakin degerler almasi giivenirligin yiiksek oldugu, maddeler arasinda i¢
tutarliligm yiiksek oldugu anlamina gelir ve istendiktir. Glivenirlik katsayilarinin

0,801 ile 0,897 arasinda degistigi gézlenmistir. Hesaplanan giivenirlik katsayilarinin

uygun oldugu sdylenebilir.
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8.6 ANALIZ SONUCLARI VE ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen anket ¢alismasinin analizi sonucunda olasi
krizlere karsi otel isletmelerinde alinabilecek dnlemlere iliskin elde edilen bulgulara

Tablo 11°de yer verilmektedir.

Tablo 26: Olasi Krizlere Kars: Isletmelerde Alnabilecek Onlemler

] = £ £
g E o E q:) E 5
A <) = <) g <) > g
g 2 8 [ < 2 o 2 <
N MO Al M= MO >l &
Kriz ~ Donemlerinde | Frekans | 2 5 29 13 22 1 72
Orgiitsel Biiyiikliigiin
100,
ve Personel Sayisin | yiizde 2,8 16,9 40,3 | 18,1 | 30,6 | 1,4
Gozden Gegirilmesi 0
Isletmede Kaynak | Frekans | 2 2 19 13 36 - 72
Tiiketiminde 100,
Yiizde 2,8 |28 26,4 | 18,1 | 50,0 |-
Tasarrufa Gidilmesi 0
Farkh Satis | Frekans | 1 4 15 24 28 - 72
Tekniklerinin ve
. 100,
Dagitm Kanallarimn | Yiizde 1.4 |56 20,8 33,3 38,9 |- 0
Kullanilmasi
Miisteriye Cazip | Frekans | 1 1 17 22 31 - 72
Teklifler ve  Tatil
100,
Alternatiflerinin Yiizde 14 |14 23,6 | 30,6 |43,1 |- 0
Sunulmasi
Satislarn  Cazip Hale | Frekans | - 6 12 16 38 - 72
Getirmek Icin
100,
Kampanyalar Yiizde - 8,3 16,7 | 22,2 | 52,8 |- 0
Diizenlenmesi
Reklam ve Tamtim | Frekans | 1 5 27 18 17 4 72
Harcamalarimin 100,
Yiizde 1,4 |69 37,5 250 |23,6 |56
Arttirilmasi 0
Turizm Piyasasim ve | Frekans | 1 2 22 20 27 - 72
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Seyahat Isletmesini

Etkileyecek Cevresel 100,

Kosullarm Siireldi Yiizde 1,4 |28 30,6 | 27,8 |375 |- 0

Gozden Gegirilmesi

Isletmede Yeni | projans |1 |1 14 31 |24 |1 72

Yonetim Tekniklerini

Kullanarak Esnek ve

Yaratic Orgiit | voge |14 |14 | 194 |430 | 333 |14 |

Yapisinin 0

Olusturulmasi

Olast  Turizm = Krizi | proans (- |2 |20 |25 |23 |2 |72

Senaryolarinin

Olusturulmasi ve Bu

Senaryolara Kars1 100,

Gerekli Hareket | YUzde - 2,8 27,8 | 34,7 | 31,9 |28 0

Kabiliyetinin

Gelistirilmesi

Olusturulan Frekans |- |4 |28 |20 |20 |- |72

Senaryolara  Yonelik

Alternatif Pazarlarin | v 40 } 56 389 | 278 |278 |- 100,

Olusturulmasi ’ ’ ’ ’ 0

Tamtma Tekniklerini | Frekans | - 3 12 32 23 2 72

Kullanarak Imaj 100,

Olusturma Cahsmalar: Yiizde - 4,2 16,7 | 444 |319 |28 0

Kriz Yonetim Plam | Frekans | - 8 14 29 20 1 72

Hazirlanarak Kriz

Yonetim EKibinin | Yiizde - 11,1 | 194 40,3 |27,8 | 1,4 100,

Olusturulmasi 0
Frekans | 1 7 28 21 13 2 72

Stratejik Ortakhklar

Olusturma Yiizde 1,4 |9,7 38,9 292 | 18,1 |2,8 (1)00’

Katilimeilar, “Kriz Dénemlerinde isletmedeki Orgiitsel Biiyiikliigiin ve Personel
Sayismin Gozden Gegirilmesi” (%40,3), “Reklam ve Tanitim Harcamalarinin

Arttirilmast” (%37,5), “Isletmede Yeni Yonetim Tekniklerinin Kullanilarak Esnek ve
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Yaratict  Orgiit Yapismin  Olusturulmasr”  (%43,1), “Olas1  Turizm Krizi
Senaryolarmin Olusturulmasi ve Bu Senaryolara Kars1 Gerekli Hareket Kabiliyetinin
Gelistirilmesi” (%34,7), “Olusturulan Senaryolara Yonelik Alternartif Pazarlarin
Olusturulmas1” (%38,9), “Kriz Yonetim Plan1 Hazirlanarak Kriz Yonetim Ekibinin
Olusturulmas1” (%40,3) ve “Stratejik Ortakliklar Olusturma” (%38,9) gortslerine

agirlikli olarak orta derecede katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.

“Tanitma Tekniklerini Kullanarak Imaj Olusturma Calismalar1” goriisii katihmcilar

tarafindan agirlikli olarak (%44,4) ¢ok katiliyorum seklinde cevaplanmistir.

“Isletmede Kaynak Tiiketiminde Tasarrufa Gidilmesi” (%50), “Farkli Satis
Tekniklerinin ve Dagitim Kanallarinin Kullanilmas1” (%38,9), “Miisteriye Cazip
Teklifler ve Tatil Alternatiflerinin Sunulmasi” (%43,1), “Satiglar1 Cazip Hale
Getirmek I¢in Kampanyalar Diizenlenmesi” (%52,8) ve “Turizm Piyasasini ve
Seyahat Isletmesini Etkileyecek Cevresel Kosullarin Siirekli Gozden Gegirilmesi”
(%37,5) goriisleri ise katilimcilar tarafindan agirlhikli olarak tamamen katiliyorum

seklinde cevaplanmustir.

Tablo 27: isletmelerdeki Kriz Yonetimi Calismalar

Isletmenizin Kriz | Isletmenizin Kriz | Isletmenizin Kriz | Isletmenizin Kriz | Isletmenizin Kriz

Yonetimiyle Tlgili Durumu ile Yonetim Plam Yonetim Yonetim Ekibinin

Personele Egitim Karsilasma Hazrlamasi Planinin Belirlenmesi

Vermesi Durumu Uygulanmasi
Frekans | Yiizde Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde | Frekans | Yiizde

Evet 63 87,5 46 63,9 62 86,1 53 73,6 62 86,1
Hayir 8 11,1 23 31,9 8 11,1 15 20,8 9 12,5
Cevap
Vermeyen 1 1.4 3 4,2 2 2,8 4 5,6 1 1.4
Toplam 72 100,0 72 100,0 72 100,0 72 100,0 72 100,0

Katilimcilarin, Isletmelerinin kriz yonetimiyle ilgili personele egitim vermesi %87,5,
isletmenin kriz durumu ile karsilasma durumu %63,9, isletmenin kriz yonetim plani
hazirlamasi %86,1, isletmenin kriz yonetim planmni uygulamasi %73,6 ve isletmenin
kriz yonetim ekibinin belirlenmesi %86,1 konularina agirlikli olarak evet cevabi ile

katildiklar1 gozlemlenmistir.
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Tablo 28: isletmelerde Kriz Yonetim

Plam1 Olusturulmasinda Faydalanilan

Unsurlar
Isletmenizde Kriz Isletmenizde Kriz Isletmenizde Kriz Isletmenizde Kriz Isletmenizde Kriz
Yonetim Planinina Yonetim Yonetim Planinda Yonetim Planinda Yonetim
Isletme Ust Planininda Universitelerden Isletme Ici ve Disi Planinina
Yonetiminin Katkis1 Danismanlik Faydalanma Uzmanlardan Olusturulan Kriz
Sirketlerinden Faydalanma Yonetim Ekibinin
Faydalanma Katkisi
Frekans Yiizde Frekans Yiizd | Frekans Yiizd | Frekans Yiizd | Frekans Yiiz
e e e de
Evet 53 73,6 10 13,9 2 2,8 8 11,1 25 34,7
Hayir 16 22,2 59 81,9 67 93,1 61 84,7 44 61,1
Cevap
3 4,2 3 4,2 3 4,2 3 4,2 3 4,2
Vermeyen
Toplam 100,
72 100,0 72 100,0 72 100,0 72 100,0 72 0

Katilimcilara, igletmelerde kriz yonetim planmin kimler tarafindan hazirlandig:

sorulmus ve Isletmenin olusturdugu séz konusu planda; Isletme Ust Yonetiminden

%73,6, Olusturulan Kriz Yonetim Ekibinden %34,7, Danigsmanlik Sirketlerinden

%13.,9, Isletme Ici ve Dist Uzmanlardan %11,1 ve Universitelerden de %2.8

oraninda katki saglandig1 goriilmiistiir.

Tablo 29: Otel isletmelerinin Kriz Yasamalarinda Etkili Olan Faktorler

Evet Hayir Toplam

Isletmede Kriz Donemi Yasanmasinda Frekans 59 13 72
Ekonomik Faktorlerin Etkisi Yiizde 81,9 18,1 100,0

Isletmede Kriz Donemi Yasanmasinda Frekans 14 58 72
Teknolojik Faktorlerin Etkisi Yiizde 19,4 80,6 100,0

Isletmede Kriz Donemi Yasanmasinda Y asal- Frekans 27 45 72
Politik Faktorlerin Etkisi Yiizde 37,5 62,5 100,0

Isletmede Kriz Donemi Yasanmasinda Sosyo- Frekans 26 46 72
Kulturel Faktorlerin Etkisi Yiizde 36,1 63,9 100,0

Isletmede Kriz Donemi Yasanmasinda Dogal Frekans 16 56 72
Felaketlerin Etkisi Yiizde 22,2 77,8 100,0

Isletmede Kriz Donemi Yasanmasinda Rakip Frekans 16 56 72
Isletmeler ve Artan Rekabetin Etkisi Yiizde 22,2 77,8 100,0

Isletmede Kriz Donemi Yasanmasinda Isletme Frekans 5 67 72
Ici Nedenlerin Etkisi Yiizde 6,9 93,1 100,0

Isletmede Kriz Donemi Yasanmasinda Diger Frekans 7 65 72
Faktorlerin Etkisi Yiizde 9,7 90,3 100,0
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Yapilan caligmada otel igletmelerinin kriz yasamalarinda etkili olan faktorler tespit
edilmeye calisilmistir. Katilimcilarin %81,9’u ekonomik faktoérlerin, %37,5°1 yasal
ve politik faktorlerin, %36,1°1 sosyo-kiiltiirel faktorlerin, %22,2°si dogal felaketlerin,
%22,2’s1 rakip isletmeler ve artan rekabetin, %19,4’1i teknolojik faktorlerin, %6,9’u
isletme i¢i nedenlerin, %9,7’s1 ise diger nedenlerin kriz yasanmasinda etkili oldugu

yoniinde goriis bildirmislerdir.

Tablo 30: Isletmelerde Kriz Yonetim Plam1 Hazirlanma Sebepleri

Krizin Daha Once | Bir Kriz | Muhtemel  Bir
Yaratabilecegi Hazirhksiz Karsisinda Kriz Karsisinda
Belirsizlikle Daha | Yakalanilan Kriz | Isletme Hedef
Tyi Miicadele | Karsisinda Kaynaklarim Pazarlardaki
Edebilme Sansma | Onemli Daha Etkin | Medya Baskisim
Kavusmak Zararlarla Kullanabilmek Azaltabilmek
Karsilasilmasi
Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Evet 66 91,7 41 56,9 65 90,3 55 76,4
Hayir 4 5,6 21 29,2 4 5,6 9 12,5
Cevep 2 2,8 10 13,9 3 42 8 11,1
Vermeyen
Toplam 72 100,0 72 100,0 | 72 100,0 | 72 100,0
Katilimcilara isletmelerinde kriz yOnetim plani hazirlanmasinin  sebepleri

sorulmustur. Verilen cevaplar sonucunda yapilan degerlendirmede katilimcilarin
%91,7’si “Krizin Yaratabilecegi Belirsizlikle Daha Iyi Miicadele Edebilme Sansima
Kavusmak”, %56,9’u, “Daha Once Hazirliksiz Yakalanilan Kriz Karsisinda Onemli
Zararlarla Karsilasilmas1”, %90,3’ii “Bir Kriz Karsisinda Isletme Kaynaklarmi Daha
Etkin Kullanabilmek”, %76,94’ti de “Muhtemel Bir Kriz Karsisinda Hedef

Pazarlardaki Medya Baskisin1 Azaltabilmek™ sorularina evet cevabi vermistir.

Tablo 31: Isletmede Kriz Yonetim Ekibi Uyelerinin Uzmanlik Alanlan

Finansal Pazarlama / Halkla liskiler Insan Operasyon
Yonetim Reklam Kaynaklan Sorumlusu
Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde Frekans Yiizde | Frekans | Yiizde
Evet 59 81,9 42 58,3 13 18,1 28 38,9 22 30,6
Hayir 7 9,7 24 33,3 53 73,6 38 52,8 44 61,1
Cevap
6 83 6 83 6 83 6 83 6 8,3
Vermeyen
Toplam 72 100,0 | 72 100,0 | 72 100,0 | 72 100,0 | 72 100,0
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Anket calismasinda isletmede kriz yonetim ekibinin uzmanlik alanlar1 belirlenmeye
calisilmistir. Almman cevaplara gore isletmelerdeki kriz yonetim ekiplerinde %81,9
oraninda finansal yonetim, %58,3 oraninda pazarlama/reklam, %18,1 oraninda halkla
iligkiler, %38,9 oraninda insan kaynaklar1 ve %30,6 oraninda da operasyon

sorumlusu alaninda ¢alisan yer almaktadir.

Tablo 32: Katihmeilarin Kisisel Ozellikleri

Katilimcilarin Genel Bilgileri FREKANS % DEGER
Bayan 26 36,1
Cinsiyet
Bay 46 63,9
25-34 31 43,1
35-44 32 44.4
Yas
45-54 6 8,3
55-64 1 1,4
Lise 10 13,9
Ogrenim Durumu Onlisans 23 31,9
Lisansiisti 39 54,2
Ust Kademe 44 61,1
Isletmede cahistigmiz pozisyon | Orta Kademe 26 36,1
Alt Kademe 2 2,8
1 yildan az 10 13,9
. 1-3 yil aras1 27 37,5
Isletmede Kag Yildir
4-7 yil arasi 26 36,1
Calistyorsunuz
8-11 yil aras1 7 9,7
12 y1l ve tizeri 2 2,8
On Biiro 9 12,5
Yiyecek-Igecek 4 5,6
» q | Miidiir 4 5,6
Isletmede alistigimiz
; Cabsug Muhasebe 14 19,4
Departman
Satig-Pazarlama 9 12,5
Insan Kaynaklar1 31 43,1
Diger 1 1,4
576-1000 TL 2 2,8
1001-1500 TL 7 9,7
Isletmeden aldigimz iicret 1501-2000 TL 17 23,6
2001-2500 TL 15 20,8
2501 TL ve tizeri 29 40,3
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Anket calismasinin ikinci bolimiinde katilimcilarin cinsiyet, yas ve Ogrenim
durumlar1 gibi kisisel verileri ile calistig1 isletmedeki pozisyonlar: tespit edilmeye
calisilmistir. Buna gore katilimcilarm  %36,’1 kadin, %63,9’u ise erkektir.
Katilimcilarin %43,1°1, 25-34 yas, %44,4°1 35-44 yas, %8,3°1 45-54 yas, %1,4’1 ise
55-64 yas arasindadir. Anket ¢alismasina cevap verenlerin %13,9’u lise mezunu,
%31,9’u 6n lisans mezunu, %54,2’si ise lisans mezunudur. Yine ankete cevap veren
calisanlarin %61,1°1 bagh olduklar1 isletmede iist kademe, %36,1°1 orta kademe,
%2,8’1 ise alt kademede gorev yapmaktadir. Katilimcilarin %37,5°1 isletmede 1-3 yil
arasy, %36,1’1 de 4-7 yil arasi, %I13,9°’u da 1 yildan az siiredir isletmede
calismaktadirlar. Ankete katilan g¢alisanlarmn %43,1°1 insan kaynaklari, %19,4’i
muhasebe, %12,5’1 de On biiro ve satig-pazarlama departmanlarinda gorev
yapmaktadir. Katilimcilarin %40,3°1 isletmelerinden 2501 TL ve iizeri, %23,6°s1
1501-2000 TL arasi, %20,8°1 ise 2001-2500 TL aras1 iicret almaktadir.
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8.7 VERILERIN YORUMLANMASI

Ulkemizde hizmet sektdriinde yer alan hizmet isletmelerinde risk ve kriz yonetimi
konularma agiklama getirmek amaciyla yapilan anket ¢alismasinda, otel
isletmelerinin maruz kalabilecegi risk cesitlerini belirlemek ve olusabilecek kriz
durumlarinda igletmelerin uygulamalari ile birlikte isletme calisan veya yoneticilerin

yaklagimlar1 incelenmektedir.

Bu dogrultuda konuyla ilgili olarak otel isletmeleri tanimlanarak, smiflandirilmas,
tarihgesi ve Ozellikleri ele alinmistir. Ele alinan otel isletmelerinin risk unsurlari ve
kriz yonetimi konular1 sektorel bazda incelenerek Tiirkiye nin degisik bolgelerindeki
yeterli biiylikliikteki (en az bes yildizli) isletme yoneticilerine anket uygulama

yontemi ile agiklanmaktadir.

Bu calismada Tiirkiye’deki otellerin karsilasabilecegi kriz olasiliklar1 incelenmistir.
Otel isletmelerinin olas1 krizlere karsi hazirlik durumlarinin  belirlenmesi ve
yoneticilerin s6z konusu durumlara iliskin algilamalarinin tespit edilmesi amaciyla
katilimcilara anket ¢caligmasi uygulanmistir Anket uygulamasinin Tiirkiye’deki biitiin
otelleri kapsamasi icin Marmara, Akdeniz, Ege, Karadeniz, I¢ Anadolu, Dogu ve
Gilineydogu  Anadolu’daki  lider  otellerle  yapilmistir.Otel  isletmeleri
karsilagabilecekleri herhangi bir kriz faktoriine karsi 6nceden olusturduklar1 kriz
yonetim ekibinin uzmanlik alanlar1 genellikle finansal yonetim {izerine agirlik
verilmistir. Kriz yonetim ekibinde yer alan personelin uzmanlik alani sirasiyla
finansal yoOnetim, pazarlama ve reklam, insan kaynaklar1 operasyon sorumlusu
alanlarinda ¢alisan ve halkla iligkiler departmaninda ¢alisan olarak yer almaktadir.
Katilimcilarin, Isletmelerinin kriz yonetimiyle ilgili personele egitim vermesi %87,5,
isletmenin kriz durumu ile karsilasma durumu %63,9, isletmenin kriz yonetim plani
hazirlamas1 %86,1, isletmenin kriz yonetim planini uygulamasi %73,6 ve isletmenin
kriz yonetim ekibinin belirlenmesi %86,1 konularina agirlikli olarak evet cevabi ile

katildiklar1 gozlemlenmistir.

Bu sonuclardan da anlasilacagi gibi artik sektérde egitimli bilgili personele 6nem

verilmistir. Ciinkii bilinen sudur ki daha Onceki yillarda yani turizm sektori
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icerisinde yer alan isletmeler profesyonel olarak yonetilmedigi yillarda personel
maasinda kesintiye gidilmek istenmis ve egitimsiz kalitesiz ucuz personel istthdam
edilmistir. Burada amag¢ personel maaglarinda fazla gider kisilmaya maliyetler in
disiiriilmesi istenmistir Ancak daha sonraki donemlerde egitimsiz ucuz {icretle
calisan personelin fazla israf yaparak isletmeye maliyeli oldugu ve hizmet kalitesini
disiirdiigi anlasilmis ve egitimli personel tercih edilmis veya var olan personeli

egitme yontemine gidilmistir.

Anket calismasinda isletmelerde yOnetici pozisyonunda olan ¢alisanlarm egitim
durumlar ise; lisans % 54,2 Onlisans % 31,9 lise mezunu % 13,9 oranindadir.
Katilimcilarin cinsiyet, yas ve 6grenim durumlar1 gibi kisisel verileri ile calistigi
isletmedeki pozisyonlar1 tespit edilmeye calisilmistir. Buna gore katilimcilarin
%36,’1 kadin, %63,9’u ise erkektir. Yapilan arastirmalarda otel isletmelerinin 6zel
sektorde yer aldigi i¢in bayanlar tarafindan tercih edilmedigi goriilmektedir. Y onetici

pozisyonunda caligsan kisilerin cinsiyeti ise agirlikli olarak erkeklerden olugsmaktadir.

Katilimeilar; “Kriz Dénemlerinde Isletmedeki Orgiitsel Biiyiikliigiin ve Personel
Sayismin Gozden Gegirilmesi” (%40,3), “Reklam ve Tanitim Harcamalarmin
Arttirilmast” (%37,5), “Isletmede Yeni Yonetim Tekniklerinin Kullanilarak Esnek ve
Yaratict  Orgiit Yapismnin  Olusturulmasr”  (%43,1), “Olas1  Turizm Krizi
Senaryolarmin Olusturulmasi ve Bu Senaryolara Kars1 Gerekli Hareket Kabiliyetinin
Gelistirilmesi” (%34,7), “Olusturulan Senaryolara YoOnelik Alternatif Pazarlarin
Olusturulmas1” (%38,9), “Kriz Yonetim Plan1 Hazirlanarak Kriz Yonetim Ekibinin
Olusturulmas1” (%40,3) ve “Stratejik Ortakliklar Olusturma” (%38,9) goriislerine

agirlikli olarak orta derecede katiliyorum seklinde cevap vermislerdir.

Verilen cevaplar dikkate alindiginda otel isletmelerinde verimlilik ve basarinin
artirmas1 konusunda ele alinan goriislerin hepsinin yaklasik olarak ayni1 dneme sahip
oldugu anlasilmaktadrr. Katilimc1 isletmeler bu goriisleri bir biitiin olarak
degerlendirmektedirler. Isletmelerin biiyiimesi ve verimliligin artis1 icin bu goriisleri

etkin olarak isyerlerinde uygulamaktadir.

Katilimcilara, isletmelerde kriz yonetim planmin kimler tarafindan hazirlandig:

sorulmus ve Isletmenin olusturdugu séz konusu planda; Isletme Ust Y®dnetiminden
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%73,6, Olusturulan Kriz Yonetim Ekibinden %34,7, Danismanlik Sirketlerinden
%13.,9, Isletme I¢ci ve Dist Uzmanlardan %11,1 ve Universitelerden de %2.8

oraninda katki saglandig1 goriilmiistiir.

Yapilan caligmada otel igletmelerinin kriz yasamalarinda etkili olan faktorler tespit
edilmeye calisilmistir. Katilimeilarin %81,9’u ekonomik faktorlerin, %37,5°1 yasal
ve politik faktorlerin, %36,1°1 sosyo-kiiltiirel faktorlerin, %22,2’si dogal felaketlerin,
%22,2’s1 rakip isletmeler ve artan rekabetin, %19,4’1i teknolojik faktorlerin, %6,9’u
isletme i¢ci nedenlerin, %9,7’s1 ise diger nedenlerin kriz yasanmasinda etkili oldugu

yoniinde goriis bildirmislerdir.

Katilimcilara isletmelerinde kriz yonetim plan1  hazirlanmasmin  sebepleri
sorulmustur. Verilen cevaplar sonucunda yapilan degerlendirmede katilimcilarin
%91,7’si “Krizin Yaratabilecegi Belirsizlikle Daha Iyi Miicadele Edebilme Sansima
Kavusmak”, %56,9’u, “Daha Once Hazirliksiz Yakalanilan Kriz Karsisinda Onemli
Zararlarla Karsilasilmas1”, %90,3’ii “Bir Kriz Karsisinda Isletme Kaynaklarmi Daha
Etkin Kullanabilmek”, %76,94’ii de “Muhtemel Bir Kriz Karsisinda Hedef

Pazarlardaki Medya Baskisin1 Azaltabilmek™ sorularina evet cevabi vermistir.
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SONUC VE ONERILER

Otel isletmeleri genel olarak insanlarin konaklama ve geceleme ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla kurulmuslardir. Seyahat eden insanlarin  konaklama
ihtiyaclarinin yani sira seyahat nedenleri maddi imkanlar ve kisilerin maddi

durumlarina gore degisik otel isletmeleri ortaya ¢ikmustir.

Otel isletmelerin sunmus oldugu hizmetler ne kadar ihtiyact karsilamaya yonelik
olursa konaklayan kisilerin otelde gec¢irecegi zaman daha fazla olacaktir. Bu
disiinceyle girisimciler daha o6zellikli isletmeler kurmuslardir. Boylece otel
isletmeleri farklilasarak miisteri odakli hizmetler sunulmaya ¢alisilmistir. Ozelikle
otel isletmeleri 1y1 yonetim anlayigina sahip, donanimli ve yeterli personel ile hizmet

vermelidir.

Miisteri odakli hizmet anlayis1 neticesinde otel isletmeleri ¢esitli siniflara
ayrilmaktadirlar. Tiim isletmelerde oldugu gibi otel isletmelerinin de temel amaci kar
elde etmektir. Bu amagcla isletmeler farklilasma yoluna giderek karlarini artirmaya

calismakta ancak bununla birlikte de degisik risk unsurlar1 ortaya ¢ikmaktadir.

Otel isletmelerinde goriilen risk unsurlar1 1yi yonetilmezse isletmeler bekledikleri
kara ulasamazlar hatta var olan riskler devam ederse zararla karsilasilabilir. Otel
isletmelerinde faaliyet siiresince zararm devam etmesi mali basarisizlik olarak

nitelendirilmektedir.

Mali basarisizlik igletmelerin borg¢larmi 6deyememeden iflasa kadar gecen siire
olarak ifade edilmektedir. Boyle bir durumda isletmelerin maliyetleri gelirlerinden
fazla olmakta wvarliklar1 borg¢larmi karsilamaya yetmemektedir. Bu yiizden
isletmelerde risk yonetimi 1y1 yapilmali bununla ilgili sayica ve nitelik olarak yeterli

personel bulunmalidir.

Turizm sektoriinde krizin olusmasinda igsel ve digsal olmak iizere dnemli etkenler
vardir. Bu sektorde kriz bazen dogrudan isletme ile ilgili (i¢sel) oldugu gibi bazen de

isletme disinda(dissal) olusan etkenlerden kaynaklanmaktadir.
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D1s faktorler isletmenin disinda gelisen olaylardir. Bunlar arasinda dogal afetler, tilke
ekonomisinde belirsiz veya ani degisimler, toplumsal faktorler ve giiclii rakiplerdir.
I¢ faktorler ise yonetimin yetersizligi, yeterli enformasyon sisteminin olmayisi,

aliskanliklar ve deneyimler sayilabilir.

Isletmeler i¢ etkenlere daha kolay adabte olup hizl1 bir sekilde ¢dziim iiretebilmekte
iken dis etkenler isletmeden kaynakli olmadigi i¢in bazen ¢oziilemeyebilmektedir.
Yinede olumsuzluk durumunda hizla pozisyon degistirebilen ¢oziim odakli
calismalar yapabilmek bunun i¢in var olan uzman personel ve isletmenin yeterli

sermaye yapist riski en aza indirmekte dnem tegkil etmektedir.

Yapilan ¢alismada otel isletmelerini krize sokacak etmenlerin varligi arastirilmis ve
Tiirkiye’de farkli destinasyonlarda yer alan, her bir destinasyondaki en az bes yildizli

otel isletmesinde anket calismasi yapilmistir.

Yapilan anket caligmasi neticesinde elde edilen bulgular incelendiginde otel
isletmeleri karsilasabilecekleri olasi risklerin farkinda olduklar1 belirlenmistir. Basta
ekonomik faktorler olmak {izere yasal-politik ve sosyo-kiiltiirel faktorler otel

isletmelerinin krizle karsilasmada etkili olan faktorler olarak géze ¢arpmaktadir.

Isletmeler, s6z konusu risklerle karsilasmamak icin tasarrufa gitme, sunulan
hizmetlerde cesitlilik olusturma isletme g¢evresinin analizi, organizasyon yapisinin
esnek hale getirilmesi gibi bir takim Onlemlerin alimmasi1 gerektigini
disiinmektedirler. Otel igletmeleri, kriz yonetim ekibinin olusturulmasi, s6z konusu
ekibin etkin bir sekilde faaliyetini yiirlitmesi ve personele kriz yonetimi ile ilgili

egitim verilmesinin igletme i¢in oldukga gerekli oldugunu diisiinmektedirler.

Otel isletmeleri, kriz yOnetim planinin olusturulmasinda dis kaynaklardan
faydalanmak yerine kendi biinyesindeki profesyonellerden (iist yoOnetim)
faydalanmaktadir. Kriz yonetim ekibi tiyelerinin uzmanlik alanlar: sirasiyla finansal
yonetim — halkla iliskiler — insan kaynaklar — operasyon sorumlusu olarak
siralanmaktadir. Katilimeilarin kisisel 6zellikleri incelendiginde ise geng ve egitimli

yonetici kadrosunun, modern yonetim anlayismin bir unsuru olan c¢evredeki
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gelismeleri takip ettigi ve bu baglamda risk kavrammin farkindaligi ve gerekli

tedbirlerin alinmas1 konusunda dogru adimlari attiklar1 goriilmektedir.

Calismada katilimcilardan almman cevaplar neticesinde asagidaki c¢ikarimlara

ulagilmistir:

- Otel isletmeleri karsilasabilecekleri olas1 risklerin farkindadirlar.

- Basta ekonomik faktorler olmak iizere yasal-politik ve sosyo-kiiltiirel faktorler
otel isletmelerinin krizle karsilasmada etkili olan faktorler olarak gdze ¢arpmaktadir.

- Isletmeler, s6z konusu risklerle karsilasmamak igin tasarrufa gitme, sunulan
hizmetlerde cesitlilik yaratma (farklilagsma), isletme c¢evresinin analizi, organizasyon
yapisinin esnek hale getirilmesi gibi bir takim oOnlemlerin alinmasi gerektigini
diistinmektedirler.

- Otel isletmeleri, kriz yonetim ekibinin olusturulmasi, s6z konusu ekibin etkin
bir sekilde faaliyetini yiirlitmesi ve personele kriz yonetimi ile ilgili egitim
verilmesinin isletme icin oldukca gerekli oldugunu diisiinmektedirler. Bu amacla
isletme yOnetimi hizmet i¢i programlarint yeterli Olcliide Onemsedikleri
anlasilmaktadir.

- Otel isletmeleri, kriz yonetim planinin olusturulmasinda dis kaynaklardan
faydalanmak yerine kendi biinyesindeki profesyonellerden (iist yoOnetim)
faydalanmaktadir.

- Kriz yonetim ekibi iiyelerinin uzmanlik alanlar1 sirasiyla finansal yonetim—
halkla iligkiler—insan kaynaklar—operasyon sorumlusu olarak siralanmaktadir.
Yapilan calisma sonucunda Isletmelerin ortak hedeflerinin kar oranlarmi yiiksek
tutmak oldugu belirlenmistir. Bu amagla Isletmelerin Kriz ortamindan en az mali
kayipla ¢ikabilmeleri veya bu mali kayib1 hi¢ yasamamalari i¢in agilikli olarak
uzmanlik alant finansal yOnetim olan c¢alisanlar Kriz Yonetim Ekibinde yer
almaktadir.

- Katilimcilarm kisisel 6zellikleri incelendiginde ise; 5 yildizli otel isletmelerinin
iist diizey yonetim kadrosunun agirlikli olarak 25 - 44 yas arasinda ve lisans ve iizeri
egitim diizeyine sahip oldugu goriilmektedir. Geng ve egitimli yonetici kadrosunun,

modern yonetim anlayisinin bir unsuru olan ¢evredeki gelismeleri takip ettigi ve bu

254



baglamda risk kavraminin farkindaligi ve gerekli tedbirlerin alinmasi: konusunda

dogru adimlari attiklar1 goriilmektedir.

Otel isletmelerinde kriz durumlarinda ayakta kalmayi basarabilmeleri iyi bir risk
yonetimi ile miimkiindiir. Riski en iyi sekilde yoOnetebilmek icin isletmelerde
tasarrufa gidilmesi, personel egitiminin glicimsenmeyecek kadar 6nemli faktor
oldugu, kriz yonetim plan1 hazirlanip uygulamaya sokulmasi, ekonomik faktorlerin
iyl yOnetilmesi, isletme kaynaklarmin iyi kullanilabilmesi gibi sonuglar ortaya

cikmaktadir.

Krizden kurtulabilmenin ya da dis etkenler haricinde krize hi¢ diismemenin ana
unsurlar1 isletmelerin iyi egitimli ve tecriibeli personele sahip olmalaridir. Isletmede
ist yonetim ekibi isletmeyi kriz ortamindan kurtarmak veya kriz ortamina hig
diismemek i¢in ya ¢alisanin1 egitimli personelden se¢mekte ya da sektordeki yogun
rekabet  ortaminda  isletmenin  krize diismemesi  i¢in  ¢alisanini
egitmektedir.Isletmeler calisanmi hizmet i¢i egitim programlar1 diizenleyerek
egitmekte veya calisanini isletme dis1 egitim proglarina gondererek personel

egitimini saglamaktadir.

Calisanin egitilmesi sonucunda isletmede israf engellenerek de isletme tasarruf
saglamaktadir. Ayrica sektdrdeki yogun rekabet ortaminin var olmasinda otiirii
isletmeler cesitli kampanyalar diizenleyerek sunduklari hizmetleri farklhilagtirarak,

sunmus olduklar1 hizmetleri daha cazip hale getirmeye calismaktadirlar.
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EKLER

(Anket Formu)

Sayin Katilimcei,

Bu calismada, otel isletmelerin krizlere karsi hazirlik durumlarm belirlenmesi
amacglanmaktadir. Bu amagla isletme yoneticilerin bu durumlara iliskin algilamalar1
belirlenmek istenmektedir. Sizden, hicbir sekilde isletmenize ait ya da o6zel bilgi
vermeniz istenmemektedir. Yalnizca konuya iligkin goriisleriniz sorulmaktadir.
Yapacaginiz katki yalnizca akademik arastirmalar i¢cin kullanilacaktir. Bagka bir
amag icin kesinlikle kullanilmayacaktir. Ilginiz ve yardimmiz igin simdiden tesekkiir

eder, iy1 calismalar dilerim.

Ogr. Gor.
Murat KOCHAN
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Birinci Bolilm

Asagida siz katilimcilarin otel isletmelerinde kriz konusuna iliskin goriislerinizi

belirlemeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Liitfen bu ifadelere ne dlglide

katildigmizi(ifadelerin karsisina X isareti koyarak) belirtiniz.

IFADELER
£
E o
=
=
=
o
E D
E|E|E |z |B
s |2 |2 |£ |2
3122 |2 |3
o . bl v
g =< - ~ o
< = S N o
- = o> 1O < s
1 Isletmenin kriz doénemlerinde Orgiitsel biyiikligliniin ve |5 4 3 2 1
personel sayisi yeniden goézden gegirilmesi
2 Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi 5 4 3 2 1
3 Farkli satig tekniklerinin ve dagitim kanallarmin kullanilmasi | 5 4 3 2 1
4 Miisteriye cazip teklifler ve tatil alternatiflerinin sunulmas1 |5 4 3 2 1
5 Satislar1 cazip hale getirmek i¢in kampanyalar diizenlenmesi | 5 4 3 2 1
6 Reklam ve tanitim harcamalarinin artirilmasi 5 4 3 2 1
7 Turizm piyasasin1 ve seyahat isletmesini etkileyecek | 5 4 3 2 1
cevresel kosullarm siirekli gézden gecirilmesi
8 Isletmede yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve |5 4 3 2 1
yaratici Orgiit yapisinin olusturulmasi
9 Olas1 turizm krizi senaryolarinin olusturulmast ve bu |5 4 3 2 1
senaryolara kargi gerekli hareket kabiliyetinin gelistirilmesi
10 | Olusturulan senaryolara yonelik alternatif pazarlarin |5 4 3 2 1
olusturulmasi
11 Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olusturma ¢alismalar1 |5 4 3 2 1
12 |Kriz ydnetim plam1 hazirlanarak kriz yonetim ekibinin | 5 4 3 2 1
olusturulmasi
13 | Stratejik ortakliklar olusturma 5 4 3 2 1
14 Isletmenizin kriz yonetimiyle ilgili personele egitim | Evet Hayir
vermesi
15 Isletmenizin kriz durumu ile karsilasma durumu Evet Hayir
16 Isletmenizin kriz ynetim plan1 hazirlamast Evet Hayir
17 Isletmenizin kriz yonetim planmnin uygulanmast Evet Hayir
18 Isletmenizin kriz yonetim ekibinin belirlenmesi Evet Hayir
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19  isletmenizde Kriz Yonetim Planim1 Kimler Hazirlamaktadir?

() Isletme Ust Yonetimi ( ) Danismanlik Sirketleri ( ) Universitelerin bu konuyla
ilgili bolimleri

( Hisletme i¢i ve isletme dis1 uzmanlarin () Olusturdugu kriz yonetim ekibi

20 Isletmenizde Kriz Donemi Yasamalarina Etkili Olan Faktorler
Hangileridir?

() Ekonomik Faktorler ( ) Teknolojik Faktorler ( ) Yasal ve Politik Faktorler ( )
Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

( ) Dogal Felaketler ( ) Rakip isletmeler ve Artan Rekabet ( ) isletme i¢i Nedenler
() Diger Faktorler

21 Isletmenizde Kriz Yonetim Plam1 Hazirlamasinin Nedenleri

Krizin yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi miicadele | Evet Hayir

edebilme sansina kavugmak

Daha Once hazirliksiz yakalanilan kriz karsisinda | Evet Hayir

onemli zararlarla karsilasilmasi

Bir kriz karsisinda isletme kaynaklarmi daha etkin | Evet Hayir
kullanabilmek
Mubhtemel bir kriz karsisinda hedef pazarlardaki medya | Evet Hayir

baskisini azaltabilmek

22 isletmenizde Kriz Yénetim Ekibi Uyelerinin Uzmanhk Alanlar

Hangileridir?

( ) Finansal Yonetim () Pazarlama/Reklam ( )Halkla iliskiler ( ) Insan
Kaynaklari( ) Operasyon Sorumlusu

() Diger Liitfen belirtiniz

ikinci Boliim

Liitfen asagidaki her soru i¢in verilen cevap seceneklerinden sizce en uygun olanini
isaretleyiniz.

1- Cinsiyetiniz.

( ) Bayan ( ) Bay
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2- Yasmiz asagida belirtilen yas gruplarinin hangisinde yer alir?

() 1824 | ()2534 [ ( 13544 | ()4554 | ()55-64 | ()65 ve izeri
3- Ogrenim durumunuz.
() Ilkokul ( ) Orta Okul () Lise ( ) On Lisans

(Universite)

() Lisans(Universite)

() Lisansiisti

4- Isletmenizde ¢alistigmiz pozisyonunuz?

( ) Ust Kademe

( ) Orta Kademe

( ) Alt Kademe

5- Isletmenizde kag yildir ¢alistyorsunuz?

()lwyildanaz | ( )1-3ylarast |( )4-7ylarast |( ) 811 yil|( )12y
arasi ve lizeri

6- Isletmenizde ¢alistiginiz departmaniniz?

( ) On Biiro () Yiyecek-igecek | ( ) Muhasebe () Teknik

Servis
() Kat Hizmetleri ( ) Satis ve|( ) Diger .................. Liitfen
Pazarlama belirtiniz

7- 1sletmenizden aldiginiz {icretiniz?

( ) S575|(C ) 576-|( ) 1001-|( ) 1501-|( ) 2001-|( ) 2501 ve
ve alt1 1000 1500 2000 2500 iizeri
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OZGECMIS

1 Nisan 1981 yilinda Trabzon’un Macka il¢esinde dogdu. Egitimine 1987 yilinda
Magka Cumhuriyet ilkokulunda bagsladi ve 1992 yilinda Macka Cumhuriyet
Ilkokulundan mezun oldu. 1992 yilinda Magka Lisesi Ortaokuluna baslad1 ve 1995
yilinda tesekkiir belgesi alarak 1yi derece ile Magka Lisesi Ortaokulundan mezun
oldu. Lise egitimine ayni okulda devam etti. 1995 yilinda basladig: lise egitimini
1998 yilinda Macgka Lisesinden mezun olarak tamamladi. Egitimine 4 yil ara
verdikten sonra 2002 yilinda Abant Izzet Baysal Universitesi Ak¢akoca Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Boliimiinde lisans egitimine bagladi. Lisans egitimine
devam ederken Akgakoca Araboglu Otelde ¢aligma hayatma da ilk adimini att1. 4 yil
lisans egitimi siiresince kis aylarinda lisans egitimini tamamlamak i¢in derslerine
devam ederken yaz aylarinda is hayatina devam etti. Tarih siras1 ile verildiginde
01.06.2004 yilinda bugiin ki adiyla Bodrum Hilton olan Bodrum Princess Otelde
calisma hayatina devam etti. 02.06.2005 yilinda Kemer/Tekirova Amara Dolce Vita
Otelde calist1. Lisans egitimine devam etmek i¢in 25.09.2005 te Amara Dolce Vita
Otelden ayrildiktan sonra kisa siireli olarak Kemer/Tekirova Queens Park Otelde
calisma hayatma 2 ay devam etti. 2006 yilinda Abant izzet Baysal Universitesi
Akcakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulundan mezun oldu.
06.07.2006 yilinda Antalya Lara Beach Otelde c¢aligma hayatina devam etti.
22.09.2008 tarihinden 01.12.2009°a kadar ders ticretli 6gretim gorevlisi tinvani ile
K.T.U Magka Meslek Yiiksek Okulunda Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Boliimiinde ¢alisma hayatma devam etti. Eyliil 2010 yilinda Diizce Universitesi
Akcakoca Yiiksekokulunda Yiiksek Lisans (Lisansiistii) egitimine basladi.
02.12.2009 tarihinde M.M.Y.O da ogretim gorevlisi tinvami ile baslamis oldugu
meslek hayatina halen M.M.Y.O ‘nda devam etmektedir.
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