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OZET

OTEL ISLETMELERINDE DAVRANISSAL STRATEJI:
KRiZ DONEMLERINE YONELIK BiR ARASTIRMA
ASLANTURK Elif
Yiiksek Lisans, Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dah
Tez Damisman:: Yrd. Do¢. Dr. Muammer MESCI
Aralk 2014, 132 Sayfa,

Isletmeler, beklenmedik zamanlarda ortaya ¢ikan, performanslarini ve amagclarimi tehdit
eden ¢esitli krizlerle karsilasabilmektedir. Bu nedenle krizlerin yol agacagi olumsuz unsurlara
engel olmak veya olusabilecek zararlarin etkilerini azaltabilmek amaciyla belirli stratejiler
olusturmaktadirlar. Krize yonelik stratejiler noktasinda devreye giren kavramlardan biri de,
literatlire heniiz girmis olan davranigsal strateji kavramidir. Davranigsal strateji kavrami,
isletmelerin stirdiiriilebilirlik ve kar agisindan ihtiya¢ duydugu kararlar1 almalarii saglayacak
bir siire¢ ve yontemleri iceren bir mekanizma olarak ifade edilebilir. Bu baglamda arastirmanin
temel amaci, otel isletmesi yoneticilerinin yasanmis ya da yasanmasi muhtemel krizler
karsisinda davranigsal stratejileri kullanma diizeylerini belirlemektir. Otel isletmelerinde
krizlere yonelik uygulanan davranigsal stratejiler; Greve’ in (2013), Microfoundations of
Management: Behavioral Strategies and Levels of Rationality in Organizational Action
calismasinda yer alan davranigsal stratejilerin dort boyutu altinda incelenmistir. Bu kapsamda
aragtirmanin evreni, Ankara ili olarak belirlenmistir. Arastirmada nitel aragtirma yontemi
uygulanmistir. Arastirmaya iliskin veriler otel isletmesi yoneticileriyle yapilan yiiz ylize
goriismeler sonucunda elde edilmistir. Arastirmadan elde edilen veriler, nitel veri analizi
yontemlerinden biri olan betimsel analiz teknigiyle analiz edilmistir. Arastirma sonucunda otel
isletmelerinde, krizlere kars1 miidahalelerde, davranigsal stratejilerin ayni anda bir veya birkagi
ya da tamami kullanilarak kararlarin alindigi ve krizlere karsi davranigsal stratejilerin
uygulandig1 goriilmiistiir. Ayrica otel isletmelerinde uygulanan davranigsal stratejilerin krizleri

asma noktasinda dnemli bir rol oynadig1 sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Otel Isletmeleri, Kriz, Davranis, Davranissal Strateji



ABSTRACT

BEHAVIOURAL STRATEGY IN HOTEL ORGANIZATIONS:
A RESEARCH CONCERNING CRISIS PERIOD
ASLANTURK Elif
Postgraduate, Department of Tourism and Hotel Management
Thesis Supervisor: Yrd. Do¢. Dr. Muammer MESCI
December 2014, 132 Pages

Business organizations may encounter various crisis that come out unexpectedly and threaten
their performances and goals. Because of the fact that, these organizations create particular
strategies to prevent from crisis or take the edge off current crisis. At the point of strategies
against crisis, one of the strategies that steps in is the concept called as “behavioural strategy”
which has just joined to the literature. Behavioural strategy can be stated as a mechanism
including processes and methods that are required by business organizations in the sense of
making decisions about sustainability and profit. In this context, the basic goal of this study is
to determine the level of the utilization of behavioural strategies against to the past or future
crisis occuring in hotel organizations by the managers. Behavioural Stategies that have been
applied in the hotel managements against crisis are stated as four dimensions in the study of
Greve (2013), named as Microfoundations of Management: Behavioral Strategies and Levels
of Rationality in Organizational Action. Within this framework. The population of study has
been determined as Ankara. Qualitive research method has been applied for the study. The data
regarding the study provided as the result of one to one interviews. Provided data has been
analyzed via the method of descriptive analyses which is one of the qualitive data analysis. As
a result of this study, it has been seen that the decisions are made by applying to one or more
behavioural strategies and sometimes all of behavioural strategies and the behavioural
straregies are practised as interventions against crisis in hotel organizations. What is more, it
has been precipitated that the applied strategies has a significant role at the point of clearing

the crisis.

Key Words: Hotel Organizations, Crisis, Behaviour, Behavioural Strategy
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. BOLUM

GIRIS

Arastirmanin bu boliimiinde calismanin igerigine yonelik bilgiler genel bir
ifade ile ortaya konulmustur. Bu baglamda arastirmanin problemi, amaci, énemi,
smirliliklart ve sayiltilarina bu boliimde yer verilmistir. Dolayisiyla bu boliim

calismanin genel hatlarini ifade eden agiklayici bir 6zet niteligi tasimaktadir.
1.1. Arastirmanin Problemi

Diinyanin herhangi bir yerinde yasanan ani durumlar, gelismeler ya da
degisimler teknoloji sayesinde bir¢ok alana etki edebilmektedir. Yasanan krizler ve
yayllma hizlar1 géz oniine alindiginda bu ifadeyi daha iyi anlamak miimkiindiir.
Gecgmis yillarda gerek diinya iilkelerinde gerekse lilke i¢inde yasanmis olan krizlerin
tim sektorleri etkileyebildigi fakat turizm sektoriinde daha farkli yansimalarinin
oldugunu sdyleyebiliriz. Turizm sektoriiniin krizlerden negatif yonli etkilendigi ve
giinimiizde de siyasi, sosyal/ekonomik olaylar, terér, dogal felaketler ve diger
unsurlardan kaynakli makro ya da mikro krizlerin yasanmakta oldugu bilinmektedir.
Ayrica turizm sektoriiniin dinamik yapisi degisim ve yeniliklere uyum saglamak

zorunda olusu bir¢ok olumlu ve olumsuz durumu beraberinde getirmektedir.

Krizlerin, gliniimiizde de yasanan bir durum oldugu, tlkeleri ve isletmeleri
etkileyen bir faktér oldugu bilinmektedir. Ozellikle talebin esnek olusu, turizmi;
krizlerin olumsuz yansimalarinin en fazla etkilendigi sektorlerden biri haline
doniistiirmiistiir. Turizm sektorii kendi i¢inde krizler yasadigi gibi diger makro
krizlerden de etkilenmekte ve bu alanda faaliyet gosteren turizm isletmelerini
yonetim agisindan zor duruma dislirebilmektedir (Koroglu, 2004:9). Turizm
endiistrisi agisindan krizlerin 6nemi ortada oldugu halde, kriz yonetimi ilgili olarak

turizm sektorline yonelik calismalarin yeterli olmadigi, konuya iliskin ¢aligmalarin



cogunlukla turizm dist disiplinlerde ortaya konuldugu ve kriz yonetimi

yaklasimlarindan ibaret oldugu goriilmektedir (Oztiirk ve Tiirkmen, 2006:76).

Sektore yonelik yeni bir bakis agis1 kazandirmak amaciyla da bu ¢alismada
kriz donemlerinde yoneticilerin karar asamasinda basvurduklar1 diisiiniilen
davramigsal stratejiler konusuna yer verilmistir. Konuya yonelik literatiir
incelendiginde arastirmanin konusu olan “Otel Isletmelerinde Davranigsal Strateji:
Kriz Donemlerine Yonelik Bir Calisma” ya benzer bir ¢alismanin olmadigi
gorilmiistiir. Bu nedenle arastirmanin problemi kapsaminda bu calismada da otel

isletmelerinin kriz donemlerinde uyguladiklari davranigsal stratejiler ele alinmistir.

Bu baglamda arastirmanin ilk problemi kriz yonetimidir. Kriz yoOnetimi
konusuyla 1ilgili olarak ge¢mis yillarda hazirlanmis bazi1 caligmalara asagida yer
verilmistir.

Secilmis ve Sar1 (2010), Kriz Dénemlerinde Konaklama Isletmelerinin Kriz
Yonetimi Uygulamalar: {izerine bir arastirma yapmis ve sonug¢ olarak yoneticilerin
kriz Oncesi kriz yonetim plant hazirladiklar1 fakat kriz oldugunda hemen goreve
baslayacak 6zel bir kriz ekiplerinin olmadigi yoniinde bir sonug¢ elde etmislerdir.
Esen ve Uyar (2011), Bartin ve Karabiik ili otel isletmeleri lizerinde Kiiresel Krizin
Yerel Ekonomilere Etkileri’ ni incelemis; sektérde uzun siire faaliyet gosteren
firmalarin krizden daha az etkilendiklerini, egitim seviyesi ile krizden etkilenme
dereceleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigini ve kriz donemlerinde bolgeye
olan talepte bir azalmanin da olmadigi yoniinde bir sonuca ulagsmislardir. Gorkey
Kesimli (2011), Turizm Perspektifinden Politik Krizlerin Ekonomiye Yansimalart
konulu ¢alismasinda politik krizlerin turizme olan etkilerini incelemistir. Gégen vd.
(2011), Tiirkiye'de Krizler ve Krizlerin Turizm Sektoriine Etkileri’ ne yonelik bir
calisma hazirlamis ve krizlerin sektorde meydana getirdigi etkileri irdelemislerdir.
Akinc1 (2011), Konaklama Isletmelerinde Kriz Siirecinde Insan Kaynaklar:
Yénetiminin Rolii Ve Onemi ¢alismasinda krizleri, isletmeleri, insan kaynaklarmni ele
alarak konaklama isletmelerinde yasanabilecek krizleri incelemis ayni zamanda
krizlere yonelik ¢oziim stratejilerini ele almistir. Kingir vd. (2012) ise, Turizm
Isletmelerinde Insan Kaynaklar: Yénetiminin Krizlerden Etkilenme Diizeyleri
Uzerine Bir Arastirma: Sanlwrfa Ornegi bashkli calismalarinda, isletmelerin Krizlere

karsi tahminde bulunamadiklarimi ve Krizlerden olumsuz etkilendiklerini



belirtmiglerdir. Krize yonelik hazirlanmis olan bu ¢aligmalarda krizin genel olarak;
aliman Onlemler, uyar1 sinyalleri ve basarili bir kriz yonetim plantyla minimum
diizeyde zararla atlatilacagi ortaya koyulmustur.

Yerli ve yabanci literatiirde kriz yonetimi ile farkli konular arasindaki
iliskinin incelendigi birgok ¢alisma oldugu bilinmektedir. Diger yandan arastirmanin
bir diger problemi olan davranigsal stratejiye yonelik yerli literatiirde herhangi bir
caligmaya rastlanilmamistir. Yabanci literatiirde ise ¢alismalarin sayica az oldugu,
yapilmis olan siirli sayidaki davranissal strateji konusuyla ilgili ¢alismalarin ise
genel anlamda tanimlama getirmeye yonelik oldugu ve daha ¢ok ekonomi alaniyla
ilgili olarak ele alindig1 goriilmiistiir.

Bu calisma da ise kriz donemlerinde ya da isletmelerin genel yOnetim
siirecinde yoneticilerin farkli zihinsel siiregler sonucunda stratejiler gelistirerek
aldiklar1 kararlarin davranigsal stratejilerle olusturuldugu diisiiniilmiis, bu nedenle
kriz yonetimi konusu davranigsal stratejilerle iliskilendirilmis ve ¢alismanin bir diger
problemini davranissal stratejiler olusturmustur.

Yabancit kaynaklarda davramigsal stratejilerle ilgili olarak yapilan
calismalarda davranissal strateji kavramina yonelik tanimlamalar ve bu tanimlara ek
olarak davranigsal strateji ekolleri ve davranigsal strateji boyutlar1 gibi konularin ele
alindigr goriilmistiir. Caligmanin bir diger problemi olan davranigsal strateji

tanimlari, ekolleri ve kazandirilan boyutlar asagida 6zetle aciklanmstir.

Smith ve Round (1998), davranis stratejisini orgiitsel agidan ele almis ve su
sekilde bir anlam kazandirmislardir; bir isletmenin fiili ve potansiyel rakipleri
karsisinda, kalic1 ticari avantaj elde etmek dolayisiyla da uzun donem karim

arttirmak i¢in sergiledigi tutumlar olarak tanimlamiglardir.

Nickols (2012), stratejiyi, bir tarafinda politika veya 6nemli amaglar1 diger
tarafinda ise taktik veya somut olaylar1 bulunduran ve bunlar arasinda gecit saglayan
bir koprii olarak da tanimlamistir. Buna bagli olarak da stratejiyi, davranisla
biitiinlestirilebilecek perspektif, konum, plan ve kaliplar olarak ifade etmistir

(Nickols, 2012, http://www.nickols.us/strategy_definition.htm, Erigim: 15.04.2014).

Hekis vd. (2013), orgiitlerde kullanilan davranigsal stratejileri isletmelerin

cevresel egilimlere cevaben pazar igerisinde faydalanabilecegi firsatlar1 arastirarak,



rakiplerin yeni fikirleri go6zlemlenerek en wumut vaat edici olanlarindan
faydalanilarak, isletmenin c¢evresinde meydana gelen degisiklikler ve belirsizlikler
dikkate alinarak veya yoneticilerin isletmenin belirli alanlarinda uzmanlasmasi

olarak siralamistir.

Powell vd. (2011), davranis stratejisini; Orgiitlerdeki stratejik yonetim
karsisinda insanlarin kavrama giicli, duygulart ve sosyal davranislarina yonelik
gercekei varsayimlar getirmeyi amaglayan, sonug olarak da strateji teorisi, deneysel
arastirma ve gercek diinyaya iliskin uygulamalar1 zenginlestiren bir yaklasim olarak
ifade etmislerdir. Ayn1 zamanda Powell vd. calismalarinda davranigsal stratejilere
iligskin ti¢ farkli yaklagim (ekol/okul) oldugunu ve her yaklasim da kendi igerisinde
farkli 6zellikler barindirdigini belirtmislerdir. Bunlar indirgeyici, ¢ogulcu, kavramsal
yaklagimlardir. Bu yaklasimlar da bilimin olgusal, gercek¢i ve nesnel felsefelerine
dayanip ve hipotezlerini matematiksel modelleme, simiilasyon, laboratuar deneyleri
gibi nicel metotlara desteklenebilmektedir. Ayrica bireysel kararlardan ¢ok
isletmenin c¢evresine iliskin kararlarin tiimiine odaklanildigi yaklasimlarinda mevcut
oldugu sdylenebilmektedir. Ayrica yonetim algisi, fikir iiretme, bilissel sema, dil,
anlam ve yasal gevreler cergevesinde 6znel diislinceler, paylasilan ideolojiler ve

biligsel yapilart kullanan yaklagimlardan faydalanilabilmektedir (Powell vd., 2011).

Davranigsal stratejileri daha iy1 ¢6ziimlemek, anlamak ve yorumlamak i¢in bu
lic yaklasima ek olarak farkli bir ¢alismada da davranigsal stratejilerin dort
boyutundan bahsedilmistir. Greve (2013), c¢alismasinda dort ana davranigsal
stratejinin oldugunu ifade etmistir. Calismada bahsedilen stratejiler ise momentum,
geri bildirim, ¢ikarimsal ve beklentisel stratejilerdir. Bu stratejilerde orgiitlerin
kararlara yonelik belirgin davraniglar1 vardir. Bu davranigsal stratejiler ise; sonuglar
g6z 6nlinde bulundurulmadan karara tekrar tekrar bagvurulmasini, mevcut eylemlerin
basarili ¢iktilar olusturmasi halinde siirdiiriilmesini ve alaninin genisletilmesini,
basarisiz ¢iktilar alinmasi halinde mevcut eylemlere iliskin yeni alternatifler
iretilmesini, diger Orgiitlere iliskin olaylarin hesapli veya bilingli olmaksizin
yorumlanmaya ¢alisilmasini ayni zamanda diger orgiitlerin eylemlerini tahmin
etmeyi ve bu tahminlere en iyi diizeyde cevap verecek etkinliklerin secilmesi gibi

unsurlardan olugmaktadirlar (Greve, 2013).



Davranissal stratejilere iliskin bu yaklasimlarin ortak payda olarak orgiitiin
varligint siirdirmesini ve rekabet ortaminda iistiinliik elde etmesini temel aldigini
ifade etmek miimkiindiir. Krizlere yonelik olarak yoneticilerin uyguladigi davranissal
tepkileri belirlemek, miidahale etme asamasinda sergilenen davraniglara anlam
katmak ve yorumlama getirebilmek i¢cin de davranigsal yaklasimlar1 ve stratejileri
bilmek ve agiklamak gerekmektedir. Ciinkii davramigsal tepkiler/stratejiler

yoneticilerin bilingli ya da bilingsiz bir sekilde aldiklar1 kararlara etki etmektedir.

Bu calisma da otel isletmelerinin kriz donemlerinde yoneticiler tarafindan
basvurulan davranigsal stratejileri ortaya koymaktadir. Calismada Greve’in (2013),
calismasinda belirlemis oldugu dort davranigsal strateji boyutu ele alinmis
(momentum stratejisi, geri bildirim stratejisi, beklentisel strateji, ¢ikarimsal strateji)
ve kriz donemlerinde yoneticilerin bu stratejileri kullanma diizeylerine/sikliklarina

yonelik bir ¢alisma hazirlanmistir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Kriz yonetimi, arastirmacilarin en ¢ok dikkatini ¢eken konulardan biridir.
Ayrica, son yillarda iizerinde en ¢ok durulan orgiitsel konulardan biri haline
gelmistir. Davranigsal strateji kavrami ise, yine orgiitsel kapsamda ele alindiginda
isletmelerin, Ozellikle de yoneticilerin karar alma asamalarinda onemli bir role
sahiptir. Bu noktada kriz yonetimde davranmigsal stratejilerin yoneticiler acisindan
onem tasidigin1 sdylemek miimkiindiir. Isletme yoneticileri kars1 karsiya kaldiklar:
krizleri etkin bir sekilde yonetebilmek, krizin etkilerini en aza indirmek veya mevcut
krizin etkilerini tamamen ortadan kaldirmak amaciyla bir takim davranigsal stratejiler
benimseyip bunlart uygulama ihtiyaci duyabilmektedir. Diinyanin 6nemli ekonomik
kaynaklarindan biri olan turizm isletmelerinin siklikla karsilasabilecekleri krizler
karsisinda davranigsal stratejilere basvurduklar1 diisiiniilmektedir.

Bu dogrultuda, bu ¢alismanin amaci, otel isletmesi yoneticilerinin yasanmis
olan ya da yasanmasi muhtemel krizler karsisinda davranigsal stratejileri kullanma
diizeylerini/sikligin1 belirlemektir.

Calismanin diger amaglarini ise asagidaki gibi siralamak miimkiindiir.

» Davranigsal stratejilerin orgiitler igerisindeki 6nemini ifade etmek,



» Turizm sektorii igerisinde yer alan otel isletmelerindeki yoneticilerin
krizler karsisinda davranissal agidan ne tiir tepkiler verdigini belirlemek,
» Otel isletmesi yoneticilerinin kriz yOnetimi siirecini etkin sekilde
tamamlamak i¢in hangi davranigsal stratejilere bagvurdugunu aciklamak,
» Otel isletmelerindeki yoneticilerin  kriz durumlarinda en ¢ok

bagvurduklar1 davranigsal stratejileri tespit etmektir.
1.3. Arastirmani Onemi

Turizm endustrisine dahil olan alanlarda Ozellikle de otel isletmelerinde
davranigsal strateji ve kriz yoOnetimi arasindaki iligkiyi incelemeye yonelik
calismalarin bulunmamasi arastirmanin 6zgiin bir nitelik tasidigin1 géstermektedir.
Calisma yalmizca alan aragtirmasiyla sinirli kalmamistir. Arastirmaya yonelik
uygulama yapilarak gercek¢i sonuglara ulasilmis ve konu farkli bir bakis agisiyla
ifade edilmistir.

Bu baglamda c¢alisma temel olarak bes boliimden olusturulmus ve her bolim
kendi igerisinde tasidigi amaca yonelik aciklanmistir. Birinci boliimde ¢aligma genel
hatlariyla 6zetlenmistir. ikinci boliimde literatiir taramas1 yapilarak ¢alismanin temel
basliklar1 agiklanmistir. Burada kriz, kriz yoOnetimi, turizm isletmelerinde kriz
yonetimi, Orgiitsel davranig ve davranmigsal strateji konulari ayrintilariyla ifade
edilmistir. Ugiincii boliim arastirmanin yéntem kismini agiklamaya ydnelik olarak
hazirlanmistir. Dordiincli boliimde aragtirmanin bulgularina yer verilmistir. Besinci
ve son bolim ise arastirmadan elde edilen verilerin sonu¢ ve Oneri kismini
olusturmaktadir.

Arastirmanin temel problemi olan kriz yOnetimi ve davranigsal strateji
konular1 calisma agisindan 6nem teskil etmektedir. Ikincil verilerde davranissal
stratejiye iliskin kavramlar ve yaklasimlar genellikle tanimlamayla sinirli kalmis ve
ekonomik anlamda degerlendirilmistir. Bu ¢alismada ise davranissal strateji kavrama,
ekonomik anlami diginda yoneticilerin sergiledikleri tutumlar seklinde aciklanmustir.
Farkli bir bakis acistyla ele alinan ve arastirmanin mevcut probleminden biri olan
davranigsal strateji konusuna ek olarak kriz ydnetimi konusu incelenmis ve
aralarinda anlamli bir iliski oldugu diisiiniilmiistiir. Bu sekilde davranigsal strateji

konusuna ilk kez yeni bir alanda uygulama olusturulmustur.



Ote yandan arastirmanin davranigsal strateji ile kriz yonetimi arasindaki
iliskiye yonelik olusu ve turizm sektoriinde yer alan otel igletmesi yOneticilerine
uygulanmasindan dolayr sektére katki saglayacagi diistiniilmektedir. Ayrica ele
alman kriz yOnetimi ve davramissal stratejilerin iliskilendirilerek ilk kez tez
arastirmasi olarak sunulmasi nedeniyle de ¢alisma 6zgiin bir nitelik tasimaktadir.
Arastirmada elde edilmis olan verilerle ulasilan sonuclar, otel isletmelerinde
uygulanan davranissal stratejilerin, kriz donemlerinde kullanilabilirligini tespit etme
durumu acisindan Onem teskil etmektedir. Arastirma sonucunda elde edilen
bulgularla da davranigsal stratejilerin, basta turizm sektorii olmak {izere tiim
sektorlerde Onem kazanmasi ve c¢alismanin Dbilimsel katki saglayacagi
diisiiniilmektedir. Ayni1 zamanda g¢alismanin bu kapsamda yapilacak olan farkl

calismalara katki saglayacag diisiiniilmektedir.
1.4. Arastirmanin Sayiltilar1 (Varsayimlar)

Arastirmaya iliskin sayiltilar asagida belirtilmektedir.

> Isletme yoneticileri karsi karsiya kaldiklari krizleri etkin bir sekilde
yonetebilmek, krizin etkilerini en aza indirmek veya mevcut Krizin
etkilerini tamamen ortadan kaldirmak amaciyla bir takim davranigsal
stratejiler benimseyip bunlart uygulama ihtiyact duymaktadirlar.

» Otel isletmelerinde gorev yapan yoneticiler kriz siirecini atlamak igin,

LB T

“momentum stratejisi”, “geri bildirim stratejisi’

’

, “beklentisel strateji”
veya “cikarimsal strateji”’ olarak adlandirilan davranigsal stratejilerinden

bir veya birkagini ya da tiimiinii birlikte kullanmaktadirlar.
1.5. Arastirmanin Simirhiliklar:

Arastirmaya iliskin sinirliliklar kapsaminda ele alinacak ilk konu arastirmanin
literatiir dayanag igerisinde yer alan “davramgsal strateji” kavramidir. Oncelikle
davranigsal strateji kavramina iliskin yerli kaynaklarin olmayisi, yabanci kaynaklarin

ise yeterli olmamasi bu arastirma i¢in dnemli diizeyde siirlilik teskil etmektedir.

Diger yandan arastirmanin uygulama asamasinda karsilagilan problemler de
arastirmanin  verilerine ulasilmasint zorlagtirmistir. Bu baglamda, oncelikle

calismanin evrenini olusturan Ankara ilindeki 5 yildizli otel isletmelerinin bir



kismmin hem prensip geregi hem de yogunluk gerekgeleriyle goriismelere

katilmamasi arastirmadan elde edilen bulgularin kisitlanmasina neden olmustur.
1.6. Tamimlar

Otel Isletmeleri: Yapisi, donatimi, konforu, miisteriye sundugu hizmetin
kalitesi gibi elemanlartyla turizm olayin1 gerceklestiren insanlarin arzu ettigi nitelikte
olan gecici konaklama, yeme-igme ve eglence gereksinimlerini bir iicret karsiliginda

karsilayan konaklama tesisleridir.

Kriz: Onceden tahmin edilmesi gii¢ olan, rgiitlerin veya isletmelerin aniden
ortaya ¢ikan duruma karsi uyum mekanizmalarini yetersiz hale getirerek, mevcut

degerlerini, amaglarini ve varsayimlarini tehdit eden gerilim durumudur.

Davrams: Kisinin cevresiyle etkilesimi sirasinda, kiside ve c¢evrede olusan
gozlenebilir ve 6l¢iilebilir degisiklikler yani kisinin gbézlemlenebilen, dlgiilebilen ve

tekrarlanan eylemleridir.

Davramssal Strateji: Orgiitlerdeki stratejik yonetim karsisinda insanlarin
kavrama giicli, duygular1 ve sosyal davranislarina yonelik gercekci varsayimlar
getirmeyi amaglayan, bir isletmenin fiili ve potansiyel rakipleri karsisinda, kalici
ticari avantaj elde etmek dolayisiyla da uzun dénem de kérmi arttirmak igin

sergiledigi tutumlardir.



1. BOLUM

KRiZ KAVRAMI VE KAPSAMI

Giiniimilizde krizin her alanda karsilagilan bir durum oldugu bilinmektedir.
Calismanin bu boliimiinde kriz, kriz yonetimi, turizmde kriz ve kriz yonetimi, otel

isletmelerinde kriz yonetimi konu basliklarina yer verilmistir.
2.1. KRIZ

Bu bélimde kriz kavramina, krizle ile ilgili olan tanimlara ve agiklamalara yer

verilmistir.
2.1.1. Krizin Tanim

Kelime anlamina bakildiginda Fransizca kdkenli olan kriz kavrami “bunalim”
ve “buhran” anlamlarina gelmektedir. Daha acik bir ifadeyle ise; “aniden ortaya
cikan tehlikeli ve kot gidisat yoniindeki gelismeler”, “karisik olaylar veya durumlar
biitiini”, “i¢inden ¢ikilmast zor ve sonucu tehlikeli olabilecek durumlar” gibi
anlamlarn icermektedir (Topuz, 2009:3). Etimolojik olarak ele alindiginda kriz
sOzcligli, Yunanca “krisis” sozciigiinden gelmekte, ayirt etme veya karar anlamlarini
icermektedir. Hukuki bir terim olarak ele alindiginda ise kriz; hakli ve haksizi,
teolojik olarak ise kurtulusu ve lanetlenmeyi birbirinden ayirmak icin kullanilmistir.
Tibbi terminolojide ise bu ifade, daha Once siireklilik arz eden bir gelisimdeki
kesintiyi isaret etmek anlamima gelmektedir. XVI. yiizyilda klasik tibbin ortaya
¢ikmasi ile kriz sozciigii, glinliik dilin bir pargas1 haline gelmistir. Giiniimiizde sikc¢a
karsilagilan kriz s6zciigii politika, toplum ve ekonominin her alaninda kullanilan bir
terim olmustur. Cincede kriz, “firsat” ve “tehdit” anlamini icermektedir. Bu ifade ile
krize aynt anda hem olumlu hem de olumsuz anlamlar yiliklenmektedir. Bu
tanimlamalar neticesinde krizin, dogas1 geregi aymi anda olumlu ve olumsuz
ozellikleri tasidigini sdyleyebiliriz (Akinci, 2010:39-40).
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Kriz {izerine yapilmis olan ¢aligmalar incelendiginde kriz kavramina yonelik
birden fazla tanim yapilmis olmast genel bir tanimi zorlastirmaktadir. Kriz

kavramina yonelik yapilmis olan tanimlamalar asagida ifade edilmistir.

Kriz, bir kisi, bir orgiit ya da bir toplumun yasaminda herhangi bir ani
kapsayan, buhran donemi, agir agir ya da aniden olusabilen dar ya da genis bir alani
kapsayan belirsizlik ve zarar gorme olasiligi (Demirtas, 2000:359), istenmeyen ve
olagan dis1 gergeklesen kosullarin, olagan kabul edilen faaliyetlerin yapilmasin

engellemesi olarak ifade edilmektedir (Soysal vd., 2009:432).

Isletmelerde kriz kavrami; insanlardan, &rgiitsel yapidan, ekonomiden veya
baska teknolojilerden kaynaklanan, hem insan hayatina hem de dogal ve sosyal
yasama biiyiik ¢apl zarar veren felaketler olarak agiklanmaktadir (Patan, 2009:6).
Yine kriz, isletmelerin performanslarini diistiren, 6nceden sezilemeyen, acilen cevap
verilmesi gereken, orgiitiin degerlerini, amaglarin1 ve varsayimlarini tehdit eden,
onleme ¢abalarimi1 ve uyum mekanizmalarini etkisiz hale getiren ani risk durumu
olarak tamimlanmustir (Asunakutlu vd., 2003:143). Yakut Aymankuy (2001), kriz
kavramina Orgiitsel acidan bir tanim getirmistir ve krizi; dnceden tahmin edilmesi
giic olan, Orgiitlerin veya isletmelerin aniden ortaya ¢ikan duruma karsi uyum
mekanizmalarim1  yetersiz hale getirerek, mevcut degerlerini, amaclarini ve
varsayimlarini tehdit eden gerilim durumu olarak tanimlamistir (Yakut Aymankuy,
2001:105).

Tablo 1’de her alanda karsilasilan kriz kavraminin, farkli bilim alanlarindaki

tanimlar1 ayrintili olarak ifade edilmistir.
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Tablo 1: Kriz Kavramina iliskin Bilimsel Tanimlamalar

Tip bilimi Agirlikli olarak ac1 veren siddetli ndbet hali veya viicut fonksiyonlarinin
bozulmasina sebep olan hastalik durumudur.

Psikoloji Kisilerin siiregelen yasamlarindaki gelisim siirecinde meydana gelen degisim
kokenli, hassas bir doniim noktasidir.

Politika Herhangi bir kara birimine ait temel hedeflerin tehdit edildigi beklenmeyen
siireglerdir.

Iktisat Ekonomik durumla baglantili olarak, “ hasta bir ekonomik organizmanin eski

bi¢imde varligimi siirdliremeyip, varligimi koruyabilmek icin degisiklikleri
yapmak zorunda oldugu zaman dilimi olarak ifade edilir.

Ekonomi Enflasyon, issizlik, durgunluk, biitce aciklar1 resesyon gibi kriterler anlamlarini
tagir.

Sosyoloji ve Sosyal degisikliklere karsi diirtii ve motivasyonun azalmasi, otoriteye karsi

Sosyologlar miicadele, kontrol mekanizmasindaki basarisizliklar, bireyselligin artmasi ve aile,

toplum, millet, din anlayiglarinin eksilmesi veya gerilemesidir.

(Kaynak: Patan, 2009:6-7)

Tablo 1’de yer alan agiklamalar ve krize yonelik tanimlara bakildiginda en
genel anlamiyla krizi, herhangi bir iilkenin veya orgiitiin her tiirlii sosyal, ekonomik,
kiiltiirel, siyasi, hukuksal kazanimlarini, hedeflerini, planlarin1 ve menfaatlerini
olumsuz yonde etkileyen; ani ve beklenmedik bir sekilde ortaya g¢ikarak yiiksek
oranda strese ve zaman baskisina neden olan; tamamen engellemenin miimkiin
olmadig1 ancak onceden 6nlem alinip iyi yonetildiginde firsata doniistiiriilebilen bir
karmasa ve giicliikler siireci olarak kavramsallastirmak miimkiindiir (Erten, 2011:6).
Yapilmis olan tiim tanimlar kapsamli bir sekilde incelendiginde kriz kavramini

asagidaki gibi kisa tanimlarla 6zetlemek miimkiindiir (Hasit, 2013:4-5):
> Onceden sezilemeyen ve anlasilmasinda giigliik cekilen,

> Isletmenin 6ncelikli hedeflerini ve hayatta kalmasini ciddi bir sekilde tehdit

eden,
» Coziilmesi icin acil tedbirler gerektiren,
> Isletmenin saptama ve 6nleme sistemlerini yetersiz hale getiren,

> Orgiit personeli iizerinde baski ve stres olusturan bir durumdur.
2.1.2. Krizin Ozellikleri

Orgiitlerde sikint1 olusturan her tiir duruma kriz teshisinde bulunmak dogru

degildir. Orgiitleri ya da yoneticileri sikint1 igerisinde birakan bilgi yetersizligi,
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calisan beklentilerinin degiskenligi gibi problemleri kriz olarak nitelendirmek dogru

bir yaklasim degildir. Ciinkii kriz diye adlandirilan olaylar biiyiik ¢apli ve zor

durumlar olarak goriilmektedir. Bu nedenle krizleri siradan durumlardan ayiran

belirgin 6zellikler vardir (Yavas, 2014:12-13). Krizlerin temel 6zelliklerini asagidaki

gibi ifade etmek miimkiindiir (Topuz, 2009:4):

>

Krizlerin nedeni, isletmelerin farkli birimlerinde ve degisik
zamanlarinda olusan birbirine bagli bircok olaylara dayanir.
Dolayisiyla ortaya ¢ikan olaylar, zincirleme bir reaksiyon olarak
birbirine etki edebilmekte ve krizlerin etkisini arttirabilmektedir.

Kriz durumlarindaki en biiyiik bosluk, orgiit iist yonetimini gerilim
icine iten, karsilagilan ve karsilagilmasi muhtemel olan olaylar1 ve
belirsizligi ve bu belirsizligin ¢ok ge¢ kalmadan bir seyler yapma
ihtiyacin1 dogurmasidir.

Isletmelerin karsilastiklart her tiir kriz igin Onerilebilecek ortak bir
¢coziim yoktur.

Isletmeler agisindan krizler, oldukca kritik durumlar olup, yanls
uygulamalar igletmeyi yok olma tehlikesiyle karst karsiya
birakabilmektedir. Bu baglamda krize verilen cevap etkili, dl¢iitii ayni
zamanda giiglii ve hizli olmalidir.

Krizler, isletmelerin c¢evresel degisimleri algilama yeteneklerini
bozdugundan, ortaya ¢ikan problem karsisinda isletmeleri ya hi¢ bir
sey yapmamaya ya da uygunsuz davraniglar sergilemeye
yoneltmektedir.

Krizin istesinden gelinmesi ve kriz ortaminda izlenmesi gereken
yollarin karsilastirilmasi i¢in yeterli bilginin ve zamanin bulunmasi
glictiir. Dolayisiyla kriz, karar veren kisilerde gerilime neden olur.
Kriz, onceden sezilemeyen ani bir degisikligi ifade ettiginden
meydana gelebilecek degisimler orgiitiin devamliligini ciddi sekilde

tehdit edebilir.
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2.1.3. Krize Yol Acan Unsurlar

Krizler sinirlanamayacak kadar cesitli ve siralanamayacak kadar da genis
kapsamlidir. Siirekli degisim ve gelisim gosteren calisma hayatinda ise krizle

karsilasma olasilig1 artmakta ve dngoriilebilirlikleri daha da azalmaktadir (Oztiirk,

2010:3).

Isletmelerde yasanan kriz kaynaklarinin cesitliligi yapilan arastirmalarda
belirlenmistir. Krizin isletmelerdeki insan hatalarindan, teknolojik yetersizlikten,
esnek olmayan tiretim sistemlerinden, organizasyon bozukluklarindan, isletme
Kiiltiiriinden kaynaklanabilecegi goriilmiistiir. Bunlarin disinda makro diizeyde
tilkede yasanan siyasi, ekonomik, kiiltiirel veya hukuki sorunlar da mikro diizeyde
isletme krizlerine neden olabilmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde ise
krizlerin Orgiitin dis veya i¢c g¢evresinden kaynaklandigi belirtilmektedir

(Ozdevecioglu, 2002:94-95).
2.1.3.1. isletme Dis1 Faktorler

Krize yol acan dis cevre faktorleri, orgiitiin disinda kalan ve tamamiyla
kontrol edilemeyen makro faktorlerdir. Cevreyle yasanan uyum sorunlari kriz
olusumuna zemin hazirlar. Cevrede yasanan degisimlere isletmelerin hizli bir sekilde
uyum saglamalar1 gerekir. Gecikilen her an krizin yayillmasina ve siddetinin
artmasmma neden olur. Krize yol acan baslica dis c¢evre faktorleri asagida

aciklamalariyla birlikte ifade edilmistir (Karlik, 2007:46).
2.1.3.1.1. Genel Ekonomik Belirsizlikler ve Dalgalanmalar

Orgiitlerin ekonomik cevresini; dogal kaynaklarin durumu, bu kaynaklardan
yararlanma diizeyi, ekonomik konjonktiiriin genel yapisi, calisilan sektdriin yapisi,
calisilan sektoriin durumu, rekabet Ozellikleri vb. faktorler olusturmaktadir. Bu
faktorlerin herhangi birinde meydana gelen olumsuz bir gelismenin krizlere neden
oldugu bilinmektedir. Uzmanlar tarafindan giiniimiize kadar tespit edilmis en 6nemli
ekonomik kriz nedenleri; biiyiik dis 6deme agiklari, sabit kur uygulamalari, mali
sistemin yeterince denetlenememesi, yeterli ekonomik veri ve seffafligin olmayisi ile

siyasi ¢alkant1 ve belirsizlikler olarak belirlenmistir. Ekonomik ¢evrede ortaya ¢ikan
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bu belirsizlikleri takip edemeyen, degismelere ayak uyduramayan orgiitler uzun
stireli meydana gelen dalgalanmalar karsisinda krize siiriiklenebilmektedirler (Kaya,

2009:7).
2.1.3.1.2. Dogal Felaketler

Kriz tiirleri icerisinde en yikici 6zellige sahip olan faktorlerin basinda dogal
felaketler gelmektedir. Dogal felaketleri oOnceden kestirmek ve ne zaman
gerceklesecegini bilerek hasar1 en aza indirgemek insanlarin elinde olan bir
durumken ayni zamanda bu olaylar orgiitlerin kontrolii disinda ani olarak meydana
gelmekte ve kriz ortamima neden olabilmektedir. Yonetimin kontrol edemedigi
yangin, sel, deprem, kasirga, meteorolojik olaylar 6nceden tahmin edilebildiginden
gerekli Onlemleri alarak calismalara devam edilebilmektedir (Ornek ve Aydimn,
2006:49). Ancak yonetimler tarafindan tam anlamiyla kontrol edilemeyen ve
toplumun genelini kapsayan dogal olaylar 6nlenemez bir bigimde ortaya ¢ikan kriz
tiirleridir. Dogal felaketlerin en biiyiigii ve tahrip edici olan1 depremlerdir. Etki alani
daha genis ve daha uzun siirelidir. Dogal nedenlerden &tiirii olusan kriz tiirlerini
digerlerinden ayiran en onemli fark, bu tiir felaketlerin belirtilerinin olmamasi ve
genellikle de oOrgiitlerin erken uyar1 sistemlerinin yeterli diizeyde ise yarar

olmayisidir (Balkan, 2004:10).
2.1.3.1.3. Teknolojik Faktorler

Giliniimiizde teknolojik degisiklere uyum saglamak, gelismek zorunda olan
isletmeler icin tabi bir ihtiyactir. Gelisen teknolojileri mevcut durumlariyla
uyumlagtiramayan orglitler icin krizle karsilasma olagan bir sonu¢ haline
gelmektedir. Teknoloji alaninda meydana gelen gelismeler farklt hammaddeleri
kullanarak yeni mal ve hizmetin {iretilmesini ayn1 zamanda yeni iiretim siireclerini de
beraberinde getirir. Teknoloji alanindaki degisimler ve gelisimler sonucunda ortaya
cikan degisiklikler krizle karsilasan orgiitlerde yavas yavas veya biitiin endiistriyi
yok edecek diizeyde etki olusturabilmektedir (Ataman, 2001:241). Ayrica
isletmelerin kullandig1 teknolojilerde hizli bir gelisme s6z konusu ise ve isletmeler
bu gelismeleri zamaninda takip edemiyorlarsa bu durum, kriz ortaminin olusmasina

zemin hazirlamakta oldugunu gostermektedir. Isletmelerin teknoloji kaynakli
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krizlerden kaginabilmek i¢in, i¢inde bulunduklari endiistrinin degisim ve arastirma-

gelistirme ¢abalarinin yogunlugunu iyi bilmeleri gerekmektedir (Y1lmaz, 2004:20).
2.1.3.1.4. Sosyal ve Kiiltiirel Faktorler

Toplumun degisen deger yargilarina, tutumlarina paralel olarak calisanlarin
isteklerinin ve beklentilerinin degismesi yani, ¢aligma sartlarinin iyilestirilmesi orgiit
icindeki sosyal faaliyetlerin arttirillmas1 gibi beklentiler isletmelerin mevcut
durumunu sarsmakta ve krize neden olmaktadir. Bu durumlar bazen de insanlari
gelecek kaygisina distlirerek otoriteye karsi diismanca tavirlar sergileme, siddete
egilim gosterme ve bunalim durumlarina itmektedir (Cetin, 2001:13-14). Genel
olarak krize neden olan diger faktorlere nazaran toplumun degerlerinin uzun siirede
degisim yasayacagi disiiniildiigiinde, sosyo-kiiltiirel faktorlerden dolayr meydana
gelecek olan krizlerin izlenmesinin daha kolay oldugu ve bu tiir krizlerle
kargilagsmanin az rastlanacak bir durum olarak goriildiigii bilinmektedir (Kurtulus,

2009:21).
2.1.3.1.5. Hukuki ve Politik Diizenlemeler

Siyasi ve hukuki cevre oOrgiitleri her acidan etkileme giiciine sahiptir.
Isletmeler faaliyet gosterdikleri iilkenin uyguladig: yasalara ve hiikiimetler tarafindan
belirlenmis olan siyasi ve ekonomik politikalara uymak zorundadirlar. Devletin
alanlara getirdigi her tiirli yenilik ve degisiklikler o tilkede bulunan isletmeler
agisindan kriz nedeni olabilmektedir. Siyasi alandaki degisimler ya da kanunlar
yavas yavas olacagi gibi aksamdan sabaha da gerceklesebilmektedir. Bu nedenle
orgiitlerin faaliyet gosterdikleri {ilkenin yasalarini 6ziimseyip, politik yapilarini iyi
bir sekilde tahlil ve takip ettiklerinde krizlere karst daha tedbirli olacaklari
diistiniilmektedir (Aksoy, 2004:16-17).

2.1.3.1.6. Uluslararasi1 Cevre Kosullar:

Ozellikle orgiitler agisindan uluslararas: gevre kosullar1 bilyilk dnem tasir.
Iletisim olanaklarinin her gecen giin artmasiyla en kiiciik isletmeler bile uluslararasi
gerceklesen iliskilerden etkilenmektedirler. Uluslararast sinirlari ortadan kaldiran

teknoloji sayesinde diinyanin herhangi bir yerinde ortaya ¢ikan krizler (terdrizm veya
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savaglar vb.) zincirleme olarak digerlerini de tetikleyebilmekte ve bu durumda
diinyanin diger ucundaki bir yerde yasanan sermaye c¢ikislarina, uluslararasi
pazarlarda olusan fiyat dalgalanmalarina neden olmaktadir. Bu olaylar karsisinda
basarisiz kalan isletmeler de kriz siirecine girmektedir (Ornek ve Aydn, 2006:51-
53). Isletmeleri krize iten en ©nemli uluslararasi faktdr ise kiiresellesmedir.
Kiiresellesme diinya ¢apinda yapisal bir degisime neden olmustur ve giiniimiizde de
bu etkilerle krizler meydana gelmektedir. Kiiresellesme siireci orgiitlerin is yaptiklar
alanlarin genislemesine;  ekonomik, sosyal, hukuksal birimlerin birbirleriyle
eklemlenmesine neden olmakta ve boylelikle orgiitler faaliyet alanlarini yalnizca
ulusal sinirlar i¢inde degil diinya capinda da tanimlamak zorunda kalmislardir.
Ayrica uluslararas1 alanda rekabet etme zorunlulugunu getiren kiiresellesme
isletmelerin uluslararas1 platformda rekabet etmelerine ve karsi karsiya gelmelerine

de neden olmaktadir (Karlik, 2007:50-51).
2.1.3.1.7. Rekabetle Tlgili Faktorler

Isletmelerin krizle karsilasma riskini artiran &nemli faktdrlerden birisi de
rekabettir. Ornegin; “isletmelerin yeni yatirim alanlarina yonelerek bu alanlarda
basarisiz olmalari, faaliyet konusunda yeni rakiplerin ortaya c¢ikmasi, kaliteli ve
diisiikk maliyetli ikame mallarin iiretilmesi, isletmeyi bir kriz durumuyla kars1 karsiya

birakabilmektedir” (Atagiin, 2010:50).
2.1.3.2. Isletme i¢i Faktorler

Orgiitlerin krizle karsilasmasinda dis cevrede meydana gelen degisikliklerin
rolii oldugu kadar orgiit i¢indeki dengenin de korunmamasi ve bu degisen durumlara
uyum saglayamamasmi da etkisi biiyiiktiir. Isletmelerin kriz ortaminda
bulunmalarinin en o©6nemli nedeninin isletme ici faktorlerden kaynaklandigi
diisiiniilmektedir. Isletme i¢inde sorun yasamayan orgiitlerin ise dis gcevreyle uyumlu
hareket ettikleri takdirde kriz ortamindan kurtulabilme olasiliklar1 artmaktadir
(Dallaryan, 2006:11). En ¢ok Kkarsilasilan isletme igi kriz unsurlart asagida

ayrintilariyla ifade edilmistir.
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2.1.3.2.1. Orgiitsel Sorunlar ve Yetersiz Yonetim

Isletmeleri krize iten en dnemli nedenlerden biri iist kademe yoneticilerinin
krize yonelik yeterli 6ngoriiye ya da krizi olumlu sonu¢landirma konusunda yeterli
bilgiye sahip olmamalaridir. Turizm isletmelerinde yoneticilerin stirekli degisiyor
olmast uzun siireli planlamaya engel olusturmakta ve krize yonelik yapilacak
uygulamalar1 etkisiz kilmaktadir. Yoneticilerden kaynaklanan kriz nedenlerini

asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir (Koroglu, 2004:23):

» Yoneticinin tahmin etme ve sezgi giicliniin zayif olmasi,

» Yeni problemlerin farkliligim1 kavrayamama ve onlara eski ¢oziimleri
uygulama egilimi,

Hizli ¢evre degisimlerine kars1 yavas kalma,

Yoneticinin 6niindeki sorunu kriz olarak algilayacak kisilikte olmamasi,

Cevredeki gelismeler hakkinda bilgi toplama yetersizligi,

YV V V V

Ust diizey yoneticilerin 6lmesi veya plansiz ayrilmasidir.

Orgiite yonelik tehditlerin firsata doniistiiriilmesi ve zamaninda miidahale
edilmesi i¢in dis c¢evrenin siirekli olarak analiz edilmesi gerekmektedir. Fakat
yoneticiler tarafindan degisikliklerin zamaninda fark edilememesi ve gerekli
Onlemlerin alinamamasi, yonetici yetersizliginden kaynaklandigi kadar yonetimdeki
kisilerin baski, tehdit ve engelleme gibi olumsuz durumlarla karsilagsmalarina da

baglanmaktadir (Ataman, 2001:244-245).
2.1.3.2.2. Orgiitsel ve Yonetsel Yap1

Orgiitsel yap1, orgiit kiiltiiriiniin ve 6rgiit ikliminin somutlasmis seklidir. Ayni
zamanda bir Orgiitiin temel iskeletini olusturdugu da sdylenebilir. Bir orgiitiin kriz
karsisinda diren¢g gOstermesi, onun soyut ve somut yanlarinin bir arada
diisiiniilmesine ve gelistirilmesine bagldir. Isletmenin orgiitsel yapisi, gevresel
degismelere uyum saglayamiyorsa, sorunlara en yakin kisi ve gruplarin {ist yonetime
hizla ulagmasina olanak tanimayan bir iletisim sistemi ve yapi hakimse, orgiitiin
krizle karsilagsma olasilig1 yiikselir ve buna karsilik krizin iistesinden gelme olasilig1
ise diiser. Bu durumlar igletme igi sorunlardan kaynaklandigindan digsal faktorlere

gore kontrol edilebilirlikleri daha fazla olmasina ragmen kontrol asamasindaki
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zorluklar nedeniyle kriz olusturmaktadirlar (Akinci, 2010:60; Ulutas, 2010:15).
Patan (2009), orgiitsel yapinin kriz {izerindeki etkisinden bahsederken orgiitlerdeki
krizlere kaynaklik eden bir¢ok etmenden séz etmistir. Bu etmenlerin ise; orgiitiin
isleyisi, yonetim tarzi, sahip oldugu insan kaynagi 6zellikleri, kiiltiirel sebekesi gibi
kendi i¢ dinamikleriyle ilgili oldugunu ifade etmistir. Ayrica orgiit i¢erisindeki bu
dinamiklerin kendi baslarina krize kaynaklik edebilecek diizeyde oldugu gibi ayni
zamanda baska etmenler nedeniyle de karsilasilan krizlerin etki alaninin

genislemesine, boyutlarinin biiyiimesine neden olabildigini belirtmistir (Patan,

2009:13).
2.1.3.2.3. Orgiitiin Hayat Evresi

Bir orgiitiin hayat evresi; dogum, biiyiime, olgunluk ve ¢ékiis olmak lizere dort
asamadan olugmaktadir. Bu asamalar kendi potansiyel siireglerinde sahip olduklar
niteliklere uygun yonetim tarziyla bitiinlesmedikleri takdirde krize neden
olmaktadirlar. “Orgiitlerin biiyiime donemlerinde dnlem alinmadan belli bir smirmn
asilmasi; yetki, sorumluluk, karar verme ve denetim alani konularinda catigmalara
neden olarak &rgiit dengesini bozucu 6zellik gosterebilir. Ote yandan 6rgiitiin pazar
talebinden daha hizli bir biliyime hizi gostermesi de krize neden olusturabilir.
Orgiitiin satislarinin ve karlarmin azalma gosterdigi yaslanma dénemleri de krize

uygun zemin hazirlayabilir” (Avgan, 2010:22-23).
2.1.3.2.4. Finansal Yap1

Finansal yapi; isletmenin amag ve hedeflerinin, ¢alisma kapasitesinin, iretim
ve pazarlama giicii ile uyumlu olarak tasarlanmamasi ve isletilememesidir.
Isletmelerde krize neden olan temel faktdrlerden ilki olarak gosterilmektedir.
Isletmenin dis cevre faktdrlerinden kaynaklanan krizlere karst duramamasi ya da
krizlerden etkilenmesinin asil nedeni finansal yapinin saglam temeller {izerine kurulu
olup olmamasina baghdir. Finansal krizlerin genel nedeni isletmenin diger islevsel
alt sistemlerinde ortaya cikan sorunlardir. Ornegin; pazarlama ve satis, iiretim, satin
alma ve insan kaynaklar1 gibi islevsel alt sistemlerinin de iyi tasarlanamamasindan
kaynakli i¢ ve dis uyumsuzluklar finansal darbogaza sebeplerine iyi bir 6rnek olarak

gosterilebilir (Akinct, 2010:63).
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2.1.3.3. ¢ ve D1s Cevre Faktorlerinin Etkilesimi

I¢

ve dis cevre faktorlerinin etkilesimi isletme ile c¢evre arasindaki

bagimliligin derecesi, kriz durumunun olumlu veya olumsuz algilanmasi, isletmenin

degisiklere kars1 hassasiyeti asagidaki gibi ifade edilebilmektedir (Topuz, 2009:11):

>

>

Isletme ile cevre arasindaki bagimhhigin derecesi: Isletmenin cevre

tizerindeki kontrol derecesi yiiksek veya diisiik olabilir.

Kriz durumunun olumlu veya olumsuz algillanmasi: Kriz; amaglara
ulagsmada ve daha gelismis amaglar belirlemede bir firsat veya isletmenin
amaclarin1 gerceklestirmede bir engel ve orgiit kabiliyetlerini zayiflatan

bir tehdit olarak gortilebilir.

Isletmenin degisiklere karsi hassasiyeti: Diisiik veya yiiksek olabilir.

2.1.4. Kriz Tiirleri

Glinlimiizde her alandaki degisimler ve gelismeler hiz kazanmig durumdadir.

Buna bagl olarak da calkantili ve karmasik ¢evre kosullarinin giin gegtikge belirsiz

bir hal almasi, krizlerin ortaya ¢ikma riskini arttirmaktadir. Cesitli nedenlerden

kaynaklanan orgiitsel kriz tiirleri bulunmaktadir. Bazi kriz tiirleri sadece bir sektorii

ilgilendirirken bazilar1 ise iilke genelinde etki gosterebilmektedir. Kriz tiirlerini

asagidaki gibi ti¢ grupta incelemek miimkiindiir (Karcioglu ve Kaygin, 2010:27):

1.

3.

Hizlh gerceklesen krizler: Cok az ya da hi¢ bir uyarinin olmadig
krizlerdir. Bu yiizden organizasyonlar problemleri arastirma veya kriz
darbelerinden dnce bir plan hazirlamak olanagina sahip degildirler.

Gelisen krizler: Bunlarin gelismesi daha yavastir ve organizasyonel
faaliyetler yoluyla sinirlandirilabilir veya durdurulabilme olanagi olabilir.

Siirekli krizler: Bunlar haftalar, aylar ya da yillarca siirebilir.

“Orgiitlerin icinde bulunduklar cevre kosullar1 belirsizlestik¢e, yasadiklari

krizler de daha karmasik bir hale gelmektedir. Giiniimiizde isletmeler yalnizca kendi

faaliyet alanlarma iliskin degil ayn1 zamanda iilke genelinde ortaya ¢ikabilen ve tiim

sektorleri ilgilendiren genel kriz tiirlerini de g6z onilinde bulundurmak durumundadir.

Krizler sosyolojik-teknolojik faktorlerin orgiit cevre faktorleri ile etkilesiminden
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kaynaklanmaktadir. Dolayisi ile krizlerin ig-dis ¢evre ve teknik-sosyal boyutlarda
smiflandirilmasi da miimkiin olacaktir” (Murat ve Misirli, 2005:4-5). Sekil 1’de

orglitlerde yasanan kriz tiirlerinin siniflandirilis1 yer almaktadir.

Sekil 1: Orgiitsel Kriz Tiirleri

TEKNIK / EKONOMIK KRiZ
FAKTORLERI
GRUP | GRUP 11
+ Uriin / servis hatalari * Yaygin ¢evresel zararlar,
* Fabrika hatalar1 /endiistriyel kazalar Endiistriyel kazalar,
* Bilgisayar arizalar1 * Rekabetin hizlanmasi,
* Eksik-gizli bilgi akist * Hiikiimet krizleri,
o [flas e [Tlnslararasi krizler
iC CEVRE DIS CEVRE
FAKTORLERI FAKTORLERI
GRUP 111 GRUP IV
* Degisikliklere uyum * Sabotaj
saglayamama * Ter6rizm
+ Orgiitsel bozukluk * Yoneticilerin fidye karsiligt
« {letisimsizlik kagirilmasi
* Sabotaj « Uretimin engellenmesi
+ Uretimin engellenmesi, * Taklitgilik
* Taklitgilik « Kétii niyetli sdylenti ve
« Kotii niyetli soylenti ve iftiralar iftiralar
 Kanun dis1 faaliyetler * Caliganlar1 greve gitmesi
* Cinsel taciz * Boykotlar
* Mesleki hastaliklar

SOSYAL / BESERI / ORGUTSEL
KRiZ FAKTORLERI

(Kaynak: Murat ve Maisirli, 2005:5)

Sekil 1’de goriildigi gibi; Grup I, orgiitsel sistemlerde ortaya cikan teknik ve
ekonomik basarisizliklar, Grup II, orgiitlerin dis ¢cevrelerinde ortaya cikarak orgiitleri
etkileyen krizler, Grup III, orgiitsel davranig bozukluklarini gosterilirken Grup IV’te
ise Orgiitlerin sosyal ¢evrelerinde ortaya c¢ikan basarisizliklar yer almaktadir. Bu tiir
krizler genellikle sosyal ¢evrede yer alan orgiitlerin ve medyanin isletme iizerindeki
baskilarinin da artmasi ile ortaya ¢ikmaktadir (Murat ve Misirli, 2005:5).

Yasanan krizlerin tiirlerine gére karmasik bir yapida oldugu ve farkli nedenler
dolayt meydana geldikleri bilinmektedir. Ayrica ortaya ¢ikis nedenlerine

bakildiginda krizlerin belirli bir siire¢ sonrasi ortaya ¢iktiklar1 goriilmektedir.
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2.1.5. Kriz Olusum Siireci

Krizler de diger olusumlar gibi belirli siireclerden/asamalardan gegmektedir.
Kriz olusum siiregleri “korliik”, “harekete ge¢meme”, “yanlis kararlar ve
faaliyetler”, “kriz dénemi”, ‘“¢oziim ve ¢okiis” olmak iizere bes asamada
gerceklesmektedir. Her kriz olusmadan 6nce kendisiyle ilgili sinyalleri farkli sekilde
hissettirmektedir. Yoneticilerin ve calisanlarin sahip oldugu bilgi ve yetenekler
krizleri agmada ve bu olumsuz nitelikte goriilen durumu avantaja ¢evirmede etki
etmekte ve bu siiregleri hizli bir sekilde atlatmay1 saglamaktadir (Tagraf ve Arslan,

2003:151).
2.15.1. Korliik

Gizli kriz asamasi olarak da goriilmektedir. Korliikk asamasi orgiitiin dis
cevrede meydana gelen degisim ve gelisimlerin farkinda olmadigi veya olaylar
teshis etmede/tanimlamada yetersiz kaldiginda baslamaktadir. Ayrica Orgiit
icerisindeki performansin diismeye basladigi, yetersizliklerin yavas yavas belirdigi
asamadir. Yoneticiler i¢ ve dis ¢evrede olusmaya baglayan ve oOrgiitii tehdit eden
sinyalleri alabilir, ancak meydana gelen degisme ve gelismeleri teshis etme ve
tanimlamada yetersiz kalirlar. Bu asamada beliren fakat tespit edilemeyen
olumsuzluklar goze ¢arpmadigindan yalnizca sonuglar dikkate alinir. Sonuglarin da
1yi olmasi durumunda ayrintilar 6nem tagimaz ve var olan olumsuzluklar iizeri ortiili

bir sekilde birikmeye baslar (Avgan, 2010:29).
2.1.5.2. Atalet (Harekete Gecmeme)

Ozellikle ortaya c¢ikan firsat ya da tehdit durumunun gegici oldugu
varsayildiginda atalet siireci belirir. Durumun ciddiyetinin farkinda olunmadig: atalet
siirecinin gecici Onlemlerle diizelebilecegi diisiiniilse de kriz durumunun siddeti
arttik¢a isletmede isler ters gitmeye baslar (Tagraf ve Arslan, 2003:151). Performans
diisiikliigii olmasina ragmen Orgiit yonetimi olagan faaliyetlerine devam eder. Bu
asamadaki en onemli belirtiler; diisiis gosteren karlar, azalan satiglar ve stoklarda
goriilen artiglardir. Tim belirtilere ragmen oOrgiit var olan durumu diizeltebilmek icin

herhangi bir faaliyete gegmez. Bu durumun nedenleri ise (Avgan, 2010:30);
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» Ortaya cikan tehlike veya firsatin gegici olabilecegi diislincesi ve

dolayisiyla bekle gor politikasinin cazip goriilmesi,

» Degisikligin mevcut dengeyi bozacak olmasi, dolayisiyla pahaliya mal

olacagi veya yeni problemler ¢ikaracagi endisesi,

» Gecmis basarilarin mevcut politika ve uygulamalarla kazanilmis olmasi

sebebiyle yoneticilerin mevcut faaliyetlere bagl kalma egilimidir.
2.1.5.3. Yanhs Karar ve Faaliyetler

Hatali 6nlem asamasi veya dagilma asamasi olarak tanimlanmaktadir. Cesitli
onlemler alindig1 halde, alinan 6nlemin dogru olmamasi olarak da adlandirilan bu
asama da kriz siddeti tam olarak hissedilmeye baslamistir (Soysal vd., 2009:434).
Kriz kabullenilmistir ve isletmeler artik hizli karar alma ve uygulama asamasina
geeme durumundadirlar. Fakat bu durum karsisinda ani olarak verilen kararlar
isletmeleri olumsuz duruma itmektedir. Bunun sonucunda iist diizey yoneticilerin
sergiledigi tutarsiz davranislar ve yeterlilikleri isletme personeli tarafindan ciddi bir
sekilde sorgulanmaya baslamaktadir. Ayrica isletme personelleri; “eger
yoneticilerimiz yeterli olsalardi krizle ilgili tedbirleri, dnceki asamalarda alirlardi ve
nihayetinde isletme kriz durumuna gelmezdi” yoniinde diisiincelere kapilmaktadir.
Var olan bu durum isletme personelinin yoneticilere olan giiveninde azalma egilimi
goriilmesine ve yoneticilerinde artan bir stresle karsi karsiya kalmalarina neden

olmaktadir (Patan, 2009:25).
2.1.5.4. Kriz Donemi

Kriz ani, krizin ortaya ¢iktig1 ilk asama ya da bagka bir deyisle akut donem
olarak ta bilinmektedir. Kriz donemi, artik krize yonelik belirtilerin sonlandigy,
sonuglarin en siddetli diizeyde algilandigr asamadir (Erten, 2011:14). Eger krize
yonelik gerekli olan tedbirler alinmamaissa artik isletme kriz durumuyla kars1 karsiya
kalmakta ve orgiitte kizginlik ve telas durumu gézlenmektedir. Krizin siddeti artikca,
orgiitsel yapida bozulmalar yasanmaktadir. Bu durum yoneticileri 6rgiit amaclarin
ikinci plana atmaya ve kendilerine yonelik uygulamalar icine girmeye sevk

etmektedir. Kriz sonucu basaridan ¢ok basarisizlik beklentileri biiyiimekte ve bu
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durum da basarisizlig1 olagan bir sekilde artirmaktadir. Orgiitiin giderek moral kaybi
yasamasit da krize yonelik ¢oziimden ¢ok ¢okiis olarak geri donmektedir (Hasit,
2013:30). Bu durum sonucunda ise giderek artan karmasa ve gerilim durumu orgiit
ve cevresinin hissedecedi fiziksel, psikolojik ve mali sorunlar1 u¢ noktalara
getirmektedir. Karmasa durumlarinda daha ¢ok ¢alisilmasina ragmen yenilikten uzak
fikirler ortaya atilmaktadir. Fakat yine de krize yonelik uygulamaya konulacak
basarili  bir planlamayla kriz donemi kisaltilabilmekte ya da cabuk

sonlandirilabilmektedir (Karlik, 2007:58).
2.1.5.5. Coziim veya Cokiis

Krizin son asamasi ¢6ziim ve ¢okiistiir. Bu asamada orgiit iginde bulundugu
mevcut kriz durumunu ¢6zebilmek amaciyla i¢ ve dis kaynaklardan yararlanir. Bu
dénemde yapilmasi gerekenler ise sunlardir (Cetin, 2001:30-31);

»  Etkili ve olumlu sonug alabilecek bir kriz yonetim plani hazirlamak,

» Hazirlanan plan1 gerceklestirebilmek i¢in gerekli elemanlari bulmak ve

onlar krizi ¢ozebileceklerine ikna edici davraniglar gostermek,

» Calisanlarin performanslarini siirekli olarak takip etmek,

» Yetersiz personelleri igletmenin gelecegi agisindan isten uzaklastirmak

olarak siralanabilir.

Krizin son asamasi olan ¢6ziim ve c¢okiis donemine her zaman diger
asamalardan gecilerek gelinmesi miimkiin olmayabilir. Dogal felaketler vb. durumlar
sonucunda isletmeler 6nceki siiregleri yasamadan birdenbire krize maruz kalabilirler.
Bu gibi durumlarda isletmelerin uygulamaya koymas: gereken, gerekli
mekanizmalart harekete gecirerek krizi dogru bir sekilde yonetmektir. Kriz
asamasinda isletmelerin yonetim mekanizmalarinin yetersiz kalmasi sonucunda ise
krize yonelik cevaplar verilememekte, krize yonelik ¢oziimler yetersiz kalmakta ve

¢okiis kacinilmaz olmaktadir (K6roglu, 2004:30).
2.1.6. Krizin Sonuclari

Krizler, gerek orgiit i¢inde gerekse oOrgiit disinda meydana gelen olagandisi
degisikliklere Orgiitiin uyum saglayamamasindan ileri gelir. Kriz yonetimi, plansiz

degisimi yonetmeyi ve programlanmamis faaliyetleri yiiriitmeyi de gerektirmektedir.
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Bu nedenle kriz donemi duygusal bir siire¢ 6zelligine de sahiptir. Kriz esnasinda
olusan baski ve gerilim ortaminda organizasyonlar, cesitli Orgiitsel ve yonetsel
sorunlarla karsi karsiya kalmaktadirlar (N.Demir, 2011:22-23). Kriz evrelerinde
isletmenin gosterdigi performans ve tepkiler nasil olursa olsun, karakteristik
ozelliginden dolay1 gelisen ve isletmenin yasam dongiisii iizerinde dogrudan etkili
olan krizler, orgiitlerde “olumlu” ve “olumsuz” sonuglar meydana getirmektedir

(Sar1, 2010:16). Tablo 2’ de krizlerin olumlu ve olumsuz sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 2: Krizlerin Olumlu ve Olumsuz Sonuglari

OLUMLU ETKILER OLUMSUZ ETKIiLER

Isletmeler ciddi nakit sikintisina
girebilir.

Isletme i¢i iletisim bozulabilir.

Karar siirecinde aksakliklarin olugmasi.
Calisanlarda motivasyon eksikliginin
olugmasi.

Hedeflere ulasma giiclesir.
Isletmelerde kiigiilme egiliminin ortaya
¢ikmasina neden olur.

Orgiitsel imajin zayiflar.

Isletme de stres artar.

Orgiitsel sorunlarin tespit edilmesi.
Degisimlere karst uyum yeteneginin
yeniden kazanilmasi.

Yonetim tekniklerinde degisim saglanmasi
Orgiitsel diizeyde isbirligi ve ekip
¢alismasi ruhunun yakalanmasi.

Yeni liderlerin ortaya ¢ikmast.

Yeni rekabetgi yetenekler kazanilmasi.
Erken uyart sistemlerine duyulan
gerekliligin belirlenmesi.

VVYVY VV VYV

VV VYV VVV V

(Kaynak: Topuz, 2009:17)

Tablo 2’de goriildiigii gibi kriz sonrasinda orgiitlerde hem olumlu hem de
olumsuz sonuglarla karsilagiimaktadir. Kriz anlarinda belirgin bir sekilde kararlarda
merkezilesme, kararin niteliginin bozulmasi, orgiitsel catigmanin artmasi; kriz
sonrasinda ise calisanlarda psikolojik ve fizyolojik ¢okiintii, 6z savunmanin artmasi,
karsilikl1 giiven sarsilmasi gibi olumsuzluklarla karsilasilmaktadir (Yilmaz, 2010:36-
38). Tablo 2’de yer alan olumlu etkilere ek olarak krizler isletmelere olumlu yonde
katki saglayarak, orgiitlerde zayif yonlerin ortaya ¢ikmasini, krizlerle bas edebilmede
etkin stratejilerin gelistirilmesini beraberinde getirerek; orgiit i¢i takim ruhunun
olusmasini, yeni yeteneklerin ortaya ¢ikmasini ve yonetim mekanizmasinda degisime
neden olarak, geleneksel yonetim araglarinda da yenilenmeyi beraberinde

getirmektedir (Sar1, 2010:16).
2.2. KRIiZ YONETIMI

Kriz yonetimi, olas1 bir krize karsi koruma ve Onleme mekanizmalarinin

olusturulmasi ile olusmus bir krizin ortadan kaldirilmasi siirecidir (Firat ve A¢ikgoz,
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2011:4). Kaya (2009), krizlerin, basarisizligin kokleri kadar basarinin tohumlarini da
kendi icinde tasidigint ve krizlerdeki bu potansiyel basariyr saptamanin,
gelistirmenin ve sonug¢larim1 almanin, kriz yonetiminin 6ziinii olusturdugunu
belirtmistir. Ote yandan kotii kriz ydnetimini ise, durumu kotii gorme ve daha da
katiilestirme egilimine kapilma olarak ifade etmistir. Bu nedenle de kriz yonetiminin
basar1 ve basarisizligin dogru bir bi¢imde analiz edilmesiyle gerceklesen bir siireg

oldugu ifade edilebilmektedir (Kaya, 2009:31).

Kriz yonetimi agiklanirken farkli arastirmacilarin farkli yorumlar1 olmasina
ragmen yapilan tamimlar genel hatlariyla ortak bir anlam tasimaktadir. Bu

tanimlardan birkaci ise asagida ifade edilmistir.

» Mitroff vd. (1987), kriz yonetimini, krizin isletmeye olan potansiyel
zararinl minimize etmeye ve durumun kontrol altina alinmasina
yardimci olan bir fonksiyon olarak agiklamistir. Ayrica, krizlerden
elde edilebilecek firsatlardan yararlanmayir da kapsayan faaliyetler

biitiinii olarak ifade etmistir (Mitroff vd., 1987:285).

» Tannisevdi ve Hanger (2003), krizlerin neden olacagi zararlar
minimum diizeye indirgeyebilmek amaciyla olusturulan, krizin en az
kayipla atlatilmasi i¢in gerekli olan her tiirlii 6nlemin alindig1r ve
uygulandig1 siireci kapsayan cabalarin tiimiidiir (Tanrisevdi ve

Hanger, 2003:120).

> Pearson ve Clair (1998), kriz yonetimini, isletmelerin normal
faaliyetlerini  stirdiirmesini saglayarak, paydaslarinin kayiplarim
minimize etmesi i¢in yirlttigli sistematik bir siireg olarak

tanimlamislardir (Pearson ve Clair, 1998:63).

> Oztiirk (2010), kriz yonetimini, olasi1 kriz durumlarina kars1 kriz
belirtilerini algilama konusunda gerekli duyarliklar1 gostererek,
orgiitiin krize diismesini engelleme ya da aniden ortaya c¢ikan kriz
durumlarinda orgiiti en az maliyet ve kayipla, kriz durumundan

kurtarma siireci olarak tanimlamustir (Oztiirk, 2010:24).

Orgiitsel acidan ele alindiginda ise kriz ydnetimi; iiriinlerin, hizmetlerin,

iiretim siirecinin, isletme {niiniin, personelin, ¢evrenin ve toplumun karsilastig



26

tehlikeleri temel alan risk degerlendirme ¢alismalaridir. Ayni1 zamanda Kriz
planlarinin  hazirlanmast ve uygulanmasi, krizlerin saptanmasi, Onlenmesi,
sinirlandirilmasi, iyilestirme ve belli basli krizlerden bir seyler 6grenme caligmalari

olarak da tanimlanmaktadir (Hasit, 2013:35).

Sonug olarak kriz yonetimi, mevcut veya olast bir krizin tiirii ve boyutlarina
iliskin tahminler yiiriitiip, krizin etkilerini ortadan kaldiracak ya da azaltacak
uygulamalarin belirlenip, bunlardan krizin ¢oziimiinde en etkin sonucu verebilecek
olanlarin uygulamaya koyulmasini kapsayan siire¢ olarak ifade edilebilir. Aym
zamanda tanimlarin genelinde kriz yonetiminin belirli amag¢/amaglar dogrultusunda

olusturuldugu bilinmektedir.
2.2.1. Kriz Yonetiminin Amaclari

Isletmelerde kriz ydnetiminin temel amaci; krizi, heniiz ortaya ¢ikmadan,
baslangi¢ asamasinda sinyalleri alinirken 6nlemek; olustugu takdirde ise krize neden
olan olay veya olaylar1 sinirlandirmak ve dnlemek; her iki durum miimkiin olmadig:
takdirde ise krizi menfaatlerine uygun sekilde yoneterek, krizi minimum zararla
sonuclandirmaktir (Filiz, 2006). Kriz yonetiminin temel amaglar1 sunlardir (Ulutas,
2010:20-21);

» Karar vericiyi etkileyebilecek kriz tiirlerinin ¢esitliligi ve krizin iginde

bulundugu satha hakkinda yoneticilere bilgi saglamak,

» Yoneticilere kriz tanima ve degerlendirme yetenegi kazandirmak,

» Krizden kagma planlar1 gelistirmede yoneticilere ¢esitli teknikler

saglamak,

» Mimkiin oldugunca, kriz yonetimi ic¢in gerekli olan yetenegin

yoneticilere kazandirilmasini saglamaktir.

Irvine (1987), orgiitlerde kriz yonetimi uygulamalarinin amacini, orgiit
icerisindeki tiim kademelerde 6zgiivenin saglanmasi, orgiit ikliminin bozulmasi ve
¢Oziilmesi gibi durumlarin Oniine gegerek krizin Orgiitiin  biitiinlinli  olumsuz

etkilemesini engelleme seklinde ifade etmistir (Irvine, 1987:43).
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2.2.2. Kriz Yonetiminin Ozellikleri

Kriz yonetiminin temel amaci, krizleri dnceden tespit ederek gerekli 6nlemler
alip en az kayipla en iyi sekilde toparlanmay1 ve isletmeyi krizin neden olacagi
bunalim durumundan en kisa siirede ¢ikarmayi hedeflemektir. Var olan bu amag
dogrultusunda kriz yonetiminin temel 6zelliklerinin bilinmesi gerekmektedir.

Kriz yonetimi ise kendine has ozellikleri nedeniyle, normal sartlar altinda
uygulanan yonetim anlayisindan farklihik gostermektedir. Kriz yoOnetiminin
ozellikleri ise su sekilde siralamak miimkiindiir (Y1lmaz, 2010:43-45):

» Kriz yonetimi, birden ¢ok sathadan olusan karmasik bir siiregtir.

Kriz yonetimi, 6rgiitiin krize kars1 hazirlikli olmasini saglamaktadir.
Kriz yonetimi, stratejik yonetim ilkeleriyle benzerdir.

Kriz yonetimi yonetimin 6zel bir tiirtidiir.

YV V V V

Isletmenin varhigini siirdiirmesini tehlikeye sokabilecek veya olanaksiz

hale getirecek nitelikteki olaylarla ilgili olmasi.

Y

Krizin en az kayip ve zararla atlatilmasini saglamasi.

Y

Kriz yonetimi, 6rgiite birtakim ek maliyetler yiiklemektedir.
2.2.3. Kriz Yonetim Siireci

Iyi bir kriz yonetimi, krizi engelleyebilmek ya da krizin etkilerini en aza
indirgemek i¢in krizin tim asamalariyla basa c¢ikabilmeyi gerektirmektedir. Bu
durumda ise Oncelik uygun politikalarin belirlenmesidir. Kriz yonetim siireci daha
anlasilir bir sekilde asamalarla agiklanabilmektedir. Genel olarak kriz yonetimi bes
asamadan olugmaktadir (Sar1, 2010:19-20). Sekil 2’de kriz yonetim siireci asamalari

yer almaktadir.

Sekil 2: Kriz Yonetim Siireci Asamalari

Sinirlamak/
Sinyalleri »| Hazirlik/ > Zararin > fyilesme
Belirleme Onleme Smirlandiril

-masi

\

(Kaynak: Mitroff, 1988:19)

/

Ogrenme ve Degerlendirme
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Sekil 2‘de goriildiigii kriz yonetim siirecinin agamalar belirli bir siralama ile
uygulanabilmektedir. Kriz yonetim modelinin isleyisinde ilk asama arastirma ile
baslamakta ve erken uyari sistemlerini temsil etmektedir. ikinci asama birdenbire
ortaya ¢ikacak krizlere kars1t yapilmasi gereken hazirlik ¢alismalarini ifade
etmektedir. Uciincii asama olan iyilestirme de ilgili faaliyetleri yonlendirebilecek
yapt ve sistemlerin olusturulmas: ifade edilmistir. Isletmenin igine veya disina
yayillmasini Onleyecek olan iyilesme asamasindan sonraki asamada ise isletmenin
krizden 6grendiklerini ve gelecekte bu bilgileri nasil kullanabilecegini, kriz aninda
kullandig1 kriz yonetim stratejilerinin etkinligini ve farkli olarak hangi alanlarda daha
iyi bir kriz yonetim stratejisine ihtiya¢ duyabilecegi degerlendirilmektedir (Atagiin,
2010:58-59). Sekil 2°de yer alan kriz yonetim siirecinin mevcut asamalar1 asagida

basliklar halinde daha detayl bir sekilde de aciklanmaktadir.
2.2.3.1. Krize Tliskin Uyan Sinyallerinin Alinmasi

Kriz durumlari tiim siddetiyle ortaya ¢ikmadan dnce isletmelere bazi sinyaller
gondermektedirler. Bu sinyaller gelmekte olan krizin varhigiyla ilgili bilgileri
yansitmalarindan dolay1 ¢ok dnemlidir. Kriz, bu sinyallerin takip edilmemesi veya
dogru bir sekilde degerlendirilmemesi sonucunda ortaya c¢ikmaktadir. Kriz
sinyallerinin yakalanabilmesi igin, orgiitte degisik sinyalleri alabilen ¢esitli erken
uyar1 sistemlerinin kurulmasi ve isletilmesi gereklidir. Kriz yonetim siirecinin bu
asamas1 erken uyar1 sistemlerinin kurulmasiyla ilgili ¢alismalar1 kapsamaktadir

(Akgol, 2010:24).
2.2.3.2. Krize Hazirlik ve Onleme

Kriz yonetim siirecinin ikinci boliimiinii, krize hazirlik ve 6nleme asamasi
olusturmaktadir. Bu asamada erken uyar1 sistemiyle saptanan bilgiler 1s18inda
karsilagilabilecek bir krizde kullanilacak onleme ve korunma mekanizmalarinin
(glivenlik politikalari, bakim islemleri, cevre etkileri, kontrol sistemleri, kriz
kontrolleri, acil planlama, is goren egitimi vb.) olusturulmasma c¢alisiimaktadir

(Atagiin, 2010:57).
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2.2.3.3. Krizin Ortaya Cikardig1 Zararin Sinirlandirilmasi

Isletmenin erken uyar1 sistemleri vasitasiyla yakaladigi kriz sinyalleri, krizi
onleme ve hazirlik mekanizmalarini harekete gecirmektedir. Bazi durumlarda erken
uyari, onleme ve hazirlik mekanizmalar1 ne kadar etkili bir sekilde c¢aligsa da kriz
durumlarindan kurtulmak miimkiin olmayabilir. Zararin siirlandirilmasindaki amac,

krizin etkilerinin daha biiyiik boyutlara ulasmasina engel olmaktir (Sav¢i, 2008:17).
2.2.3.4. Tyilesme (Normal Duruma Déniis)

Kriz nedeniyle meydana gelen zararin smirlandirilmasi ve krizin
atlatilmasindan sonra, isletmenin en hizli ve en kisa siirede normal faaliyetlerine
donmesi gerekmektedir. Kriz donemlerinde oOrgiitsel sistemlerde de Onemli
bozulmalar goriilmektedir. Bu bozulmanin diizeltilmesiyle ilgili kisa ve uzun dénem
icersinde yapilmasi gereken caligmalar iyilesme asamasinda yapilmaktadir (Save,

2008:17-18).
2.2.3.5. Ogrenme ve Degerlendirme

Kriz yonetim siirecinin son agamasidir. Ayrica bu asamada yapilan ¢alismalar
“hatasiz 0grenme” olarak da adlandirilmaktadir. Bu asamadaki temel amag, kriz
donemlerinde alinan karar ve Onlemlerin analizlerini dogru bir sekilde yaparak
ileride karsilasabilecek krizlere karsi daha dogru miicadele etmeyi saglamaktir.
Krizler orgiitlere birtakim zararlar verse dahi iyi degerlendirilebildikleri takdirde iist

yonetime Onemli diizeyde deneyimler kazandirilabilmekte ve fayda krizi haline

dontstiiriilmektedir (Demir, 2008:24).

Kriz yonetim siireci asamalarina yonelik yapilan agiklamalar dogrultusunda
yine bu asamalar1 daha 1yi ac¢iklayabilmek i¢in kriz yonetim modeli olusturulmustur.
Sekil 3’te kriz yonetim silirecinin asamalarini anlatan kriz yonetim modeli yer

almaktadir.
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Sekil 3: Kriz Yonetim Modeli

KRIiZDEN ONCE HAZIRLIKLI KRiZ GERCEKLESTIKTEN
OLMA-TAHMIN YORUTME SONRA TEPKi GOSTERME
Krizi Saptamak, Krizi Kontrol
Onlemek igin Altina Almak
Hazirlik . I
KRIZLER

[ D P
ARASTIRMA

Hazir Sistem ve Orgiite Gore Plan
Yapmak, Arastirmay1
Genisletmek

Normal Duruma
Donts

v
DEGERLENDIRME

(Kaynak: Savei, 2008:19)

Sekil 3’te krizlerin uyart sinyallerinin alinmasindan, krizin sona ermesiyle
ardinda biraktig1 olumsuz etkilerin normale doniistiiriilmesi asamalarini 6zet bir
sekilde agiklamaktadir. Bu asamalarin dogru bir sekilde kavranilmasi, olusabilecek

krizlere kars1 daha hizli ve daha dogru miidahale etme agisindan 6nem tagimaktadir.
2.2.4. Kriz Yonetimi Tiirleri

Kriz yonetimi tiirleri, literatiirde iki ana boliimde incelenmektedir. Bunlar;
proaktif (aktif) kriz yonetimi ve reaktif (tepkici) kriz yonetimidir. Isletmeler kriz

donemlerinde bu iki farkli kriz yonetimi tiirlinti uygulayabilmektedirler.
2.2.4.1. Proaktif Kriz Yonetimi

Saldirgan bir karaktere sahip olan ve heniiz krizin agik¢a ortaya ¢ikmadigi,
asamalara yoneliktir. Bu kriz yonetimi tiirii isletmelerin kriz ¢ikmadan 6nce bu
thtimali her zaman g6z Oniinde bulundurarak, alternatifli ¢ikis noktalariin

diisiiniiliip her kademeye paylasilmasi olarak 6zetlenmektedir. Aktif kriz yonetimi
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kendi i¢inde ongoriicii kriz yonetimi ve koruyucu kriz yonetimi olmak lizere ikiye
ayrilir. Ongoriicii kriz yonetimi, potansiyel kriz asamasinda &nem kazanirken
koruyucu kriz yonetimi, gizli kriz asamasina yonelik olup bu krizlerin erken fark

edilerek koruyucu dnlemlerin alinmasina hizmet eder (Ataman, 2001:258-259).
2.2.4.2. Reaktif Kriz Yonetimi

Aktif kriz yonetiminden farkli olarak savunmact bir karaktere sahip kriz
yonetimi tiiriidiir. Krizin acgik¢a ortaya ¢iktigi kontrol edilebilir ve kontrol
edilemeyen kriz asamalarinda 6nem kazanir. Tepkici kriz yOnetiminin gorevi,
belirgin hale gelen krizlerin ortadan kaldirilmasi ya da olumsuz etkilerinin minimum
seviyeye indirgenmesi seklinde agiklanabilir. Tepkici kriz yonetimi de kendi i¢inde;
saldirgan kriz yonetimi Ve tasfiyeci kriz yonetimi olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.
Krizin kontrol edilebilir nitelikte oldugu ve yapilan analiz ve tahminlere gore orgiitiin
gelecege yonelik yasam sansinin oldugu durumlarda saldirgan kriz yonetim
gerceklestirilir. Kriz yanlis karar ve faaliyetler sonucunda kontrol edilemez bir hale
gelmigse ve yapilan analiz ve tahminlere gore 6rgiitiin orta ve uzun siireli bir yagsama
sans1 yoksa tasfiyeci kriz yonetimi uygulanir. Tasfiyeci kriz yonetiminin en énemli
gorevi; isletmenin sahipleri, personeli, miisteri ve diger isletme ile dolayli veya
dolaysiz olarak iligkisi bulunan gruplar1 daha biiyilik zararlardan korumak igin planli
ve sistemli bir tasfiyenin, bilingli bir geri ¢ekilmenin gergeklestirilmesidir (Filiz,

2006:53-54; Atagiin, 2010:60-61).
2.2.5. Kriz Yonetimi Yaklasimlar:

Kriz yonetiminin temel amaci, krize yonelik sinyal aldiginda ya da kriz tespit
edildiginde biitiinliyle krizi engellemek hatta miimkiin oldugunca kriz ortamina hig
girmemektir. Fakat alinan tim Onlemlere ragmen isletme krize maruz kaldiginda
krizi ortadan kaldirmak, krizin etkilerini en aza indirmek i¢in farkli yaklasimlar
denemelidir. Krize yonelik olan yaklasimlar “krizi engelleme/krizden ka¢cma” ve
“krizi ¢ozme yaklagimi” olmak iizere iki baslik altinda toplanabilir (Eryildiz,
2010:40).
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2.2.5.1. Krizi Engelleme / Krizden Kagma Yaklasimi

Istenmeyen nitelikteki olaylar: azaltma ve kagmnma stratejilerinden
olusmaktadir. Krizi engellemek ya da krizden kagmak i¢in isletmenin ihtiyaglarinin,
yonetimin mevcut degerlerinin, isletmenin nasil ilerlemesi gerektiginin dogru
tanimlanmast gerekmektedir. Mevcut problemlerin tanimlanarak etkili ¢oziimlerin
bulunmasi ve yapilacak uygulamalar1 kolaylastiracak orgiit yapisinin korunmasi
krizden kagmanin 6n sartidir. Ayrica krizin engellenmesi i¢in yonetim i¢ ve dis
cevreyi siirekli olarak incelemeli, 6zellikle i¢ c¢evrenin analizinde isletmenin ne
durumda oldugunu ve nereye gittigini dlgebilecek Olcekler gelistirmeli, kriz siiresince
gerilim kaynaklarmi azaltilmaya calisilmalidir (Topuz, 2009:34; Yilmaz, 2010:54-
55).

2.2.5.2. Krizi Cozme Yaklasimi

Krizlerin kendi i¢inde firsat barindiriyor olmalari krizlerin firsat yonetimi
olarak da anilmasin1 saglamaktadir. S6z konusu olan krizin firsat olarak
degerlendirilmesi icin krize karsi proaktif bir tutumun sergilenmesi gerekir. Yani
korliik politikast yerine sinyal tespitlerini gelistirmeye calismak ve krizden olumlu
sonug alabilmek icin krizi ¢o6zmeye odakli stratejiler gelistirmek isletmenin gelecegi

i¢in pozitif yonlii yaklagim olmaktadir (Sar1, 2010:24).
2.3. TURIZM ENDUSTRISINDE KRiZ VE KRiZ YONETIMi

Calismanin bu boliimiinde turizm endiistrisi ve 6zelliklerine, turizmde krize

neden olan unsurlara, turizmde kriz ve kriz yonetimi konularina yer verilmistir.
2.3.1. Turizm Endiistrisi ve Ozellikleri

Turizm sektorii olarak da adlandirilan turizm endiistrisinin en genel
tanimuiyla; “turistlerin, ikamet ettikleri yerlerden ayrilarak tekrar ayni yere doniinceye
kadar gecen siire igerisindeki seyahatleri sirasinda gereksinme duyduklar1 ulastirma,
konaklama, yeme-igcme, eglence ve diger ihtiyaglarin1 karsiladiklar1 faaliyet

2

alanlarmin timi” olarak tanimlanmistir (Kozak, 2012:51). Turizm endiistrisinin

kendine has ozellikleri vardir ve bu Ozellikler de turizm endiistrisinin diger
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endustrilerden farkli bir yapida oldugunu gdstermektedir. Turizm enddiistrisinin

kendine 0zgli karmasikligi, onu diger endiistrilerden de belirgin bir sekilde

ayirmaktadir. Turizm endiistrisini genel olarak diger endiistrilerden ayiran 6zellikleri

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (MEGEP, 2007:4-5):

>

Turizm endiistrisi biiyiik 6lgiide insan giiciine dayanir. Ozellikle yeme-
icme isletmelerinde hizmeti iireten ve sunan temel unsur insandir. Bu
ozelligi nedeniyle turizm isletmelerinde firetim ve pazarlama
etkinliklerinde otomasyona belirli diizeyde gecilebilmektedir. Ornegin,
bir aksam yemegi, gesitli araglar yardimiyla hazirlanarak insan giicii ile
servis edilmek zorundadir.

Bu endiistri dalinda faaliyet gosteren tiim isletmeler turizm hizmetlerinin
niteligi geregi birbirleriyle uyumlu olma, yakin bir isbirligi ve karsilikl
yardimlagma i¢inde bulunma zorunlulugu duyar. Bir bdlgedeki otelin
kotli hizmet sunmasi, diger turizm isletmelerini de olumsuz ydnde
etkileyecektir.

Turizm pazarinda yer alan turistik tiiketicilerin zevk, moda ve
aliskanliklarinin kisa siirelerde degismesi turizm isletmelerinin sahip
olduklar1 varliklari ekonomik dmiirleri dolmadan yenileri ile degistirmek
zorunda birakmaktadir.

Turizm endiistrisinde iiretilen, genellikle hizmettir. Hizmetin {iretimi,
satis1 ve miisterinin tatmini agiSindan soyut bir Ozellik gdsterir. Bir
konaklama isletmesinin hizmetlerinden yararlanan bir kisinin tatmini
soyuttur.

Uretilen hizmetin {iretim ve satis zamani aymichr. Diger bir anlamla,
hizmetin tretimi ile tikketimi es zamanhdir. Aym sekilde turistik tiriiniin
tiretildigi yerde tiiketilmesi zorunlulugu vardir. Turistik {iriiniin bir baska
yere nakledilmesi veya bir baska yerde tiiketime sunulmasi miimkiin
degildir.

Hizmetin diger giinlerde kullanim: amaciyla stoklanmasi séz konusu
degildir. Ornegin, ucak koltugunun belli bir ugus saati i¢in stoklanmas1
miimkiin olmadig: gibi otel yataginin bir gece bos kalmasi o isletme igin

bir kayiptir.
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» Turizm endiistrisi yilin 365 giinii ve giiniin 24 saati hizmet veren bir
ozellik gosterir.

» Turizm endistrisinde 06zellikle konaklama isletmelerinin  kurulusu
sirasinda biiyiik sermayeye gereksinme duyulur. Ciinkii konaklama
isletmeleri sermaye yogun 6zellik gosterirler.

» Turizm talebi, Onceden kesin bir bigimde Ongorilmesi gii¢ olan
ekonomik ve politik kosullara baglh oldugundan turizm talep
dalgalanmalarindan aninda etkilenir. Bu 6zellik de endiistrinin riskini
oldukca yiikseltir.

» Turizm endiistrisinde lretilen turistik iirlin, ister miinferit, ister paket
olarak pazarlansin, birlesik tiriin olma (farkl tirinlerin birlesimi) 6zelligi
gosterir.

» Turizm endiistrisinde tiiketiciler, satin almak istedikleri Uriinii 6nceden
goremezler. Uriiniin bir 6rnedini segmek ya da incelemek igin tiiketicilere
gonderme veya sergileme olanagi da yoktur. Buna Ornek olarak bir
yoreye seyahat ederek buradaki turizm isletmelerinin iirettigi mal ve
hizmetleri tiiketecek olan kisinin, bu yoreye gelmeden buradaki mal ve
hizmetlerin bir benzerini bir baska yerde incelemesi, tatmasi, denemesi

miumkin olamaz.

Turizm endiistrisinde yer alan isletmeler belirli 6zellikleriyle birlikte ayni
amaca hizmet etmekte ve turizm olayimi gerceklestirmektedirler. Tablo 3°te turizm
olaymin ger¢eklesmesini saglayan ayni zamanda turizm endiistrisinde faaliyet

gosteren isletmeler yer almaktadir.
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Tablo 3: Turizm Endiistrisinde Faaliyet Gosteren Isletmeler

Turizm endiistrisindeki dinamik  kismi  olusturur.  Turistlerin  yer
Ulagtirma degistirmeleri (tasinmalari) sirasinda kullanilan ulastirma sistemlerini
Isletmeleri tanimlar. Ulastirma igletmeleri demiryollari, denizyollari, karayollari,
havayollar1 olarak gruplandirilir.

Turistik ¢ekicilikleri olusturan isletmeler grubu icerisinde yer alir.
Konaklama Miisterilerin gecelemelerinin yani sira, yiyecek-icecek ve kismen eglence
Isletmeleri gereksinimlerini karsilamak tizere kurulurlar. Turizm faaliyetlerinin statik
(duragan) kismini olusturur. Konaklama isletmeleri icerisinde en 6nemli
grubu, oteller olusturur.

Genellikle konaklama tesisi biinyesi i¢cinde hizmet veren yiyecek icecek
Yiyecek-icecek isletmeleri, ¢aligma alani disinda bagimsiz ticari kuruluslar olarak da hizmet
Isletmeleri sunmaktadir. Turizm endiistrisi iginde turistlere yeme-igme hizmeti veren bu
kuruluslarin hepsi bir otel biinyesi iginde bulunmamaktadir. Orn: Restoran
ve fast-food isletmeler vb.

Seyahat acenteleri, tur operatdrlerinin meydana getirdigi paket turlar: belirli
Seyahat bir komisyon karsiliginda satan, bunun yanisira kendisi de dogrudan paket
Isletmeleri turlar1 meydana getiren ve bunlart satin alan turistlere gittikleri bolgeler
hakkinda bilgi veren aracit kuruluslardir. Bu isletme grubunda toptanci
durumda olan tur operatorleri ile perakendeci seyahat acenteleri

bulunmaktadir.

Rekreasyon, sozciik olarak dinlendirmek, eglendirmek, canlandirmak gibi
Rekreasyon anlamlara gelmektedir. Rekreasyon isletmeleri ise, kisilerin bos zamanlarimi
Isletmeleri degerlendirmek, eglence dinlence ve tatmin diirtiilerini karsilamak amaciyla

katildiklar1 etkinlikleri sunan isletmelerdir.
Insanlarin turizm olayia katilmalari ile ortaya ¢ikan konaklama, yeme-igme

Hediyelik Esya ve seyahat gereksinimlerini dogrudan karsilayan isletmelerin yaninda
Satan Isletmeler turizmle ilgili ¢esitli faaliyetleri goriilen, 6zel turizm mal ve hizmetlerini

treten ve varliklari kismen veya tiimilyle turizme bagl bulunan
Yan Hizmet isletmelerdir. Ayni zamanda Diger turistik igletmeler grubuna girerler.
Isletmeleri

(Kaynak: Kozak, 2012:56-64)

Tablo 3’ te ifade edildigi lizere turizm endiistrisinde bulunan isletmeler 7
grupta toplanmaktadir. Her isletme tiirii kendi biinyesinde barindirdig 6zelliklerine
gore gruplandirilmaktadir. Her bir isletme tiiriiniin turizm endiistrisinde ayri bir
onemi vardir ve isletmeler birbirini tamamlayic1 ozelliklere sahiptirler. Tablo
3’teyapilan tanimlara ek olarak konaklama isletmeleri biinyesinde yer alan otel

isletmeleri konusuna calismanin ilerleyen kisminda yer verilmistir.
2.3.2. Turizm ve Kriz

Yakut Aymankuy (2001), turizmi; doviz ve istihdam getirisi ozelligi ile
ekonomik, farkli kiiltlirleri bir araya getiren ve insanlarin dinlenme ihtiyacini
karsilama ile sosyo/kiiltiirel bir faaliyet oldugunu ayni zamanda ¢evreyi de olumlu ve

olumsuz yonde etkileyebilen taleplerin s6z konusu oldugu bir faaliyet alan1 seklinde



36

tanimlamistir. Diinyanin en hizli gelisim gosteren sektorii olan turizm de 6nemli
sorunlar mevcuttur. Diinyanin herhangi bir yerinde yasanan krizler diger tilkeleri ve
bu iilkelerin turizm sektdriinii de olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Ornegin, <1997
yilimin ikinci alti aylik doneminde Asya' da patlak veren finansal krizin giderek
yayllmasi: diinya ekonomisinin gelecegine iliskin bircok sorunu da giindeme
getirmistir”. Bu nedenle diinya ekonomisinde yasanan her gelisme turizm sektoriinii,
turizmdeki her gelisme de diinya ekonomisini yakindan etkilemektedir (Yakut

Aymankuy, 2001:109).

Turizmde krizi; turizm sektoriiniin olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistlerin
ve diger unsurlarin olumsuz diislince ig¢ine girmelerine neden olan ve sonug olarak o
bolgeye talebin giden turist sayisinin ve bunlara bagl olarak ta gelirin azalmasi ve
isletmelerin faaliyetlerinin devam edememesine yol acan durum diye tanimlamak
mimkiindiir (Tiifeke¢i, 2010:86). Daha ac¢ik bir tanimla ise, “turizmle ilgili
isletmelerin olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistik bdlgenin giivenli olmadig
izlenimi olusturan, turistleri yorenin turistik g¢ekicilikleri ve rahatligi konusunda
olumsuz etkileyen ve bolgeye yonelik turizm talebinin ve harcamalarinin azalmasi
nedeniyle yoresel turizm igletmelerinin faaliyetlerini yerine getiremedikleri ya da
varliklarin1  devam ettiremedikleri, turizm talebinin ve bolgesel ekonomik

canlanmanin azalmasina neden olan olaylardir” (Gogen vd., 2011:498).

Hizmet sektorii igerisinde dnemli bir paya sahip olan turizm sektort, iilke i¢i
veya lilke disinda meydana gelen kriz siireclerinden biiyiik oranda etkilenmektedir.
Turizm sektorii yapis1 geregi ¢evreye ve cevresinde olup bitenlere karsi hassas bir
ozelliktedir. Miisteri istek, beklenti ve gereksinimlerindeki degisikliklerin yani sira
tilkenin ekonomik, sosyal ve siyasal yapisindaki degismelerden de oldukca
etkilenmektedir. Kendi i¢inden kaynaklanan nedenler krize neden oldugu gibi digsal
faktorler arasinda diinyada farkli hizmet sektorlerinde yasanan krizler de turizmde

kriz yagsanmasina neden olmaktadir (Durgun ve Govdere, 2011:144).
2.3.3. Turizm Krizlerinin Ozellikleri

Turizm endiistrisinin sektdrel yapisi, fiziksel mal/iiriin iireten sanayi sektorii
yapisindan farkli bir 6zellik tasimaktadir. Turizm endiistrisi fiziksel iiriin iireten

isletmelerden gerek iiretim yontemleri, gerek calisma kosullar1 ve gerekse pazarlama
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acisindan oldukg¢a farklilik gostermektedir. Bu nedenlerle de turizmin krizden

etkilenme derecesi de diger sektorlerden farklidir (Esen ve Uyar, 2011:359-360).

Turizm sektoriinde yasanan krizlerin 6zellikleri farklilik géstermektedir. Bu

ozellikler sunlardir (Firat ve Agikgoz, 2011:3-4);

>

>

>

Turizmde yasanan krizler, alan acisindan bir iilkeyi, bolgeyi ve yoreyi
etkileyebilmektedir. Krizler sektoriin kendi dinamiklerinden olusan

krizler olmakla birlikte, bazen de sektor disinda olusan olaylara baglidir.

Turizmde yasanan krizlerin tekrarlanma olasiligi yiiksektir. Diinyada
turizmi etkileyen krizler incelendiginde farkli bdlgelerde de olsa
tekrarlandig1 goriilmektedir. Savas durumu, terorist saldirilar, dogal
felaketler ve rekabetten dolay1r yasanan olaylar siklikla tekrarlanan

krizlere ornek verilebilir.

Turizm {riinii bilesik bir iiriin oldugundan herhangi bir asamadaki
isletmede ya da tilkede olusan kriz durumu sistemin diger elemanlarini da
etkilemektedir. Bu etki iiretim faktorleri arasindaki dagilim dengesini alt
iist eden ve dogru onlemler alinmamasi durumunda isletmelerin yagama

sansini ortadan kaldiran bir durumdur.
Nedenleri ekonomik olmasa da ekonomik sonuglar tiretirler.
Belirli birikimlerin sonucunda ortaya ¢ikarlar.

Cozlimleri ve etkileri yoniinden kisa, orta ve uzun vadeli olabilirler.

2.3.4. Turizmde Krize Yol Acan Unsurlar

Turizm sektoriinde krize yol agan unsurlar i¢ unsurlar ve dis unsurlar olmak

tizere iki grupta incelemek miimkiindiir. Se¢ilmis ve Sar1 (2010), krize neden olan i¢

unsurlari; yoneticilerle ilgili sorunlar, ¢alisan ve miisterilerle ilgili sorunlar, {iriiniin

yasam siireci ve Orgiitsel sorunlar olarak tanimlamislardir. Dis unsurlar ise, dogal

faktorler, politik ve hukuki faktorler, ekonomik faktorler, toplumsal yapi, glivenlik

sorunu ve diger unsurlar olarak ifade etmislerdir. Tablo 4’te turizm sektoriinde krize

yol acan i¢ ve dis unsurlar yer almaktadir (Se¢ilmis ve Sari, 2010:502-503).
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iC UNSURLAR

Yasam Siireci

Yoneticilerle | Yeterli bilgi, beceri ve Ongoriisii olmayan yoneticiler isletmeyi krize
ilgili sorunlar | gotiirebilmektedir

Bilgi ve beceri yoniinden yeterli olmayan ¢aliganlar isletmelerde krize neden
Calisan ve olabilmektedir. Hizmetlerin aksamas: ya da kalitesinin istenilen diizeyde
Miisterilerden | olmamasi, personel ve miisteri arasinda yasanan sorunlar, misterilerin g¢esitli
Kaynaklanan | nedenlerle olusturdugu sorunlar, isletme i¢inde yasanan giivenlik zafiyetleri
Sorunlar (g1da giivenligi, adli giivenlik) isletmelerde krize neden olabilmektedir.

Turizmde bolgesel yasam siireleri igletmelerin mal ve hizmetlerinin yasam
Uriiniin siirelerini etkilemektedir. Ornegin; Akdeniz bdlgesi ve bu bélgede iiretilen

turistik tirtinlerde olgunlasma donemi yasanirken Karadeniz bdlgesi pazara
giristen bilyiime evresine gegme asamasindadir.

Isletmenin orgiit yapisinda karar verme ve uygulamada yavaslik, sikca
tekrarlanan hatalar, isveren-is goren arasindaki iletisimsizlik, asirt merkezci

Orgiitsel yonetim, politika ve yenilik¢ilik yoniinden yetersizlik, catismalar, koordinasyon
sorunlar sorunlari, denetim alaninin asir1 genis ya da dar olmasi, amaglarin belirgin

olmamasi, is goren devir hiz1 ve devamsizliklarin yiiksek olmasi, hastaliklarin

asir1 duruma gelmesi, asiri i yiiki, sinirsel gerilim, is ortamindan hosnutsuzluk

gibi durumlar turizm temelli 6rgiitlerde krize yol agabilir.

DIS UNSURLAR

Deprem, sel, toprak kaymasi, su, iklim ve ¢evre kirliligi gibi felaketler turizm
Dogal sektoriinii etkileyerek, isletmenin krize girmesine neden olabilmektedir.
Faktorler

Devlet politikasindaki degisiklikler, hukuki yapi, politik miidahale, finansal
Politik ve destek, dis rekabet konusundaki hiikiimetlerin yaklasimlar1 isletmelerde krize
Hukuki neden olabilmektedir. Bir iilkenin kendi vatandaslarina ya da diger iilke
Faktorler vatandaslarina uyguladigi seyahat ambargolart en sik karsilagilan durumlardan

biridir.

Isletme iiriinlerine olan arz ve talebin artis ya da azalisi, kaynak saglamada
Ekonomik yasanilan sikintilar, yorgun rekabet, ulusal ya da uluslararasi parasal, mali ve is
Faktorler sartlarmin  degismesi konaklama isletmelerin kriz yasamasina neden

olabilmektedir.

Isletmenin faaliyet gosterdigi topraklarda insan iliskilerinde ve deger
Toplumsal yargilarinda meydana gelen degisim, kiiltiirel sorunlar isletmeleri krize
Yap1 gotiirebilmektedir. Turizm sektoriinde, yerel halkin turizme karsi tutumlar ile

turist ve yerli halk arasindaki olumsuz iletisim krize neden olabilmektedir.

Isletmenin i¢inde bulundugu bélgenin savas, terdr, sug islenme siklig1 ve salgin
Giivenlik hastalik gibi gilivenlik zafiyeti i¢inde bulunmasi turistik talebi diisiirerek
Sorunu konaklama isletmelerinde kriz meydana getirebilmektedir.

Karalama kampanyalari, isletmeler arasi problemler de (otel-seyahat acentesi-
Diger tur operatoril) krize neden olabilmektedir.
Unsurlar

(Kaynak: Se¢ilmis ve Sar1, 2010:502-503)

Tablo 4’e bakildiginda turizm sektdriinde meydana gelen krizler birden fazla

nedenden kaynaklanabildigi goriilmektedir. Sektoriin karmasik yapisit nedeniyle de

birden fazla kaynaga bagli olarak farkli tiirde krizler olugmaktadir. Miidahale

edilemedigi ya da mevcut yapilariyla dogru zamanda miidahalede bulunamadiklar
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takdirde ise krizler isletmeler acisindan istenmeyen sonuglar meydana
getirmektedirler. Bu nedenle isletmeler de oncelikli olarak kriz yonetim planina

ihtiya¢ duymaktadirlar.
2.3.5. Turizmde Kriz Yoénetimi

Koroglu (2004), turizmde kriz yonetimini, “beklenmedik bir anda ortaya
¢ikan, bir {riiniin, kurulusun, iilkenin ya da bodlgenin imajin1 olumsuz etkileyen,
sonugta sosyal ve ekonomik pahalara/kayiplara yol acan bir olay veya olaylar
dizininin etkilerini bertaraf etmek i¢in gergeklestirilen bilgi toplama, degerlendirme,
eylem planlamasi, uygulama ve kontrol iglevler” olarak tanimlamistir. Ayrica kriz
yonetiminin, yalnizca krizin ortaya ¢ikmasindan sonraki siireyi kapsayan bir faaliyet

olmadigini ifade etmistir (Koroglu, 2004:71).

Turizm isletmelerinde her kriz kendi i¢inde farkli kategorilere ayrilmaktadir.
Her tiir kriz i¢in gerekli olan bilgi, tepki ve iletisim farklidir. Krizleri ve felaketleri
siiflandirma da kriz yonetim sistemi 6nemlidir. Turizmde yasanan krizler ve afetler
kategorisine; siyasi olaylar, huzursuzluk, darbeler, etnik kargasa, terorist tehditler ve
saldirilar, dogal afetler (deprem, volkanik patlama, yangin, sel, ¢1g, tsunami, kasirga,
hortum ile ilgili olanlar, petrol sizintisi, asir1 hava), salgin hastaliklar (SARS, kus
gribi, ayak ve agiz hastaliklar1), terorizm ve savas gibi olaylar neticesinde borsa
¢cokmesi ve siddetli kur dalgalanmalar1 gibi finansal olaylar 6rnek olarak gostermek
miimkiindiir. Turizm de kriz yonetimi ¢alismalarinda bu durumlar i¢in hasarin
Ol¢iistine gore planlamalar yapilarak basarili kriz ¢oziimiine gidilebilmektedir

(Mistilis ve Sheldon 2005:41).

Ote yandan diinyanin bir ucunda yasanan krizler nedeniyle (11 Eyliil olaylar,
Irak savasi, SARS krizi vb. tiirdeki krizler) bir diger uctaki yerler de bir kriz
ortamindan bir diger kriz ortamina siiriiklenmektedir. Krizlerin gergeklesme
durumlarina artik kesin bir gozle bakilmaktadir. Bu nedenle de giliniimiizde
sorgulanan durum krizlerin ger¢eklesme ihtimali degildir. Ozellikle de turizm
sektoriinde krizin ne zaman, ne seklide ve ne biiyiikliikte gerceklesecegini bilme
onem tagrmaktadir. Ote yandan ekonomisi turizm sektdriinden elde edecegi gelire
endeksli iilkeler, yasanacak kriz ortamlarindan gerek turizm sektoriinii gerekse sosyal

hayati biitiiniiyle korumakla ytlikiimliidiir. Krizlerin ka¢milmaz bir durum olusu da
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kriz yonetiminin turizm sektdriinde uygulanmasini zorunluluk haline getirmektedir
(Gogen vd., 2011:499-500).

2.3.6. Turizmde Kriz Yonetim Plam

Turizm sektoriiniin dinamikleri ve 6zelliklerini, ¢esitli ekonomik, toplumsal
ve sosyal etkenleri goz 6niinde bulundurarak, g¢esitli varsayimlara gore alternatif kriz
planlar1 hazirlanmahdir. Ozellikle kiiresel krizlerden miimkiin oldugunca az
etkilenmek icin diinyadaki gelismeler, ulusal ve uluslararas1 diizeydeki rakiplerin
tepkileri ve uygulamalar1 yakindan izlenmelidir. Kriz yonetimi krizin baglamasiyla
birlikte degil kriz sinyalleri gelmeden baglamis olmalidir. Kriz yonetimine ve
caligmalarina baslamak igin krizin baslamasi beklenmemeli, sanki her an olacakmis
gibi ¢ok daha 6nceden ¢aligmalar yapilmalidir. Krizin ne zaman ve nasil ¢ikacaginin
veya biteceginin bilinmesi de kriz yonetiminin bir pargasidir. Bu durum turizm
sektorii i¢in de gegerlidir. Turizme iliskin kriz plan1 hazirlanirken dikkat edilmesi
gereken unsurlar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Undey Kalpaklioglu,

2010:151):

» Kurum i¢i ya da kurum dis1 olast kriz tipleri tespit edilmelidir.

» Olma olasilig1 yiiksek kriz durumlart i¢in miimkiin oldugunca tedbir
alinmalidir.

Cesitli strateji ve taktikler gelistirilmelidir.

Krizden etkilenebilecek seyler belirlenmelidir.

fletisim kanallar1 belirlenmelidir.

YV V VYV V

Planlar giincellenmeli, giiniin sartlarina gore gerekli degisiklikler

yapilmalidir.
2.4, OTEL ISLETMELERINDE KRiZ YONETIMI

Calismanin bu boliimiinde otel isletmeleri, otel isletmelerinde kriz ve kriz

yonetimi konular1 agiklanmustir.
2.4.1. Otel Isletmeleri

Otel isletmeleri, yapisi, donatimi, konforu, miisteriye sundugu hizmetin

kalitesi gibi elemanlariyla turizm olayini gerceklestiren insanlarin arzu ettigi nitelikte
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olan gegici konaklama, yeme-igme ve eglence gereksinimlerini bir iicret karsiliginda
karsilayan konaklama tesisleri olarak tanimlanmaktadir (Dayanir, 2006:64). Bir diger
tanimla maddi olanag1 uygun olan her insanin gegici konaklama, yeme - igme ve
sosyal ihtiyaglarini karsilayan tesislerdir. Ancak otel isletmeleri, "seyahat eden ve
gecici konaklama ihtiyacini gidermek isteyen insanlarin” hedef Kitle olarak
belirtildigi isletmeler olarak goriilmesine ragmen gilinlimiizde otel isletmelerinin
bulundugu bolgelerdeki tiim insanlar hedef kitle olarak goriilmektedir (Binbay,
2007:12). Asil gorevi miisterilerin geceleme (konaklama) ihtiyaglarini saglamak olan
oteller, yine bu hizmete ek olarak, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglari igin
yardimc1 ve tamamlayict birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir
(Cimen, 2006:26). Yapilan tanimlarla birlikte otel isletmelerinin genel 6zellikleri su

sekilde siralanabilir (Umur, 2011:6-7);

» Otel isletmeleri zamana duyarhdir. Satilamayan bir otel odasi, otel
acisindan bir kayiptir. Otel hizmetleri stoklamaya elverisli olmadigindan
tiretilen hizmetlerin tretildigi anda satilmasi gerekir.

» Otel isletmeleri emek-yogun isletmelerdir. Konaklama isletmelerinde
gerek hizmet sunumunda gerekse isletme fonksiyonlarinin yerine
getirilmesinde biiyiik o0l¢iide insan giliciinden faydalanilir. Verilen
hizmetlerin yiiritilmesinde ve miisterilerin psikolojik tatmininin
saglanmasinda isgdrenlerin 6nemi biiytiktir.

» Otel isletmelerinde sunulan hizmetler personel arasinda yakin
isbirligi ve yardimlasmay gerektirir. Otel isletmeleri, birbirlerine son
derece bagimli boliimlerden olusmus ekonomik ve sosyal isletmelerdir.
Bu sebeple otelin fonksiyonlarini yerine getiren isgorenler arasinda yakin
bir isbirligi ve karsilikli yardimlagmaya ihtiyag¢ vardir.

» Otel isletmeleri giiniin 24 saati hizmet verir. Konaklama isletmelerinde
verilen hizmeti belirli bir zaman diliminde smirlandirmak miimkiin
degildir. Otel konuklarinin dinlenebilmesi ve hos vakit gecirebilmesi i¢in
otel isgdrenlerinin siirekli ve titiz bir sekilde ¢alismalar1 gerekir.

» Otel isletmeciligi dinamiktir. Otel isletmeciligi gerek teknolojisi

gerekse anlayis yapisi ile devamli olarak degisiklik gosteren bir endiistri
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icerisindedir. Bu nedenle, otel igletmeleri hizmet ve donanimlarini siirekli
gelistirmek durumundadir.

» Otel isletmelerinde mevsimsel dalgalanma yiiksektir. Yil iginde
talebin dalgalanmalar gostermesine mevsimsellik denilmektedir. Cesitli
kurumsal, dogal ve sosyal nedenlerle turizm hareketleri yil igerisinde
belli aylarda asir1 yogunlagmakta ve belirli aylarda biiylik azalma
gostermektedir. Konaklama isletmeleri genellikle mevsimsellikten
olumsuz yonde etkilenmektedir

» Otel isletmelerinde sermayenin biiyiik béliimiinii sabit degerler
olusturmaktadir. Otel isletmelerinin kurulabilmesi ve isletilebilmesi
icin bliylik miktarlarda sermayeye ihtiya¢ vardir. Bu sermayenin 6nemli
bir bolimii de isletme faaliyete gegmeden Once sabit degerlere
baglanmaktadir. Bu durum ise amortisman miktarinin artmasma ve

likidite olanaklarinin azalmasina neden olmaktadir.

Yapilan tanimlarla ve ozellikleri ile birlikte otel isletmeleri tiirlerine ve
ozelliklerine gore de ayrilmaktadirlar. Tablo 5°te otel isletmelerinin tiirlerine gore

siiflandirilmasi yer almaktadir.
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SINIFLAMA TURU

OTEL iISLETMELERI

Karsiladiklar1 Konaklama
ihtiyacina Gore

Termal oteller,

Sayfiye otel isletmeleri,

Kongre hizmeti veren otel isletmeleri,

Sehir oteli,

Karayolu iizerinde bulunan otel isletmeleri (moteller),
Havaalanlarinda ve yakinlarinda bulunan otel isletmeleri,
Oberj (dag evi),

Kayak merkezlerinde bulunan otel igletmeleri.

Faaliyet Siiresine Gore

Biitiin y1l faaliyet gosteren otel isletmeleri,
Mevsimlik otel igletmeleri.

Biiyiikliiklerine Gore

Kiigiik (100 odadan az),
Orta (100-300 oda),
Biiyiik (300 odadan fazla).

Sahiplik Durumuna Gore

Tamamen bagimsiz olarak isletilen otel isletmeleri,

Bir zincire dahil olan otel isletmeleri.

Franchise sistemi (imtiyaz sistemi/isim hakki s6zlesmesi)
ile igletilen otel isletmeleri ve yonetim sdzlesmesiyle
isletilen otel igletmeleri,

Kiralanan otel igletmeleri,

Rezervasyon aglarina baglh otel isletmeleri ve stratejik
igbirliklerine bagli otel isletmeleri.

Uygulanan Fiyat Diizeyine Gore

Alt gelir grubuna hitap eden otel igletmeleri,
Orta gelir grubuna hitap eden otel isletmeleri,
Ust gelir grubuna hitap eden otel isletmeleri.

Hukuki Ozelliklerine Gore
(Ulkeden Ulkeye Farklihk
Gosterebilir)

Tiirkiye 'de;
Belediye belgeli otel isletmeleri,
Turizm isletmesi belgeli otel isletmeleri.

(Kaynak: Umur, 2011:8)

Tablo 5’te belirtildigi gibi otel isletmeleri; Karsiladiklari konaklama ihtiyacina

gore, faaliyet siiresine gore, biiylikliiklerine gore, sahiplik durumuna gore, uygulanan

fiyat diizeyine gore ve hukuki 6zelliklerine gore siniflandirilmaktadirlar.

Tiirkiye’de otel isletmelerinin simiflandirilirken, otel isletmelerinin tiirlerine

ve siniflarina gore tasimalart gereken nitelikleri saptanmistir. Tirkiye’de “turizm

isletme belgeli” otel isletmeleri yildizlara gore siniflandirilmistir (Dayanir, 2006:64).

» Tek yildizl oteller; En az 10 oda kapasiteli

vV V VYV V¥V

Iki y1ldizl1 oteller; En az 20 oda kapasiteli
Ug yildizl1 oteller; En az 40 oda kapasiteli
Daort yildizl oteller; En az 80 oda kapasiteli

Bes yildizli oteller; En az 120 oda kapasiteli
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“Yildiz sistemine gore, siniflandirmanin disinda kalan, diinyada da bazi
ornekleri bulunan yedi yildizli oteller de iilkemizde son yillarda hizmete girmistir.
Bes yildizli otellerin 6zelliklerinden ¢ok fazlasina sahip olan bu oteller yonetmelik

disinda “yedi yi1ldizli otel” ifadesiyle anilmaktadir” (Yildiz, 2011:29).
2.4.2. Otel Isletmelerinde Kriz ve Kriz Yonetimi

Dinamik bir ¢evrede yer alan ekonomik anlamda biiylik ¢apli getirisi olan
turizm isletmelerinin her tiirlinde oldugu gibi, konaklama isletmeleri biinyesindeki
otellerin de i¢ ve dis ¢evrede meydana gelen olumsuzluklara karsi son derece duyarh
olduklar1 bilinmektedir. isletme ici faktdrlerden kaynaklanan yangin, teknik arizalar,
hirsizlik, adam kagirma, zehirlenme vs. ile isletme dis1 faktorlerin olusturdugu dogal
afetler, terdr, ekonomik krizler gibi birgok faktér konaklama isletmelerinde kriz
ortami olusturma 6zelligine sahiptir (Sar1, 2010:40). Meydana gelen kriz tiirlerinin
cesitli olusu turizm isletmelerinde krizlerin artmasina neden olmaktadir. Ornegin;
Salgin hastaliklar, tabii afetler, ekonomik sikintilar ve politik sorunlar sektdre zarar
verici niteliktedir. Kirilgan yapiya sahip turizm sektoriiniin 6nemli bir unsuru olan
konaklama isletmeleri de bu gibi olumsuzluklardan kolayca etkilenebilmektedirler
(Turizm Gazetesi, 2013; http://turizmgazetesi.com/article.aspx?id=71258, Erisim:
27.03.2014).

“Konaklama isletmelerinde kriz yonetimi, turistik tliketicilerin can ve mal
giivenliginin saglanmasi, konaklama isletmelerinin varliklarinin korunmasi ve
isletmeye cevreden gelebilecek zararlarin  engellenmesinin  saglanmasidir.
Konaklama isletmelerinde kriz yonetiminin amaci ise, isletmelerin stratejik amag ve
hedeflerine ulagsmalarin1 olumsuz yonde etkileyebilecek unsurlarin neden oldugu
etkileri ortadan kaldirmak ya da bu etkileri en aza indirgemektir” (Akimnct vd.,
2012:81). Bu nedenle kriz siirecine girmis olan isletmeleri, yogun bir caligma
planiyla isletmeyi kriz siirecinden ¢ikarma eylemine yonelirler. Gergeklesen bu
siirecte hizli kararlar alinirken bu kararlarin isletmeyi daha vahim sonuclara da
gotiirebilecegi bilinmektedir. Bu nedenle basarili potansiyeli saptamak, gelistirmek
ve sonuglari analiz etmek kriz yonetiminin odak noktasini olusmaktadir. Ote yandan

yasanan krizlerin basariy1 da iginde barindirdigi gibi firsata doniistiiriilebilen
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krizlerin de orgiitlerin giiven ve itibarlarin1 tazeleyebilecekleri etkin bir donem

olabilmektedir (Sahin, 2005:54-55).

Kriz yonetimi ile iligkisi agisindan ele alindiginda, otel isletmelerinin
karmasik yapisinin anlasilabilmesi i¢in; analiz edilmesi ve bir karara varilmasi
acisindan cesitli unsurlar vardir. Bu gorevler otel miidiiriiniin kendisine dayalidir.
Fakat ayni zamanda is, otel Onceliklerinin igerisinde yer alan giivenlik konusuna
geldiginde miisteri beklentilerini karsilayacak diger boliim miidiirlerinin de gorevi
haline gelmektedir. Kriz yonetim plan1 dikkate alindiginda, yoneticiler bazi unsurlari
en bastan gozden gecirmelidirler. Bu unsurlar otelin tipi, miisterilerin ilgisinin
cekilmesi, otelin yerlesimi (sehir ve iilke olarak), performans diizeyi, c¢alisanlarin
bilgi birikimi olarak tanimlanmaktadir. Ayn1 zamanda dis kaynaklardan hizmet alinip
alinllmayacagina, ne tiir hizmetlerin alinacagina ve dis sirketlerden hangi personele
ihtiya¢ duyulduguna karar verilmesi de gerekmektedir. Bu ana etkenler
tanimlandiktan sonra otelin; politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik agidan konumu
icerisindeki olaylarin siirekli olarak izlenmesi, miisteri ve ¢alisanlardan geri bildirim

alinmasi gerekmektedir (Hartman, 2011:8).

Otel isletmelerinin yukarida bahsedildigi gibi krizlerle basa ¢ikabilmek igin
bazi stratejilere ihtiya¢ duyarlar. Bu nedenle de turizm ve konaklama endiistrisinde
meydana gelen krizlerle basa cikabilmek i¢in dogru bir kilavuza ve krize uygun
stratejilere ihtiya¢ oldugu bilinmektedir (Pforr, 2006:1). Niininen (2013), otel
isletmelerine yonelik kriz yonetimi stratejilerini $0yle siralamistir (Niininen,

2013:151-154);

» Kirizlere kars1 hazirlikli olmak,
Kriz stirecinde maliyetleri idare etmek,
Yerel tavsiyelerden faydalanmak

Miisterilerle 1yi iliskiler gelistirmek,

vV VvV VY V

Otel giivenliginin artmasi i¢in teknolojiden yararlanmaktir.

Topuz (2009), diger isletmelerde oldugu gibi, otel isletmelerinde de kriz
yonetimi siirecinin planlama ile basladigini ifade etmistir. Otel isletmelerinde kriz

yonetim stireci, i¢sel ya da digsal etkenlerden herhangi biri nedeniyle ortaya
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cikabilecek kriz durumunu, 6nceden etkili bir bicimde Onlemeye calismak, krizin
isletme faaliyetlerini aksatmasina engel olmak, isletmenin ismine, finansal
durumuna, pazar payina zarar verebilecek krizleri onceden tahmin edebilmek ve
bunlara yonelik planlarin hazirlanmasi ve uygulanmasini kapsamaktadir. Bu hazirlik
ve uygulama asamalarinin yani sira; konaklama isletmelerinde kriz yonetimi
siirecinin etkin bir bigimde uygulanabilmesi igin, isletmelerin almasi gereken

Onlemleri agsagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Topuz, 2009:94):

» Kriz tehlikelerine karsi, konaklama isletmesi yOnetimince isletme
calisanlarina 6zel egitimler verilmelidir.

> Isletme igi iletisim sistemlerinin, kriz dénemlerine yonelik olarak
hazirlanmalidir.

> Isletmede, kriz dénemlerinde belirli sorumluluklar1 alacak calisanlara,

dogru bilgilerin dogru zamanda ulagsmasini saglanmalidir.
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III. BOLUM

DAVRANISSAL STRATEJILER

Davranigsal strateji kavraminin literatlire giiniimiize ¢ok yakin tarihlerde
girmeye basladigin1 sdylemek miimkiindiir. Bu nedenle davranissal strateji kavrami
kisith kaynaklardan elde edilen bilgilerle tanimlanmaya c¢alisilmistir. Davranigsal
stratejileri daha iyi agiklayabilmek iginde calismanin bu bolimiinde davranis,
Orgiitsel davranis, davranigsal yaklasimlar ve davranigsal strateji kavramlar1 basliklar

halinde bir biitiin olusturacak sekilde aciklanmistir.
3.1. Davrams Kavramm

Yiriimek, kosmak, aglamak, giilmek, yemek, igmek, bisiklete binmek, saz
calmak, konusmak gibi eylemler birer davranistir. Bu gibi durumlar dogrudan
dogruya gozlenebilir davraniglar kategorisine girmektedir. Riiya gérmek, 6grenmek,
hayal kurmak, diisiinmek, duygulanmak gibi bazi davranislar da dolayli olarak
gozlenebilir  davraniglardir. Riyanin  anlatilmasi, diisiincenin  konusmayla
aciklanmasi gibi durumlar bu davranis tiirline birer 6rnektir (Milli Egitim Bakanligi,
2014; http://yegitek.meb.gov.tr/aok/Aok_Kitaplar/AolKitaplar/Psikoloji_1/1.pdf,
Erisim: 15.04.2014). “Ote yandan davranis, kisinin cevresiyle etkilesimi sirasinda
kiside ve cevrede olusan goézlenebilir ve Olgiilebilir degisikliklerdir. Bu nedenle
herhangi bir durum karsisinda davranisin olusabilmesi i¢in kisinin ve ¢evrenin
olmasi gerekmektedir. Cevrenin varliginda kisi yoksa yine davramis yoktur. Bir
davranigin ortaya ¢ikmasi igin bu iki etkenin etkilesimi gerekmektedir” (Milli Egitim
Bakanlhigi Ozel Egitim Semineri, 2013; http://mebk12.meb.gov.tr/meb_iys_dosyalar/
03/01/213620/dosyalar/2013_02/21030746_ozel_egitimde_davranis_degistirme_uyg
ulamalarisunu.pdf, Erisim: 19.05.2014).

Davranis kavrami, psikolojik anlamda insan, hayvan ve bitkilerin
gbzlemlenebilir herhangi bir tepkisi ya da organizmanin uyariciya kars1 gosterdigi

gozlenebilir tepkiler olarak tanimlanmaktadir. Kisaca, organizmanin gézlenebilen ya
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da olciilebilen etkinlikleri olarak da tanimlanabilir. Sosyolojik anlamda ise, bir
gruptaki genellikle alisilmis ve geleneksel olan, goreli olarak birbirine benzeyen
toplumsal hareket bicimleridir (Giiney, 2004:51). Ayrica davranig, Kkisinin
gbzlemlenebilen, Olgiilebilen ve tekrarlanan eylemleri olarak tanimlanmistir (The
Iris Center, 2012,http://iris.peabody.vanderbilt.edu/wp-content/uploads/2013/05/ICS-
015.pdf, Erigim: 15.07.2014).

Davranig kavramina acgiklik getirebilmek icin psikoloji okullarinca farkli
sekillerde tanimlanmistir. Tablo 6’da psikoloji okullarinca yapilmis olan davranis

tanimlamalar1 yer almaktadir.

Tablo 6: Psikoloji Okullarinca Davranis Tanimlamalari

Yapisal Psikoloji Insanin bilingli etkinlikleridir.

Davramim Psikolojisi Devinimsel bir yaklagimla uyarici-tepki zinciridir.

Biitiinliik Psikolojisi Insanin gevresiyle etkilesiminin iiriiniidiir.

Islevsel Psikoloji Insanim giidiilerini doyurma etkinligidir.

Diyalektif Kuram Insanin kendisini gelistirmek ve gevresini degistirmek igin yaptigi
etkinliklerdir.

Dinamik Psikoloji Insamin kendi kisisel catismasmin ve baskalari ile olusan ikili
catismalarin ¢dziilmesinde bir aragtir.

(Kaynak: Basaran, 2000:14)

Tablo 6’da yer alan tanimlara bakildiginda davramis kavramina yonelik
tanimlar birbirinden baz1 yonlerle ayrilmaktadir. Ciinkii her ekol davranis kavramina
kendi g¢ercevesinden yaklagmaktadir. Bu ekollerin davranisi tanimlarken birlestikleri

yonler ise su sekildedir (Basaran, 2000:14-15);

1. Davranis insanlarin yaptig1 etkinliklerdir.
2. Bu etkinliklerin bagkalarinca gozlenmesi ya da insanin kendince
anlatilmasi gerekir.

3. Yapilan etkinlikler bilinglidir.

Davraniglarin  duygusal ya da genis deneysel yonleri de vardir ve
davraniglarla ilgili olarak bazi1 varsayimlar mevcuttur. Bu varsayimlar insan
davraniginin nedensel, giidiilii ve hedefe yonelik oldugunu o6ne siirmektedir. Bu
varsayimlar insan davraniglarinin rastgele olmadigini, herhangi bir nedene bagh

olarak gelistigini gostermektedir. Insanlarm bir davranista bulunmalari igin igsel
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veya digsal bir uyart olmasi gerekir. Bu durumlar da insan davraniginin bir hedefe

yonelik olarak gergeklestigini dogrulamaktadir (Giiney, 2011:13).

Farkli tanimlara bakildiginda davranis kavraminin; gozlenebilir etkinliklerin
tiimili oldugu ve bireylerin kendi psikolojik ve karakteristik durumlarina gore cesitli
sekillerde davranis sergilediklerini sdylemek miimkiindiir. Sergilenen her davranisin
da kendi igerisinde tutarlilik gosterdigi ve her davranisin da olusurken belirli

modellerle sekillendigi bilinmektedir.
3.2. Davramis Modelleri

Insan davranislarmi aliskanliklar, taklitler, benimsenmis toplumsal normlar
ve gereksinmeler baslatmakta, amaglar ise yonlendirmektedir. Davranislar bir
yandan, insanin bireysel olarak gereksinim ve giidiilerinin, 6grenme siirecinin,
kisiliginin, algilamalarinin tutum ve inanglariin etkisiyle olusurken, 6te yandan,
kisinin tiyesi konumunda oldugu toplumda kiiltiir, sosyal sinif, referans grubu ve aile
gibi sosyo-kiiltiirel faktorlerin etkileri ile ortaya ¢ikmaktadir. Bu sekilde var olan bir
davranis1 agiklamak i¢in farkli alanlarda tanimlamalar yapilmistir. Bu nedenle
davranig kavramina yonelik yorumlarda bulunabilmek ve davranigi tam anlamiyla
aciklayabilmek icin disiplinler arasi bir yaklagimla konuya agiklik getirilmeye

calisilmaktadir (Inceoglu, 2010:109).

Davranis modelleri dort ana baglik altinda toplanmistir. Bu modeller; psiko-
sosyal davranis modeli, davranislar etkileyen etken olarak gereksinimler ve giidiiler,
ogrenme kurami ve etki-tepki modeli, davranislar kisilige dayandiran modellerdir.

Tablo 7° de davranig modelleri ayrintili olarak agiklanmistir.
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Tablo 7: Davranis Modelleri

1.Psiko-Sosyal Davranis Modeli

Psikoloji, insan1 birey olarak ele alip inceleme konusu yaparken, sosyoloji o’nu sosyal bir
varlik olarak kabul eder. Bu model insan1 hem psikolojik bir varlik olarak hem de sosyal bir
varlik olarak ele alir ve biitiinliik igerisinde inceler. Davranislar1 bicimlendiren baslica psiko-
sosyal etkenler sunlardir:
* Gereksinim ve giidiiler + Ogrenme siireci (socialization) ¢ Kisilik » Algilama + Tutum ve
Inanglar
2.Davranislan Etkileyen Etken Olarak Gereksinimler ve Giidiiler

Psikoloji bilim dalinda, 6zellikle motivasyon (motivation) konusunda yararlanilan en 6nemli
bilgi alani motive (giidii)’dir. Giidiiler, insan1 harekete gegiren itici gii¢lerdir. Bu itici gii¢lerin
temelinde ise insanlarin gereksinimleri yatar. Insanlar gereksinimlerini bazen daha agik bigimde
ortaya koyarken, ifade ederken bazen de bunlar agikca dile getiremeyip gizli ya da istii kapali
birakabilirler. Bir gereksinim gizli de olsa giidii haline gelebilmesi i¢in uyarilmasi gerekir.
3.0grenme Kuram ve Etki-Tepki Modeli

Ogrenme siirecini konu alan “6grenme kurami” davrams bilimlerinin ii¢ énemli disiplini olan
psikoloji, sosyoloji ve sosyal psikolojinin 6nde gelen kuramlar: arasinda yer alir. Bu kapsamda,
bireyin, icine dogdugu digsal ortama uyum siirecinin psikolojik ve sosyolojik dinamiklerinin
incelenmesinde basi ¢eken kuramsal yaklagimlardan biri olarak goriilebilir. Ciinkii insanin, igine
dogdugu ortama uyma siireci aslinda onun toplumsallasma siirecinden bagka bir sey degildir. Bu
da bireyin, dogdugu andan itibaren ¢evresinde gordiiklerini, duyduklarimi, ¢evresindeki kisilerin
davraniglarini vb. bir bakima taklit ederek 6grenme siirecini, bir bagka deyisle toplumsallagsma
siirecini gergeklestirmesi anlamma gelir. Ogrenme kuramu igerisinde gelistirilmis olan etki-tepki
modeline gore, etki veya uyarict (motive) canlinin duyacagi, sezecegi, gorecegi herhangi bir (ses,
s0z, sekil, simge, sembol gibi) etken olup, tepki de buna gosterdigi i¢sel veya dissal davranistir.
Insan, aym uyarictya karsi siirekli ayni tepkiyi gosterirse, bundan zamanla bir davrams bigimi
ortaya c¢ikar. Yani belirli bir uyariciyr tekrarlayarak belirli bir tepkiye neden olabilir ve
pekistirebilir.
4.Davramslan Kisilige Dayandiran Modeller

Davranislar kisilige dayandiran modeller “psikoanalitik model” ve “sosyoloji davranis modeli”
olmak iizere ikiye ayrilmaktadir.

1. Psiko- Analitik Model

Kisilik, insanin kendisine 6zgii biyolojik, toplumsal ve psikolojik 6zelliklerinin biitiiniidiir.

Karmagik bir 6zellikler biitiinii olarak kisilik, insan davranislarini etkilerse de, bu etkinin

niteligi kesin degildir. Ote yandan, kisilik ve dis ¢evre karsihikl1 etkilesim iginde davranisi

etkilemektedir. Freud un Psiko-analitik modeli bu konuda kendine 6zgii bir yaklagima sahiptir.

Kisilik gelismesi, belirli psiko-seksiiel evrelerden gegerek gergeklesir. Bir evredeki biyolojik

ve psikolojik gereksinmeler yeterince karsilanmamigsa, o evrede bir miktar enerji saplanip

kalir ve bir sonraki evredeki gelisme siireci de bundan etkilenebilir.

2.Sosyoloji Davranis Modeli

Sosyoloji insani toplum {iyesi olarak ele alir ve gesitli yonleriyle inceler. Sosyoloji bilim

dalindaki davranis modeli de, diger davranig bilimsel modeller gibi giidiiler ve motivasyonla

ilgilidir. Ancak psikolojideki i¢ faktorler yerine dis faktorler 6n plana ¢ikmaktadir. Buna gore,

kisinin gereksinimlerini, glidiilerini, tutum ve davranislarini genis Olglide iginde yasadigi

sosyal ortam bi¢imlendirir. Diger bir deyisle, insan davranigini etkileyen en dnemli etkenler

sosyo-kiiltiirel etkenlerdir.

(Kaynak: Inceoglu, 2010:109-120)

Tablo 7’de gorildiigli gibi davranis modelleri agik bir sekilde anlatilmis ve
her model kendi biinyesinde barindirdigi nedenlere goére anlamlandirilarak
aciklanmistir. Ote yandan davranis kavramina yonelik tanimlar ve davranis modeline

ek olarak bireylerin davraniglar1 agiklanirken, icinde bulunduklari ortama/cevreye
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gore de anlamlandirilmaya calisilmistir. Bu durum arastirmacilari direkt olarak

orgiitler igerisindeki davraniglar1 agiklamaya gotiirmiistiir.
3.3. Orgiitsel Davrams Kavram ve Kapsam

Bu boliimde orgiitsel davramisin ortaya ¢ikist deginilmis ve oOrgiitsel

davranigin tanimi, amaglar1 ve 6nemi alt bagliklar halinde agiklanmistir.
3.3.1. Orgiitsel Davramisin Ortaya Cikisi

Orgiitsel davranisa ilk yonelik sistematik calismalar 19. yiizyillin sonlarna
dogru Avrupa ve Amerika’da gergeklesen sanayi devriminden sonra baslamistir
(George ve Jones, 2008; http://wps.pearsoncustom.com/wps/media/objects/
6904/7070176/BUS364_Ch01.pdf, Erisim:26.07.2014). 19. yy. baslarinda kendini
gostermeye baglamis olmasina ragmen Orneklerine rastlanilsa da tam olarak 20.yy.
‘in baslarinda bir saha calismasi olarak yavas yavas ortaya c¢iktigi goriilmektedir.
Bilinen ilk c¢alisma ise kadinlar iizerinde 1sik sartlarinin verimlilik tzerindeki
etkilerini incelemek amaciyla yapilmistir. Genel hatlariyla orgiitsel davranigin
olusumu ozellikle 1950-60 yillarda yapilan arastirmalarla 6nem kazanmustir.
Uygulamali bir disiplin olarak benimsenmesi de bu donemlere dayanmaktadir
(Ozkalp ve Kirel, 2010:32-33-34). Orgiitsel davranis disiplinin ortaya cikis tarihine
bakildiginda orgiitsel davranisin organize bir sekilde ortaya ¢ikist II. Diinya
Savas’nin sonunda gerceklestigi goriilmektedir. Ote yandan orgiitsel davranisa
yonelik yeni yaklagimlar ise 1960’larin ortasinda yonetim alanindaki birbirinden
farkli diislincelerin ve yazilarin birbirlerine yakin olarak goriilmesi ile ortaya
cikmistir. Orgiitsel davranisin ortaya ¢ikis tarihinden once psikologlar, sosyologlar
ya da antropologlar c¢alisanlarin ve yoOnetimin sorunlarina davranissal agilardan
yaklagsmiglardir. Ayrica yonetimde insan ve insan iligkilerinden kaynaklanan
sorunlara egilim gostermislerdir. Bu durumda da farkli bakis acilariyla ve

caligmalarla da yeni bir bilim alaninin temelleri atilmistir (Kaya, 2010:17).
3.3.2. Orgiitsel Davranis

Orgiitsel davranis, drgiit amaglarinin gergeklesebilmesi icin drgiit iiyelerinin

bilingli etkinlikleri ya da 6rgiit icinde yer alan insanlarin ortaya koydugu hareketlerin



52

ve tutumlarin sistematik ¢alismasi olarak tanimlanmistir (Arslan, 2007:16). Sosyal
bir varlik olan birey; bir ya da daha fazla sosyal grubun iiyesidir ve bu gruplarla
etkilesim halindedir. Belirli bir amag¢ etrafinda birlesmis insan gruplar1 olarak
aciklanabilecek oOrgiitlerde birbiriyle etkilesim icinde olan bireylerin hem bireysel
davraniglarint hem de grup davranislarini ortaya koyan ve bu davranislarin
nedenlerini arastiran disipline “Orgiitsel davranis” denilmektedir (Kogel, 2007:381).
Ayrica oOrgiitsel davranis, orgiitlerdeki kisi ve gruplarin nasil ve neden o sekilde
davrandiklari, aralarindaki iligskiler ve bu iliskilerin kurulmasinda kullanilan araglar

ve bunlarla drgiit yapis1 arasindaki iliskilerle ilgilenmektedir (Giiney, 2004:186).

Orgiitsel davranisin yapilmis tanimlarina bakildiginda, yénetim alanindaki
davraniglarin ¢ézlimlenmesi, anlagilmasi ve yorumlanmasi asamalarinda rehberlik
ettigi goriilmektedir. Orgiitsel yapmin varhigmi koruyabilmesi igin sergilenen
davraniglarin bilinmesi ve bu davranislarin amaglarinin agiga kavusturulmasi biiyiik
onem tagimaktadir. Bu nedenle orgiitsel davranisin kendi bilinyesinde barindirdig
insan iligkilerini ¢c6zmede kullandig1 birgcok amag¢ mevcuttur. Bu amaclar1 asagidaki
gibi siralamak miimkiindiir (Highered Mill Education, t.y.; http://highered.mcgraw-
hill.com/sites/dl/free/0073381497/818295/Sample Chapter.pdf, Erisim: 15.04.2014):

> Orgiitsel davramisin ilk amaci, insanlarin gesitli kosullar altinda nasil

davranacagini tanimlamaktir. Bu amaci basarmak yoneticilerin isyerinde
ortak bir dil kullanarak insan davranislari ile iletisim kurmasina izin
vermektedir.

> Orgiitsel davranisin diger bir amaci ise, insanlarn davranislarinin

nedenlerini agiklamaktir. Calisanlarin davranislari hakkinda konusmak,
ancak davranislarinin arkasindaki nedenleri anlayamamak yoneticiler i¢in
hayal kirikligima yol agan bir durumdur. Bu durumun sonucunda,
sorgulayict yoneticiler davraniglarin arkasinda yatan aciklamalari
irdelemeye calisirlar.

» Calisanlarin gelecekteki davraniglarini tahmin etmek oOrgiitin diger bir

amacidir. Yoneticiler hangi c¢alisanlarin kendini isine adamis ve iiretken,
hangi calisanlarin ise eksik, yavas ve igbirligini bozucu yapida oldugunu

bilme giicline sahiptir buna bagli olarak da bir takim 6nlemler alirlar.
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> Orgiitsel davranisin sonuncu amaci ise, isyerindeki insan davranislarini
kontrol etmek ve gelistirmektir. Yoneticiler performans c¢iktilarindan
sorumlu tutulurlar, dolayisiyla calisanlarin davranislari, yeteneklerinin
gelistirilmesi, ekibin cabasi ve lretkenlik iizerinde etkilerinin olmasi

gerekir.

Yoneticiler hem kendilerinin hem de c¢alisanlarinin eylemleri vasitasiyla
isletmenin olumlu sonuglar almasini saglamalidirlar. Bu noktada, orgiitsel davranigin

amaglarina ulagsmayi saglayabilirler.
3.3.3. Orgiitsel Davranisin Onemi

Insanlar bir &rgiitiin i¢inde dogar ve egitilirler, ellerindeki varliklarm dnemli
bir kismini 6rgiitlerden elde ederler ve bir drgiitiin iiyesi olarak oliirler. Insanlarin
birgok faaliyeti hiikiimet olarak adlandirilan Orgiitler tarafindan diizenlenir.
Yetigkinlerin bircogu hayatlarinin en iyi kisimlarini bir 6rgiit icin ¢alisarak harcarlar.
Ciinkii orgiitler bireylerin yasamini onemli diizeyde etkidikleri i¢in Orgiitlerin
islevlerinin nedeni ve nasil ilerledigi ile ilgilenmelerinin bir sebebi vardir. Bireyler
orgiitlerle olan iliskilerinde birkag rol veya kimlik edinebilirler. Ornegin, birey hem
tiiketici, hem galisan ve hem de yatirrme olabilir. Orgiitsel davranis yoneticilerin
nasil davranacagi konusunda etkiye sahiptir. Orgiitsel davranis alanmin amaci
yoneticilerin ¢alistigi karmasik insan yapisini tanmimlamak ve bu alanla ilgili
problemleri tarif etmektir. Orgiitsel davranisin degeri yoneticinin gorevinin énemli
yonlerini ayr1 bir yere koymasi ve orgiit olarak insan, kaynak olarak insan ve insan
olarak insan gibi unsurlarla yonetimin insani boyutuna iliskin belirgin bakis agilar
ortaya koymasidir (Delta Publishing, 2006, http://www.apexcpe.com/publications/
471001.pdf, Erisim: 12.02.2014).

Orgiitsel davrams, orgiitlerdeki bireylerin davranis, tutum ve performanslar
lizerinde aragtirmalar yapar. Bu alan calisanin ise nasil katki sagladigina veya
calisanin orgiitiin etkinligine ve lretkenligini nasil azaltabildigine iliskin analizlere
151k tutar. Orgiitsel davramgin onemli iliskiye sahip oldugu alanlardan biri de
yonetim alamdir. Orgiitsel davranis insan davramsini gegerli teoriler ¢ercevesinde

aciklamaya c¢alisir. Bu teorilerin birgogu yoOneticilerin-astlarin motivasyonu,
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isletmenin stratejik yoOniiniin etkin sekilde belirlenmesi, miisteriye yliksek diizey
hizmetin saglanmasi, gibi problemlerle karsilagirlar. Astlar isletmelerin amaclarina
ulagmas1 konusunda yoneticileri sorumlu olarak goriirler. Bundan 6tiirii, yoneticiler
orgilitsel olaylar agiklayacak ve davranigsal terimler gergevesinde isleri yiiriitmelerini
saglayacak teorilere ihtiya¢ duyarlar. Orgiitsel davrams her yoneticiye &nemli
katkilar saglar (Dailey, 1990:3-4).

Orgiitsel davranis, orgiit icindeki bireylerin, gruplarin ve orgiitsel yapimin
davraniglar1 {izerinde etkisi bulunan ve performansin yiikselmesini saglayacak
bilgilere basvurulan bir alandir. Orgiitsel davranig orgiitlerdeki bireye ve gruba ait
davraniglarin tanimlanmasiin ve yonetilmesinin nasil olacagma rehberlik eder.
Orgiitsel davranisa iliskin bilgi edinmek i¢in bir ydneticiye mutlaka ihtiyag duyulur.
Bireyin ve gruplarini davraniglarini anlamak egitim ve gelisime katki saglayacaktir.
Planlama, organizasyon, yoOnetim ve kontrol gibi gorevlerini yerine getirirken
yoneticilerin diger insanlar iizerinde ne tiir etkiler birakacaklarini bilmeleri gerekir.
Insanlarla calisacak yoneticilere gore, insan davranislarmi anlamak basarili yonetici
icin bir tiir anahtar niteligindedir. Yoneticiler malzeme, finans, pazarlama gibi diger
bilesenlerle ugrasan yoneticiler, insana ve diger alanlara iligkin bilgilerin yan1 sira
muhasebe, pazarlama, finans, satin alma, liretim sistemleri, is tahminleri, strateji
tasarlama ve politikalar gibi alanlarda ilgilenmek zorundadir (Ivanko, 2013:11).

Ote yandan orgiitsel davranis, hem bireylerin hem de orgiitiin sonuglara etkili
bir big¢imde ulagmalarini saglamaya yoneliktir. Sonuglar, yararlar karsisinda en az
bedelle elde edilecektir. Orgiitsel davrams, gerceklestirilen ugrasilarin etkililigini
arttirarak hem psikolojik hem de ekonomik yarar elde edilmesine katki saglayacaktir.
Bu disiplin, konu ile iligkili pek ¢ok disiplinin ¢alisma sonuglarindan yararlanarak
orgiit icindeki bireylerin davranislarini anlama, agiklama, yonlendirme ve degistirme
sireglerini incelemektedir. Bu incelemeler de yoneticilere 1sik tutarak kendi
yoneticilik davraniglarimi ve tarzlarini belirlemede yardimci olmaktadir (Kogel,

2007:382).
3.3.4. Orgiitsel Davramsa Katkida Bulunan Alanlar

Davranis, sosyal bilimler iginde {i¢ temel disiplin c¢ergevesinde ele

alinmaktadir. Bu disiplinler; psikoloji, sosyoloji ve antropolojidir. Bunlar orgiitsel
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davranigin anlasilmasina 6nemli katkilarda bulunmaktadirlar. Ancak bu ii¢ disiplinin
disinda siyasi bilimler ve sosyal psikolojinin de ¢ok énemli faydalar1 vardir. Bunlar
psikoloji, sosyoloji, antropoloji, siyaset bilimi ve sosyal psikolojidir (Notoku, 2011,

http://notoku.com/orgutsel-davranisa-giris-ozet/, Erisim: 18.04.2014).

Orgiitsel davranis sosyal bilimlerde bircok disiplin ¢ergevesinde ele
alinmaktadir. Bu disiplinlerin 0Orgiitsel davramiga Onemli diizeyde katkilar
bulunmaktadir. Genel olarak ele alindiginda oOrgiitsel davranisa katkisi olan
disiplinler; psikoloji, sosyoloji, antropoloji, siyaset bilimi ve sosyal psikolojidir.
Tablo 8’de bu disiplinler ve Orgiitsel davranisa olan katkilar1 ayrintilartyla yer

almaktadir.

Tablo 8: Orgiitsel Davranisa Katki Saglayan Disiplinler

Insanlarin ve diger hayvanlarin davramslarim dlgmeye, aciklamaya, bazen de
degistirmeye calisan bir bilim daldir. Insan ¢evreye uyum saglama ve denge
Psikoloji olusturma egilimi igindedir. Psikoloji de bu siiregte insana yardimc olabilir.
Psikologlar, bireyin davranislarini irdelerler ve anlamaya caligirlar. Son
zamanlarda psikologlarin orgiitsel davramiga katkilari, 6grenme, algilama,
kisilik, is tatmini, tutum Olglimii alanlarinda davranislarin sekillendirilmesi
seklinde genislemistir

Sosyoloji Toplum ve insanin etkilesimi iizerinde ¢alisan bir bilimdir. Sosyal gruplar
arasindaki iligkiler, toplumsal diizen ve insan iliskileri konularina odaklagir
Insan ve insanligin incelenmesini ele alir. Antropoloji 6zellikle kiiltiirel
Antropoloji gorecelilik, baglamin  derinlemesine incelenmesi ve  kiiltiirlerarasi
karsilagtirmalara 6nem verir. Davranislarimiz i¢inde bulundugumuz kiiltiiriin
bir fonksiyonudur. Temel degerlerdeki, tutumlardaki farkliliklar insan
davraniglarin1  etkiler. Bireysel deger sistemlerimiz, dogrularimiz ve
yanliglarimiz isteki davraniglarimizi etkiler.

Bireyin ve gruplarin siyasi cevre icindeki davramslarim inceler. Orgiit
Siyaset Bilimi | icindeki catisma, giic konulartyla ilgilenir. Orgiitsel davranis, bircok
davranigsal disiplinin katkilartyla olusmus, insan davranisi, takim, liderlik gibi
konulari igeren biiyiik bir yelpazedir.

Sosyal Bireyin grup igindeki davranislarinin nasil ve nigin olustugunu agiklamaya
Psikoloji calisir. Iletisim modellerinde, grupga karar almada ve grup etkinliklerinin
kigisel gereksinimleri tatmin etme konusunda katkisi olan bir disiplindir.

(Kaynak: Kaya, 2010:18-19)

Tablo 8’de anlatildig1 gibi bu disiplinler orgiitsel davranisin agiklanabilir
nitelik kazanmasina onemli diizeyde yarar saglamistir. Genel olarak bakildiginda
orgiitsel davranig, davranis bilimleri disiplininin uygulamali bir alan1 oldugundan
bir¢ok disiplinin bu bilimin olusmasina katkida bulundugu goriilmektedir. Tablo 8’de

yer alan disiplinlerden psikoloji bilimi, mikro (birey) diizeyde analizlere katkida
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bulunurken digerleri makro kavramlarin (grup siireci ve oOrgiit gibi) analizlerine

yardime1 olmaktadirlar (Ozkalp ve Kirel, 2010:6).
3.3.5. Orgiitsel Davranmis Modelleri

Praveen (2011), dort farkli orgiitsel davranis modeli oldugunu ifade etmistir.
Bu modeller; otokratik model, muhafaza modeli, destekleme modeli ve kurumsal
model’dir (Praveen, 2011:15). Tablo 9’da orgiitsel davranis modellerine yer

verilmistir.

Tablo 9: Orgiitsel Davranis Modelleri

Otokratik Muhafaza Destekleyici Kurumsal
Model Modeli Model Model
Modelin Esaslari Glig Ekonomik Liderlik Ortaklik
Kaynaklar

Yonetim anlayisi Otorite Para Destek Takim Ruhu
Calisanlara Patrona Baglihk Orgiite Katilim Oz disiplin
fliskin Psikolojik Baglilik
Sonuclar
Cahisanlarin Asgari Diizeyde Giivenlik Statii ve takdir Kendini
ihtiyaclarim Gergeklestirme
Karsilama Sekli
Performansa Asgari Diizeyde | Pasif Diizeyde Diirtiilerin Makul diizeyde
iliskin Sonuclar Isbirligi ortaya ¢ikmasi calisma istegi

(Kaynak: Praveen, 2011:12)

Tablo 9’da orgiitsel davranis modelleri aciklanirken; “modelin esaslari,
yonetim anlayisi, calisanlara iliskin psikolojik sonuglar, calisanlarin ihtiyaglarini
karsilama sekli, performansa iliskin sonuglar” basliklar1 altinda incelenmistir. Bu

modellerin daha ayrintili agiklamalari ise su sekildedir;

» Otokratik Model: Otokratik modelin anlayisi yoneticinin belirli bir isi
yapmalar1 konusunda astlarina emir vermesinden ileri gelmektedir. Y&netim
orgiit i¢in neyin iyl oldugunu bildigini ileri siirmektedir dolayisiyla
calisanlardan emirleri yerine getirmeleri beklenmektedir (Praveen,
2011:15). Bu model Endiistri devrimi boyunca yaygin olarak kullanilmistir.
Yonetim kanunlar tarafindan yetkilendirilen resmi ve biirokratik yonetime
kosullanmistir. Caligsanlar iglerini yapmaya ikna edilmis ve ¢alismaya

kosullanmiglardir. Bu modelde performans ve maaslar diistiktiir. Bu modelin
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avantaji isin ilerlemesini saglamasi iken, dezavantaji insan yoniinden yiiksek
maliyet igermesidir (Ivanko, 2013:15).

Muhafaza Modeli: Muhafaza modeli calisanlarin otokratik modelin
yonetimin anlayis1 karsisinda duyduklari memnuniyetsizlik, giivensizlik ve
hayal kirikligina karsi olarak ortaya ¢ikmis bir modeldir. Bu model istenilen
verimin elde edilmesi i¢in ekonomik kaynaklara ihtiya¢ oldugu anlayisina
dayalidir (Ivanko, 2013:15). Bu model c¢alisan memnuniyetini ve
giivenligini esas almaktadir. Bu modelde orgiitler gilivenligi ve sosyal
giivenceye iliskin ihtiyaglar1 saglar. Bu model orgiitte patrondan ¢ok
calisgana bagimliliga Onciilik eder. Ekonomik doyum ve faydalarin
sonucunda ¢alisanlar tatmin olur ancak yiiksek diizeyde motivasyon
saglanmaz (Praveen, 2011:15).

Destek Modeli: Bu model liderlige dayalidir. Bu vasitayla orgiitiin ilgisiyle,
yonetim calisanlarin gelismesine ve birlikte basarilar kazanmalarina yardim
edecek bir ¢evre olusturur. Yonetimde rehberligi calisanin performansini
desteklemek, iistlendigi rol ise ¢alisanlara problemleri ¢6zmelerinde yardim
etmek ve gorevleri yonetmektir (lvanko, 2013:15). Destek modeli paraya
degil liderlige dayalidir. Liderlik vasitasiyla yonetim ¢aliganlara
gelisebilecekleri bir iklim sunar. Bu model, yonetimin firsat verdigi takdirde
caligsanlarin sorumluluk alabileceklerini, 6rgiite katkida bulunabileceklerini
ve gelisebileceklerini varsayar. Sonug olarak, yonetim “Calisanin ekonomik
karim1 desteklemek yerine calisanin is performansini destekle.” Yaklagimini
benimser. Yonetim is yerinde ¢alisanlar1 destekledigi i¢in, psikolojik olarak
“katilim” duygusu ortaya ¢ikar (Praveen, 2011:15).

Kurumsal Model: Bu model ortak bir amaca hizmet eden bir grubu ele
almaktadir. Bu modelde yoneticiler bir liderden c¢ok bir ortak calisma
arkadas1 olarak goriilmektedir (Ivanko, 2013:15). Bu model “takim”
kavramini 6n plana ¢ikarmaktadir. Yonetim daha iyi bir takim kuran bir
egitici olarak goriilmektedir. Yonetim patrondan ¢ok oOrgiite katki saglayan
bir ortak olarak goriilmektedir. Calisanin bu durumda verecegi karsilim ise
sorumluluk olarak goriilmektedir. Bu modelin psikolojik sonucu ise 6z

disiplin olarak ifade edilmektedir. Bu tiir bir ¢evrede, calisanlar belirli
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diizeyde doyum saglayabilir, islerine hatir1 sayilir katkilarda bulunabilirler.

Bu durumun sonucunda ise ¢aliganlarin ¢alisma istegini ylikseltmektedir

(Praveen, 2011:15).

Orgiitsel davranis modellerine ek olarak orgiitsel davranisin odaklandig bes

temel bagla¢ bulunmaktadir. Bu baglaclar, disiplinler aras1 yaklasim baglaci, bilimsel

yontem baglaci, durumsallik baglaci, ¢ok yonlii analiz baglaci, agik sistem

baglaci’dir. Tablo 10°da orgiitsel davranisin bu bes temel baglaci agiklamalariyla

birlikte yer almaktadir.

Tablo 10: Orgiitsel Davranisin 5 Temel Baglaci

Disiplinler Arasi
Yaklasim Baglaci

Sosyal bilimlerde oldugu gibi 6rgiitsel davranis disiplini de bilgilerini sadece
kendi alaninda yapilmis olan arastirmalardan degil kendi alaniyla ilgili diger
disiplinlerde de yapilmig arastirmalardan faydalanarak biriktirir. Bundan
dolay1 orgiitsel davranig disiplinler arasi bir yapiya sahiptir.

Bilimsel Yontem
Baglac1

Orgiitsel davranis bilimcileri 6rgiit konusundaki hipotezleri test etmek ve
bunlar1 dogrulamak amaciyla bilimsel yontemi kullanirlar. Bilimsel yontem
sadece bir aragtirmada takip edilmesi gereken asamalar1 degil, ayn1 zamanda
daha once aciklanamayan olaylar1 ve sartlar1 da sistematik bir bicimde
anlamalarina yardimeci olur.

Durumsalhk
Baglaci

Durumsallik yaklagiminda higbir seyin tek bir ¢oziimii yoktur. Bu durumda
bir sorunla karsilasildigi zaman bu durumu en iyi bi¢imde analiz ve teshis
ederek, duruma uygun olan strateji ve ¢Oziimler gelistirmenin en iyi yol
oldugu belirtilmisgtir.

Cok Yonlii Analiz
Baglac1

Orgiitsel olaylar 3 diizeyde incelenir. Bunlar; bireysel, takim ve orgiitsel
boyuttaki analizlerdir.

1.Bireysel diizey, bireylerin karakteristiklerini, ¢alisanlarin davranislarini ve
diisince sistemlerini ele ahir. Ornegin; giidii, alg, kisilik, tutumlar ve
degerler gibi.

2.Takim diizeyindeki analizlerde ise bireylerin iligkileri ve etkilesimleri
o6nemlidir. Bu takim dinamikleri, karar siirecleri, giig, orgiitsel politikalar,
catisma ve liderlik gibi bir takim konular1 kapsar.

3.0rgiitsel diizeyde ise calisanlar arasindaki is iliskilerinin yapis1 ve
orgiitlerin gevreleriyle olan iligkileri incelenir.

Acik Sistem
Baglaci

Orgiitiin birbiriyle iliskili parcalardan olustugunu ve bunlarin birbirleriyle
uyumlu bir bigimde ¢aligtig1 zaman, 6rgiitiin basarili bir biitiin olusturacagini
ve bunun orgiitiin ¢evresinde yer alan diger sistemleri de etkileyecegini, ona
yanstyacagmi ifade eder. Orgiitii acik bir sistem olarak nitelendirdigimiz
zaman bu sistemin disaridan bir takim kaynaklara ihtiyaci oldugunu ifade
eder.

(Kaynak: Ozkalp ve Kirel, 2010:10-13)

Tablo 10’da yer alan bu kavramsal baglaglar genelde oOrgiitsel davranig

arastirmacilarinin nasil ¢alisabileceklerine ya da nasil caligmalari gerekecegine

yardimci olmak ve diisiincelerini bu yonde kullanmalarini saglamak amaciyla ortaya

konmustur (Ozkalp ve Kirel, 2010; Notoku, 2011, http://notoku.com/orgutsel-
davranisin-bes-temel-baglaci/, Erisim: 18.05.2014). Tablo 10’daki bilgiler ve
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yorumlara bakildiginda orgiitsel davranis baglaclarinin, gerek orgiitsel davranisi
anlama ve yorumlama da gerek oOrgiitsel basari saglamada onemli bir yere sahip

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.
3.4. Davramssal Stratejiler

Davranig stratejisi, stratejik yonetime iliskin teori ve uygulamalar: biligsel ve
sosyal psikolojiyle birlestirmektedir. Davranis stratejisi, Orgiitlerdeki stratejik
yonetim karsisinda insanlarin kavrama giicli, duygulart ve sosyal davraniglarina
yonelik gercekei varsayimlar getirmeyi amaglamaktadir. Ayrica strateji teorisi,
deneysel arastirma ve ger¢ek diinyaya iliskin uygulamalar1 zenginlestirmektir

(Powell vd., 2011:1371).

Ote yandan orgiitsel agidan ele alindiginda, davranis stratejisi; bir isletmenin
fiili ve potansiyel rakipleri karsisinda, kalici ticari avantaj elde etmek dolayisiyla da
uzun donem de karmi arttirmak i¢in sergiledigi tutumlar olarak tanimlanabilmektedir

(Smith ve Round, 1998:26-27).

Orgiitsel davranisa stratejik yaklagimla bakildiginda; bireysel, kisileraras: ve
orgiitsel faktorlerin davranisi ve insanin orgiit icerisindeki degerleri nasil etkiledigine
iliskin bilgi ve uygulamalar1 icermekte oldugu goriilmektedir. Orgiit igerisindeki
deger iiretkenligini, memnuniyeti, Orgiitiin rekabette elde edecegi avantajlar1 ve
finansal basarilar1 yansitmaktadir. Orgiitsel davranisa stratejik olarak yaklasimin
onemi ise tiim ydnetim basamaklarma iliskin kilit noktalara 151k tutmasidir. Ote
yandan lst kademe yoneticiler i¢in, Orgiitsel davranisa stratejik yaklagim oOrgiit ici
kural ve uygulamalar sekillendiren faaliyetlere rehberlik etmektedir. Yoneticiler i¢in
ise, list diizey yoneticilerin tasarladig: stratejik girisimlerin uygulanmasina yardime1
olmaktadir. Daha alt kademe bulunan yoneticiler igin ise, Orglit stratejilerinin etkin
bir sekilde uygulanmasina iliskin rehberlik ve goériisme c¢alismalarina destekte
bulunmaktadir (Wiley, 2005, http://www.wiley.com/college/sc/hitt/r002_ch01.pdf,
Erisim: 15.04.2014 ).

Isletmeler cogunlukla miisterilerle iletisim halinde olan ¢alisanlarina nazik ve
dost canlis1 olmanin gerekliligini &gretirler. Ancak, miisterilerin empati kurma ve

nazik davranma gibi zorunluluklar1 yoktur. Sonu¢ olarak, “Miisteri her zaman
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haklidir.” prensibi nedeniyle c¢alisanlar miisterilerle esit konumda degildir. Bu
durumda, calisanlar gercek duygularini ifade edemedikleri i¢in ciddi zorluklarla
karsilasirlar. Isletmeler calisanlarii  derin  davranis  stratejileri  konusunda
cesaretlendirebilmektedirler. Bu stratejiler miisterileri arkadas gibi gérmek ve gercek
duygularin1 ifade etmek olarak tanimlanabilir. Bunun yani sira, isletmeler
calisanlarint miisterilerin kotii ruh hallerinin getirecegi olumsuzluklardan nasil

kag¢inacagi hakkinda egitebilirler (Ye ve Liang, 2010:13).
3.5. Davrams Stratejilerine iliskin Ekoller

Orgiitsel anlamda davranigsal strateji kavrami, isletmelerin faaliyetlerini
stirdiirmesi ve kar elde etmesi agisindan ihtiyag¢ duydugu kararlarin almasini

saglayacak bir mekanizma, olusturduklar1 yontemler biitiinii olarak ifade edilebilir.

Davranigsal strateji, literatiire giiniimiize yakin donemlerde girmeye baglamis
olan yeni bir kavramdir. Bu nedenle, davranissal stratejileri derinlemesine inceleyen
¢ok sayida calismaya rastlanilmamistir. Ote yandan davranissal stratejilere yonelik

bazi ¢alismalar da hazirlanmstir.

Powell vd. (2011), davranis stratejilerine iligkin ti¢ farkli ekol/oncii yaklagim
oldugunu ifade etmistir. Bunlar; “indirgeyici yaklasim”, “cogulcu yaklasim” ve
“kavramsalci yaklasim” olarak siralanmaktadir (Powell vd., 2011:1372-1373). Tablo

11°de davranis stratejilerine iliskin ekollere (6ncii yaklagimlara) yer verilmistir.



Tablo 11: Davranissal Stratejilerin 3 Ekolu (Onciisii)

INDIRGEYICI COGULCU KAVRAMSALCI
YAKLASIM YAKLASIM YAKLASIM
Pozitivizm, Nominalizm, Olguculuk, Varolusculuk,
Felsefik Nesnelcilik, Faydacilik, Evrimcilik Elestirel Yaklagim,
Esaslar Materyalizm, Postmodern Yaklasim,
Bilimsel Sembolik Etkilesimler,
Gergekgilik, Kavramsalcilik,
Dogrulamacilik Gergeklerin Sosyal
Temelleri
Bireysel ve grup i¢i | Gruplararasi goriisme, Sezgileri kullanma, algi,
Temel Siireg karar alma problem ¢6zme, irade, eylem olusturma
politika, catigmalara
¢Ozlim getirme,
orgiitsel 6grenme,
kaynak paylasimi
Siirh gergekegilik, Referans gruplari, Biligsel sema , dil, anlam,
Anahtar olasilik teorisi, sosyal 6grenme, sosyal isaretler, ideoloji, anlam,
Psikolojik sezgisel yanlilik, kimlik teorisi, kendini gercekeilik, eylem, kiiltiir
Kavramlar dinamik kategorize etme
uyumsuzluk
Hipotezlerin test Alan ¢aligmalari, olay | Tarihe yorumsal yaklagim,
edilmesi, kararlara ¢alismalari, gok etnografi, temellendirilmis
Yontem iliskin tecriibeler, degiskenli istatistikler, teori, yorumlama, metin
simulasyon, olaylar, yontemlerin ¢oziimleme, s6ylemlerin
matematiksel ve birden fazlasinin analizi, gosterge bilimsel
hesaba dayali kullanimi1 analiz
modelleme, sinirsel
yontemler
Sirkete iligkin Isletmeler amaglari Isletmeler ideolojik bir
kararlar genel catigan alt gruplardan yapiya sahiptir. Karar ve
isletmeler miidiir, girisimciler olugmaktadir. eylem birbirinden
Hakkkindaki ve genel yonetim Isletmeler strateji ayrilmigtir. Eylemler
Varsayimlar kurulu tarafindan problemlerini, belirgindir ve dis etkilere
almur. Kararlar gatismalara ¢6ziim maruz kalabilmektedir.
biligsel 6nyargilara getirerek ve
baglidir. gruplararast gériisme
yontemiyle ¢ozerler.
Stratejik kararlara Isletmelerin davrams | Davranislarda Gergekeilik,
Stratejik iliskin biligsel teorileri, grup Biligsel Sema, Bilissel
Yonetime Onyargilar-rekabete tanimlama, istekler, Haritalar, Bilissel Rekabet,
Katkilar: iliskin karanlikta ogrenmedeki Mantiksal Hakimiyet,
kalan noktalar, uyumsuzluk, orgiitsel Sezgi Yetenegi, Yanilgi,
rekabetin ihmal problemler Elestirel Teori, Irade,
edilmesi, kibir, Farkindalik
sorumluluklarin
artmasi, tutarsizlik

(Kaynak: Powell vd., 2011:1372-1373)

Tablo 11°de davranis stratejileri iic temel ekol olarak ifade edilmistir. Bu
yaklasimlar davranigi oOrgiitsel temel c¢ergevesinde degerlendirmektedirler. Her bir

yaklasimda, davranisa iliskin farkli tanimlamalar ve davranislarin uygulanmasina
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yonelik farkli stratejiler sunulmustur. Davranig stratejilerine yonelik olan bu

ekoller/yaklagimlar alt basliklar halinde ayrintilariyla agiklanmaistir.
3.5.1. indirgeyici Yaklasim

Indirgeyici yaklasim farkli ve karmasik yapida olan her seyin ortak bir kuralla
aciklanabilecegini varsaymaktadir (Nagel, 1998:3). Orgiitler ve isletmeler agisiyla
ele alindiginda, indirgeyici yaklasim pazara talep agisindan da dnem teskil ettigini
soylemek miimkiindiir. Ogrenciler, is adamlar1 ve hiikiimet yetkilileri belirgin bir
gelecek istemekte ve akillarindaki soru isaretlerine yanit aramaktadir. Ote yandan,
gelecege yonelik eylemlerin tam anlamiyla belirgin olmamasi karmasaya yol
acmaktadir. Indirgeyici yaklasim, tiim farkli kavramlar1 tek bir prensipte
birlestirmektedir. Dolayisiyla, birden fazla kompleks kavrami tek bir ¢ati altinda
toplayabilmektedir (Inayatullah, 2002:298- 301).

Bilimin olgusal, gercekci ve nesnel felsefelerine dayanir ve hipotezlerini
matematiksel modelleme, simiilasyon, laboratuar deneyleri gibi nicel metotlara
dayandirir. Indirgeyici yaklasim davranigsal karara iliskin arastirmalar, karar verme,
biligsel egilimler, risk algis1 gibi teorik caligmalardan etkilenir. Indirgeyici yaklagim,
satin alma ve tasfiyeye yonelik kavramsal hatalari, pazara giristeki asir1 kendine
giiveni, yonetsel risk tercihlerini ve kaynak paylasimim etkiler. Davranigsal oyun
teorisi ve noro-ekonomiye iliskin son gelismeler indirgeyici yaklasimdan ileri

gelmektedir (Powell vd., 2011:1372-1373).
3.5.2. Cogulcu Yaklasim

Cogulcu yaklagim kiiltiirler, toplumsal yapilar ve topluma ait diger degerler
karsisinda aciklik, hosgorii ve anlayis1 destekler (Giselbrecht, 2009:12).

Cogulcu yaklagimin ismi birden fazla teorik gelenege odaklanmasindan ileri
gelmektedir. Bu yaklasimda, 6rnek olay ve simiilasyon metotlar1 kullanilmaktadir.
Cogulcu yaklasim bireysel karar almadan ziyade isletmenin c¢evresine iliskin
kararlarin tlimiine odaklanmaktadir. Bu yaklasimin Ornekleri orgiitsel kiiltiir ve
kimlige, grup ici egilimleri ve sirket birlesmelerine ve stratejik referans gruplarina

iligkin stratejileri etkilemektedir (Powell vd., 2011:1372-1373).
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3.5.3. Kavramsalci (Baglamsalci) Yaklasim

Kavramsalct yaklasim daha ¢ok elestirel bir yapiya sahiptir. Kavramsal
yaklasim yonetim algisi, fikir liretme, biligsel sema, dil, anlam ve yasal ¢evrelere
iliskindir. Kavramsal bakis acisinda 6znel diislinceler, paylasilan ideolojiler ve
bilissel yapilar 6nem teskil eder (Powell vd., 2011:1372-1373). Kavramsalcilik,
varliklarm 6ziinii ve evrensel boyutunu ortaya koyar. Ote yandan da zihnin disinda
veya dogada bulunan varliklardan haberdar olup olmadigimizi ele alir (Adnan
Menderes Universitesi Kisisel Sayfalari, 2008, http://web.adu.edu.tr/user/mbal/
metin_bal_Courses_instructed_by/Course_Texts/Nominalism.Realism.Conceptualis
m.pdf, Erisim: 13.01.2014).

Sekil 4’te davranigsal stratejinin li¢ yaklagimi biitlinlestirici bir bakis agisiyla

ifade edilmistir.

Sekil 4: Davranis Stratejilerine Biitiinlestirici Bakis

Indirgemecilik

Paylasilan sorunlar
Cesitli yontemler
Ortak Ziimre

Cogulculuk Kavramsalciik

(Kaynak: Powell vd., 2011:1380)

Sekil 4’te yer alan indirgeyicilik, c¢ogulculuk ve baglamsalcilik
kavramlarindan her biri davranigsal stratejilere iliskin belirli kavramlar1 ortaya
cikarmaktadir. Bu yaklasimlar sorunlarin paylasimi, ortak ziimrenin aldig: kararlar ve
farkli diger yontemlerden faydalanarak bir biitiinii, davranig stratejilerini
olusturmaktadir. Yukarida ayrintili bir sekilde agiklanmis olan davranigsal
yaklasimlarla anlatilmak istenen bilgileri asagidaki gibi 7 adimda G6zetlemek

miimkiindiir (Powell vd., 2011:1380-1381):
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Davranig stratejisi biligsel ve sosyal psikolojiyi stratejik yonetim teori ve
uygulamalariyla  birlestirir. Davranig  stratejisi  insanin  zihnine
duygularmma ve Orgiitlerin de stratejik yOnetimine iliskin sosyal
davraniglara gergekci yaklagimlar getirmeyi amacglar. Bunun sonucunda
da strateji teorisini, ampirik teoriyi ve gecek hayata yonelik uygulamalari
zenginlestirir.

Biligsel ve sosyal psikoloji genis olarak ele alindiginda, davranigsal
stratejilerin  ii¢ temel yaklasimla ele alindigi soOylenebilir. Bunlar
indirgeyici, ¢ogulcu ve kavramsal yaklagimlardir.

Davranigsal strateji alan1 bu li¢ yaklasimi birlikte ele almali, higbirini
hari¢ tutmamalidir. Davranmigsal stratejileri daha biitlinciil bir sekle
sokmanin {i¢ yolu vardir. Probleme niifuz etme, yonteme niifuz etme ve
topluluga niifuz etme.

Probleme niifuz etme: Temel arastirma problemini ¢dziimlemek adina
davranigsal strateji tim bu li¢ paradigmay1 yerine getirmelidir. Probleme
niifuz etmede problemler ise; ortaklasa hareket etme konusunda bireyin
anlayisin1 6lgmek, Strateji teorisinin psikolojik 6zelliklerini tanimlamak,
orgiitlerdeki karmagsik yargilar1 anlamak, isletmenin psikolojik konumunu
gelistirmektir.

Yonteme niifuz etmede davranigsal strateji, yontem olarak c¢ogulculuk
prensiplerini ve entelektiiel paylasimi benimsemelidir. Arastirmacilar ¢ok
yontemli ¢aligmalar hazirlamali ve dergi yoneticileri beklentilerini hazir
tutmalidirlar. Arastirmacilar bilgi birikimini bir biitiin halinde tutmaya
oncelik vermelidir.

Topluma niifuz etme arastirmacilar, uygulayicilar ve diger birey veya
topluluklar davranigsal stratejinin sosyal ve kurumsal yapisinin
giiclendirilmesine odaklanmalidir. Arastirmacilar stratejik  yonetim
toplumu igerisindeki ilgi gruplarmi diizenlemeli etmeli, konferanslar
hazirlamalidirlar. Bu alandaki c¢abalar, takdir, iin ve entelektiiel biitiinliik

saglayabilir.



65

7. Bu 3 temel paradigmanin tarihi ve sabit bir yapilarinin olmasina ragmen,
davranigsal stratejisi gelisime agik, dinamik ve yeni arastirma, problem

ve metotlarinin olusturulmasinda yenilikg¢ilik saglayabilmektedir.

Yukarida belirtilen tiim adimlarla davranigsal stratejilerin sahip olmasi
gereken Ozellikleri tarif edilmistir. Bu nedenle Orgiitlerin dogru davranigsal
stratejileri belirleyip uygulamak adina bu adimlari irdeleyerek hareket etmeleri dnem

tasimaktadir.
3.6. Davranissal Stratejiye Yonelik Boyutlar

Davranigsal stratejiler konusunda alan arastirmasi yapilirken ulasilan
caligmalarin gliniimiize yakin tarihlerde yapilmis oldugu goriilmektedir. Bu nedenle,
davranigsal strateji kavraminin literatiirde heniiz yer almaya basladigini séylemek

mumkindiir.

Lovallo ve Sibony (2010), davranigsal stratejiyi; “psikoloji alanini biinyesine
alan bir tiir stratejiik karar alma yolu” olarak tanimlamislardir (Lovallo ve Sibony,
2010:3). Davranigsal stratejiler yonetim alanina iligkin arastirmalarin temeline
katkida bulunmaktadir. Orgiitsel calismalar cesitli stratejiler {izerinde arastirma
yapmaktadirlar. Bu stratejiler 6nem arz etmektedirler. Ciinkii orgiitsel faaliyetlerde
karar alim1 agsamasinda gergek¢ilik 6nem tagimaktadir. Bunun yani sira, bu stratejiler
orglitsel 6grenme ve uyum saglama unsurlar1 acisindan bir takim sonuglar ortaya
koymaktadirlar. Ayrica bu stratejiler, karar alim siirecine destek olmaktadirlar

(Greve, 2013:103).

Greve (2013), c¢alismasinda dort ana davranmigsal stratejinin oldugunu ifade

etmistir. Bu stratejiler sunlardir (Greve, 2013:105);

Momentum Stratejisi
Geri Bildirim Stratejisi

Cikarimsal Strateji

YV V V V

Beklentisel Strateji
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3.6.1. Momentum Stratejisi

Momentum “diirtii” veya “itici kuvvet” olarak tanimlanmaktadir. Momentum
kavraminin kokeni fizik biliminden gelmektedir. Formiil olarak ifade edildiginde,
hareketli bir mekanizmanin momentumu (ivmesi), kiitle ile hizin ¢arpimia esittir.
Momentum belirli bir yonii gosteren vektordiir. Momentumun igerdigi itici giig,
dirtii kavrami farkli bir¢ok alanda da kullanilmaktadir. Momentum kavrami,
“davraniglardaki 1srar" olarak da kullanilmaktadir. Giivercinler tizerinde yapilan bir
calismada, giivercinler belirli bir miikafat karsiliginda, bazi tuslara basmalar1 igin
egitilmiglerdir. Daha sonra tuslarin islevleri degistirilmis ve bu defa miikafat
olmaksizin ayni tuglara basmaya devam etmislerdir. Davraniglarin bu sekilde tekrar
edilmesi davranigsal momentum olarak adlandirilmistir. Zamanla davranissal
momentum, drgiitsel alanin literatiiriine de girmistir. Orgiitlerdeki degisimin de takip
ettigi belirli bir yon vardir. Orgiitse]l momentum, daha organik veya merkezden uzak
olma yoniindeki siireci degistirmeye egilimliliktir (Van Aken ve Opdenakker,
2005:3-4).

Momentum stratejileri, orgiitiin sonuglar1  gozetmeksizin tekrar tekrar
bagvurdugu  davraniglardir. Momentum  stratejileri  olaylarm, sonuglarini
diisinmeksizin tekrar ettirilmesi fikrinden ileri gelmektedir. Bu durum tekrarin hizl
olmasinda veya davranislarin tiim sonuglarmin farkina varilmasinin uzun siirmesi
halinde gerceklesir (sirket birlestirmelerinde oldugu gibi). Boyle durumlarda ¢iktilari
gozlemlemenin eylemlerin tekrarimi agiklamadigi iddiasini desteklemek kolaydir.
Ciinkii faaliyetlerin bir sonraki kararin alinmasina yardimci olacak bilgiyi saglamasi
makul degildir. Momentumun temelinde birbirinden farkli olan eylemlerin (pazar
genislemesi karsisinda sirket birlesmesi) vasitasiyla goriilmesi durumunda da
yapilabilir. Momentum stratejileri, isletmelerin Onceki kararlarina baglilik
duymalarimi ve bu durumu hakli ¢ikarma istegini ifade etmektedir. Momentum
stratejileri basittir ve disiik diizeyde gercekgilik gerektirir. Ayrica karmagik
eylemlerin maliyeti yliksek oldugunda ortaya c¢iktiklar1 sdylenebilir. Momentum
stratejileri baskin tarafta olan yoneticilerin koalisyonunun stratejik ateskes diizeyine
ulastig1 orgiitlerde goriiliir. Bu orgiitler ya mevcut stratejilerini siirdiirecek ya da

yiiksek maliyetlere maruz kalacaktir. Bu dogrultuda da 6nemli diizeyde momentum
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sergileyecektir. Yeni endiistriler igerisinde yer alan isletmeler momentum
stratejilerini benimsemeye meyillidir ¢iinkii kisa ge¢misleri ve az olan bilgileri ile
alabilecekleri performansi karsilastirabilmeleri i¢in ¢ok az veri saglayacak bir

cevrede ¢alisirlar (Greve, 2013:105-107).
3.6.2. Geri Bildirim Stratejisi

Geri bildirim kavrami; “birlikte is yapan insanlar arasinda, genellikle bir

(15

projenin ya da yapilan isin degerlendirilmesi bi¢giminde, enformasyon akis1” , “is

performansina ya da ise iliskin davraniglar konusunda gozlem paylagimi”, “olumlu,

tiretken degisimin ilk adimi1” olarak ifade edilmektedir (Cev: Kardam, 2006:17).

Geri bildirim, isgdrenler i¢in 6nemli bir motivasyon araci olarak da 6nemli
bir igleve sahiptir. Bu genel islevlerin disinda, performans degerlendirme etkinligi,
kisinin kendisinden beklenen performans sonuglar1 ile fiili basar1 durumunu
karsilagtirabilmesi i¢in ast ile {ist arasinda (degerlendiren ile degerlendirilen) etkin

bir iletisim siirecinin gergeklestirilmesini saglamaktadir (Helvaci, 2002:159).

Orgiitsel agidan ele alindiginda geri bildirimin amaclarin1 asagidaki gibi
siralamak miimkiindiir (Kaymaz, 2007:146-147):

» Calisanlarin istenen sekilde davranmalarini saglayarak, beklenen

davraniglar tesvik etmek ve siirekli kilmak,
» Calisanlarin performanslart ile ilgili bilgi edinmelerini saglamak,
» Yiiksek performansi tesvik etmek i¢in ¢alisanlar giidiilemek,

» Gelistirilmesi gereken alanlar belirleyerek ve bunu ileterek performans

diisiikliglinti engellemek,

» Calisanlarin orgiitsel ve bireysel hedeflere daha kolay ulagmalarini

saglayacak dogru yonelimlerin yolunu agmak.

Geri bildirimi temel alan davramis modelleri, davraniglara farkli bir bakis
acilar getirirler. Geri bildirimi temel alan modeller, davranislarin tamamiyla bireyin
i¢ bilgisiyle sekillenmek yerine, devam eden bir olayin davranissal ¢iktilarini ortaya
koyar. Boylelikle i¢ ve dis etkenler davraniglari sekillendirir. Bu davraniglarin

arkasindaki itici kuvvet, degerleri temel alan kararlardan degil, ileriki davranislara
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yonelik diizenlemelerin bir sonucu olarak kisinin davranislarini ve davraniglarinin
etkilerini izleyebilmesi olarak adlandirilabilir. Davranisa iliskin geri bildirim

modelleri psikoloji ve sosyoloji alanlarinda yer alabilir (Darnton, 2008:29).

Geri bildirim stratejisi, mevcut eylemlerin basarili ¢iktilar olusturmasi halinde
stirdliriilmesini ve alaninin genigletilmesini, basarisiz ¢iktilar alinmasi halinde ise
mevcut eylemlere iliskin yeni alternatifler iretilmesini esas alir. Geri bildirim
stratejileri, savunmaci ve kendini gelistirme modu yerine, proaktif problem ¢6zme
yolunu izler. Geri bildirim stratejileri, gegmise doniik bir bakis agisina sahiptir, ancak
planlanan eylemleri destekleyecek yeterli bilgi bulundugu takdirde ¢ikarimsal veya

beklentisel stratejilerle yer degistirebilir (Greve, 2013:107).
3.6.3. Beklentisel Strateji

Beklentisel sistem, orgiitiin kendine veya ¢evresine iligkin tahminlerini igerir.
Orgiit ici tiim kararlar beklentilere iliskin sonuglar dogrultusunda alinir ve bu sekilde
de akil olan bir sistem elde edilir. Beklentisel stratejiler, gelecege yonelik tim gerekli
girdileri (fiyat, sermayeye iliskin degisimler, is giicli, malzemeler ve genel
maliyetler) iceren bir sistemi beslemektedir. Buna dayali olarak, orgiitiin st diizey
yoneticilerinin diisiinceleri, igletmeyi gelecekte pazardaki degerini artiracak bir yone
yonlendirir. Verilerin islenmesinden sonra, tahmin etme modeli vasitasyla gelecege
yonelik belirli sonuglar elde edilir. Bu sonuclar gelecege yonelik stratejik kararlar
alimirken yonetim tarafindan goz oniinde bulundurulur. Beklentisel modelin amaci,
oncelikle iiretkenlik ve karlilik vasitasiyla stratejik yonetim ve kontrolii destekleyen
bir model olusturmaktir. Bu model gelistirilen stratejiler ile uygulamalar arasindaki
acig1 kapatmaya yoneliktir. Bunun yani sira, isletmenin tahmin etme giicii kadar
gecmis davraniglarini  agiklamak da bu modelin amaglarindandir (Theriou ve

Tsirigotis, 2001:128-129).

Beklentisel stratejiler, digerlerinin eylemlerini tahmin etmeyi ve bu
tahminlere en iyi diizeyde cevap verecek etkinlikleri segcmektedir. Bu strateji tiim
davranis stratejileri i¢inde en gercekei olanidir. Bu strateji, farkli alternatiflerden elde
edilecek gergekei segimleri igerir. Beklentisel stratejiler firsatlarin taninmasini ve
faydalanilmasini temel alir (6rgilitler arasi aglar i¢inde ise yarar pozisyonlar1 almak,

belirsiz teknolojilere yatirim yapmak, analitik karar almak gibi). Beklentisel
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stratejiler caligma ortaminda cesitli pazarlarda rakip olarak karsi karsiya gelen

isletmelerin karsilikli hoggoriisiinden ileri gelir (Greve, 2013:109).
3.6.4. Cikarimsal Stratejiler

Orgiitlerde davranisa yonelik calismalardan elde edilen ii¢ klasik goriis
bulunmaktadir. Bunlardan ilki; orgiitteki rutin faaliyetleri temel alan davranislardir.
Burada faaliyetler, sonuglar veya amaglara dayali bir mantiktan ¢ok uygunluk ve
yasalliga dayali bir mantik icermektedir. Burada segenekleri hesaplamak yerine
prosediirlerle durumlart uyumlu hale getirmek esas alinmaktadir. Tkincisi ise,
gecmise dayaliliktir. Rutin faaliyetler gelecege yonelik tahminlerden ¢ok gecmis
tecriibelere dayalidir. Sonuglara yonelik geri bildirimde bulunmak i¢in deneyimler
adim adim uygulanir. Ugiincii bakis acisinda, orgiitler hedefe odaklidirlar.
Davranislari, gézlemledikleri sonuglar ile bu sonuclara iligkin beklentileri arasindaki
iliskiden ibarettir. Basar1 ve basarisizlik keskin ¢izgilerle birbirinden ayrilmaktadir.
Boyle bir ortamda, Orgiitlerin ge¢mise iliskin ¢ikarimlarini rutin faaliyetlerini
yiirlitiirken davraniglarina yonelik bir rehber olarak kullandiklar1 goriilmektedir.
Rutin terimi, burada, orgiitleri kuran ve isleten kalip, kural, prosediir, strateji, egilim
ve teknolojileri icermektedir. Bunun yani sira, inanglarin yapisini, sistemleri,
paradigmalari, kodlar, kiiltlirleri ve resmi anlamdaki rutin faaliyetleri destekleyen,
detaylandiran veya karsi ¢ikan bilgiyi igermektedir. Rutin faaliyetler kendilerini
yiiriiten bireysel unsurlardan bagimsizlardir ve bireysel unsurlar icerisindeki is
hacmini ayakta tutma giliciine sahiptirler. Geg¢misten gelen deneyimler rutin
faaliyetlerin hakimiyeti altindadir, ancak ge¢cmisi yasamayan Orgilit veya Orgiit
iiyelerine ulagsma giicline sahiptir. Rutin faaliyetler sosyallesme, egitim, taklit
profesyonellesme, bireysel hareketler sirket birlesmeleri ve sirket alimlar1 vasitasiyla
iletilir. Genellikle tutarli ancak bazen karmagik olabilen ya da bilgilerin
kaybolabilecegi ortak bellege kaydedilirler. Deneyimin bir sonucu olarak degisirler.
Bu degisiklikler ge¢misteki bilgilere o6zellikle de hedefe yonelik sonuglarin
degerlendirilmesine dayalidir (Levitt ve March, 1988:319-320).

Tanim olarak, ¢ikarimsal model; gozlemlenen bir olay karsisinda dahili
unsurlar1 temel alan nitelikleri inceler ve ge¢mise yonelik ¢ikarimlara dayali hareket

eder (Singh, 2012:69). Cikarimsal stratejiler de, geri bildirim stratejileri gibi bilgiye
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duyarhidir. Ancak burada bilgi, orgiitiin kendi davranislarina iligkin basar1 veya
basarisizliklarin dogrudan bir isareti degildir. Diger yandan, ¢ikarimsal stratejiler
diger orgiitlere iliskin olaylar1 da yorumlamaya c¢alisir. Yapilan ¢ikarimlar hesaph
veya bilingli degildir. Cikarimsal stratejilere yonelik en iyi ¢alismalar, yonetim
uygulamalarinin yasallastirilmasi ve orgiitsel yapilarinin yasallastirilmasidir. Cilinki
onlar Orglitsel alan vasitasiyla yayilmaktadirlar. Cikarimsal stratejilerde yoneticiler
cevresel uyaricilara duyarhidir ve degisiklikler konusunda oldukga serbest bir yapiya
sahiptirler. Cikarimsal stratejiler, yapisan ¢esitli Ongoriilere ve olaylara, onlara
karsilik gelen orgiitsel tepkiler arasindaki iliskinin karmagsikligini iginde bulundurur.
Diger orgiitlerin taklit edilmesi yaygin bir olaydir. Belirsizlikle karsi karsiya gelen
orgiitlerin en i1yi uygulamasi digerlerini taklit ederek uygun performans ve diisiik
maliyetle etkin ¢oziimler bulmaktir. Taklidin arkasindaki tahminler diger orgiitlerin
secimlerinde g6z Oniinde bulundurduklari alternatiflerin kalitesiyle ilgili bilgiyi
icermektedir. Cikarimsal stratejilerin  yeni endistriler ve biiylik teknolojik
degisikliklerin tizerindeki egemenligi sasirtict degildir. Bu tiir olaylar en iyi eylemler
hakkindaki goriiliir belirsizliklerle ilgilidir. Bu durum da yoneticilerin digerlerini
gbozlemlemesi sonucunda elde ettigi ¢ikarimlara dayanir. Yeni endistrilerde,
esneklige yonelik ek kaynaklar, katilimc sirketlerin yasinin geng olmasiyla ilgilidir
ve bu durum da gegmise doniik stratejilere yonelik baglantilarin diisiik diizeyde
olmasma ve Orgiit yapisinin saglam olmamasina neden olmaktadir. Dolayisiyla
cikarimsal stratejiler, sadece digerlerinin ne yaptigini gézlemlemekle sinirlt kaldig

i¢cin dezavantaj igerebilirler (Greve, 2013:108).

Yukarida ayrintili bir sekilde anlatilan davranigsal stratejilerin tlimiine
bakildiginda, tiim davranigsal stratejilerin bir arada kullaniliyor olmasi durumu
karma stratejilerin varoldugu anlamini tagimaktadir. Bu dogrultuda, isletmelerin
meydana gelecek olumsuz durumlara karsi, davranigsal stratejilerin tiimiini
kullanarak isletmeye faydali bir ortam olusturabilmeleri de miimkiindiir. Oyle ki,
Greve (2013) calismasinda, momentum stratejileri, geri bildirim stratejisi, ¢ikarimsal
stratejiler ve beklentisel stratejilerin davranislar agisindan agiklayici bir konumda
oldugunu belirtmistir. Ayrica tiimiiniin kullaniliyor olmast durumunda ise, mevcut

davranigsal stratejiyi, “karma strateji” olarak adlandirmistir. Dolayisiyla, tim bu
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stratejilerin karma olarak belirli bir niifus veya bireysel bir Orgiit tarafindan

uygulandigini soylemek miimkiindiir (Greve, 2013:111).
3.7. Davranissal Strateji Edinme Yollar

Lovallo ve Sibony (2010), davramigsal strateji edinebilmek igin belirli
asamalar1 onceden bilmek gerektigini ve davranigsal strateji olusturabilmek i¢in de
izlenmesi gereken bazi adimlar oldugunu belirtmislerdir. Bu adimlar1 asagidaki gibi
aciklamak miimkiindiir (Lovallo ve Sibony, 2010:12-14):

» 1.Adim: Girisimlere cevap verecek kararlari almak.

Biiyiik sirket birlesmeleri ve sirketlerin satin alimi ve Onemli teknolojik
secimler bu gruba girer. Birgok sirkette bu kararlar yonetim kadrosundaki alt gruplar
tarafindan alinir ve bu yolda gegici, gayri resmi ve sik sik tekrarlanan siirecler izlenir.
Diger bir yontem ise sirketin zamana iligkin stratejilerini sekillendiren tekrarlanan

ancak yiiksek diizey kararlarini icerir (Lovallo ve Sibony, 2010:12-14).
> 2.Adim: Onemli kararlar1 etkileyen egilimleri tanimlamak.

Bu asama gecmis ve gilincel kararlarin gozlemlenmesi ile ilgilidir. Bu
asamada sirketin riskte olup olmadigi, faaliyetlere ne kadar odakli olundugu,
kararlara iligkin kaliplarin irdelenmesi gibi siirecleri igerir (Lovallo ve Sibony,

2010:12-14).
» 3.Adim: En etkili egilimleri karsilayacak uygulama ve araglari se¢mek.

Bu asama dogru karar mekanizmalarinin secilmesi, karalarin sirket kiiltiirline
ve liderlerin yonetim tarzina uygun kararlarin alinmasima iliskindir (Lovallo ve

Sibony, 2010:12-14).
» 4.Adim: Resmi siirece iliskin yerlesik uygulamalar olusturmak.

Sermaye yatirnmi ve aragtirma ve gelistirme caligmalari gibi bu tiir
uygulamalarla yoneticiler belirli diizenlemeler c¢ergevesinde getirilen teknikleri
kullanarak isletmeye iliskin belirsizlikleri azaltirlar. Bunun yani sira firsat esitligi de
onemlidir. Bu kosul yerine gelmediginde kullanilmasi gereken teknikler konusunda
prensipte anlagsalar da deneyim ve karsilikli giiven eksikligi gibi durumlar ortaya
¢ikmaktadir (Lovallo ve Sibony, 2010:12-14).
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Yukarida da belirtildigi gibi tiim bu unsurlar, isletmelerin mevcut ve ileriye
doniik faaliyetlerine iligkin kararlar agisindan 6nem tagimaktadir. Bu adimlar, orgiit
yonetiminde, almacak Kkararlarin ve uygulanacak stratejilerin  belirlenmesini
saglayacaktir. Bu adimlar dogrultusunda hareket eden yoneticiler, i¢ ve dis unsurlarin
olusturacagr firsat ve krizler karsisinda, Onceden belirledikleri davranis

stratejilerinden faydalanarak avantaj elde edebilirler.
3.8. Otel isletmelerinde Kriz Yonetimi ve Davramssal Strateji

Otel isletmeleri kriz anlarinda daha onceden belirdikleri bazi stratejilerle
miidahalede bulunurlar. Olusabilecek her tiir krize kars:1 farkli stratejiler gelistirirler
ve kriz anina isletmeyi hazirlarlar. Bu nedenle krizlerin etkilerini azaltabilmek ve
amaglaria ulasabilmek icin c¢esitli eylemlerde bulunurlar. Ciinkii her tiir isletmede
oldugu gibi otel isletmelerinde de finansman, iiretim, pazarlama, personel, yonetim
ve organizasyon gibi islevlerden soz edilebilir. Oyleki, her isletmenin kriz
durumlarinda, amaglari dogrultusunda kullanabilecegi stratejilerinin  olmasi

gerekmektedir (Koroglu, 2004:80).

Sellnow ve Sarabakhsh (1999), otel isletmelerinde krizlere karsi

kullanabilecek yontemleri soyle siralamislardir (Sellnow ve Sarabakhsh, 1999:54-
60);

» Miisterilerle, hiikiimetle ve basinla iletisime ge¢cme,

» Yeterli kaynaklarin saglanmasi, buna bagl olarak da kriz sonrasi isletmenin
kendini onararak yeni bir imaj ve bagarili uygulamalarla pazara geri donmesi,

» Kamu ile iletisime gececek bir sozciiniin bulunmast,

» Kriz sonrasinda iletisim caligmalarina katki saglayacak halkla iligkiler
uzmanin bulunmasi,

» Kriz yonetimi plani edinerek krize iligkin sorulara en kisa zamanda cevap
verilmesine iligkin beklentiyi karsilamak,

» Basinin hareketlerinin izlenmesi ve basin bilgilendirilirken diiriistliik
politikasinin izlenmesi,

» Kirize kars1 6nceden hazirlikli olmaktir.
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Ote yandan, Pizane ve Kozmina (2010) ise, otel isletmelerinin kriz yonetimi

uygulamalarini s0yle siralamislardir (Pizane ve Kozmina, 2010:7);

>

YV V V V YV V V V V¥V

vV VvV VvV VYV VY VY V

Isgiinii azaltmak adina ¢alisanlari isten ¢ikarmak veya calisanlara iicretsiz izin
vermek,

Calisma giinlerinin sayisini azaltmak,
Odeme oranlarin1 dondurmak,
D1s kaynak kullanimina yonelme,

Urtinleri yerli turistlere ve yerel ticarete pazarlama,

Turistik mekanlarin  belirli  6zelliklerine odaklanarak yerli turistlere
pazarlamak,

Yeni pazar boliimlerine odaklanmak,
Ozel indirim teklifleriyle fiyatlar1 diisiirmek,
Liste fiyatlarin diisiirmek,

Turistik mekanin ayirt edici Ozelliklerine ve giivenlik 6zelliklerine
odaklanarak yabanci turistlere pazarlamak,

Yeni {irlin ve hizmetleri tanitmak ve pazarlamak,

Otel hizmetlerini sinirlayarak maliyetleri azaltmak,

Bina bakimini erteleyerek maliyet azaltmak,
Tedarikgileri degistirerek maliyeti azaltmak,

Kredileri azaltmak veya planlanmis 6demeleri ertelemek,
Hiikiimet desteginin eksikligine karsilik orgiitli tepki,

Giincel maliyetler karsisinda hiikiimetten endiistri ¢capinda destek talebinde
bulunmak,

Endiistri ¢apinda vergi 6demelerine iligkin miihlet talebinde bulunmaktir.

Yukaridaki aciklamalara ve otel isletmelerinde kullanilan stratejilere

bakildiginda, otel isletmelerinin kriz donemlerinde mevcut durumlarinm

koruyabilmek ve krizleri minimum diizeyde zararla atlatabilmek icin belirgin bazi

stratejilere bagvurduklarini soylemek miimkiindiir. Ote yandan, bu unsurlar icerisinde

davranigsal stratejilerin yer almadig1 da sdylenebilir. Bu nedenle bu arastirma da, kriz
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yonetiminde davranigsal stratejilerin krizlerden ¢ikis yolu olarak kullanilabilecegi
diisiincesiyle olusturulmustur. Oyle ki, Greve (2013), calismasinda davramigsal
stratejilerin dogru zamanda ve dogru sekilde kullanilmasi halinde mevcut durum i¢in

olumlu geri bildirim alinabilecegini ifade etmistir (Greve, 2013).

Davranigsal strateji; bir igletmenin fiili ve potansiyel rakipleri karsisinda,
kalic1 ticari avantaj elde etmek dolayisiyla da uzun donem karmi arttirmak igin
sergiledigi tutumlar olarak tanimlanmaktadir (Smith ve Round, 1998:26-27). Ayrica
literatiirde belirli davranissal stratejiler vardir. Greve (2013), davranigsal stratejileri;
“momentum stratejisi, geri bildirim stratejisi, ¢ikarimsal strateji, beklentisel strateji”
olmak tizere dort baslik altinda agiklamistir (Greve, 2013:105). Bu ¢alismada da
davranigsal stratejiler konu edinilerek kriz dénemiyle iligskilendirilmistir. Bu nedenle
de calismadaki amag; kriz donemlerinde, otel isletmesi yoneticilerinin yukarida
bahsedilen davranigsal stratejileri ne diizeyde/ne siklikla kullandiklarini agiklamak ve
davranigsal stratejilerin, krizleri asabilmek icin kullanilabilecek stratejilerden biri

oldugunu ifade etmektir.
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IV. BOLUM

YONTEM

Bu boliimde arastirmanin yontemi, hipotezleri, evreni, arastirmaya iliskin veri
toplama araglar1 ve verilerin analizi ele alinmistir. Arastirmanin bu boliimiinde kriz
yonetimi ile davranigsal stratejiler arasindaki iliskiyi agiklamaya ydnelik bulgularin

nasil elde edildigi agiklanmistir.
4.1. Arastirmanin Sorunsali ve Modeli

Aragtirmanin temel amaci, Ankara ilinde bulunan 5 yildizli otel isletmesi
yoneticilerinin, yasanmis ya da yasanmast muhtemel krizler karsisinda davranissal
stratejileri kullanma diizeylerini belirlemektir. Calismanin amacina yonelik olarak,

bu arastirmanin temel sorunsali ise;

» Otel isletmesi yoneticilerinin kriz donemlerinde davranissal stratejileri

ne siklikla/ne diizeyde kullandiklarini tespit etmektir.

Sekil 5’te otel isletmesi yoneticilerinin, yasanmis ya da yasanmasi muhtemel
krizler karsisinda davranmigsal stratejileri ne siklikla/ne diizeyde kullandiklarini
belirlemeye yonelik olusturulan arastirma modeli yer almaktadir. Arastirmanin
modelinde iki degisken yer almaktadir. Bu degiskenler kriz yonetimi ve davranigsal
stratejilerdir. Degiskenler bagimli ve bagimsiz degisken olmak iizere 2’ye ayrilmistir.
Bu kapsamda arastirmanin bagimsiz degiskenini kriz yonetimi, bagimli degiskenini
ise davranigsal stratejiler olusturmaktadir. Bu dogrultuda arastirmada otel
isletmelerinde kriz yonetimi ile davranigsal stratejilerin dort boyutu arasindaki iliski

incelenmistir.
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Sekil 5: Arastirma Modeli

Kriz Yonetimi Davramgsal Stratejiler

(Bagimsiz Degisken) (Bagimli Degisken)

Momentum Stratejisi

Geri Bildirim Stratejisi

Kriz Yoénetimi

Cikarimsal strateji

Beklentisel strateji

4.2. Arastirmanin Yontemi

Bu aragtirmada nitel arastirma yontemi kullanilmigtir. Nitel arastirma yontemi
Sosyoloji, Antropoloji, Psikoloji, Felsefe, Dilbilim gibi ¢esitli disiplinlere dayanan
kuramsal temelleri olan bir yontemdir. Bu disiplinler nitel aragtirmaya farkli bir bakis
acis1 kazandirmis ve yontem olarak katki saglamislardir. Ayrica insan davranisini
Fen ve Matematikteki degiskenlerle degil de icinde bulundugu ortamda ¢ok yonlii
olarak anlamaya calismakta ve fen bilimlerindeki yoOntemlerin davranislari

aciklamakta yetersiz kaldigini kabul etmektedirler (Yildirim ve Simsek, 2013:41)
4.2.1. Nitel Arastirma Teknikleri ve Ozellikleri

Nitel aragtirma, verilerin sayilabilir nitelikte olmadig1 aragtirma tiirtidiir. Ayn1
zamanda insanlarin yasadigi diinyay: tiim yonleriyle anlama ve tanimlama g¢abasi
icerisinde olan bir yaklagimdir (Yesil, 2010:52). Farkli yazarlarin nitel arastirmaya
yonelik yapmis oldugu tanimlar ise su sekildedir;

» Sosyal olgular1 bagl bulunduklar1 ve i¢inde yer aldiklari ortamda dogal

goriiniimleriyle gozlem, goriisme ya da belgeleri degerlendirme yoluyla
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bilgi edinme veya bu bilgileri analiz ederek kuram gelistirmedir
(Islamoglu, 2011:186).

» Sosyoloji, psikoloji, egitim vb. alanlarda insan davranislarina yonelik
aragtirmalardir. Deneysel verilerden ¢ok, insanlarin tutum Ve
davraniglarint derinlemesine inceleme ve anlamlandirma caligmalarina
yoneliktir. Ayrica nitel arastirmalarda tek tek olgulardan genel yargilara
ulasilmaktadir. Yani 6zelden genele giden bir akil yiiritme teknigidir.
(Arikan, 2011:18).

» Gozlem, gorisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama
yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercgekei
ve biitiinciil bicimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi

arastirma yontemidir (Yildirim, 2010:80).

Yapilmis bu tanimlara bakildiginda; insan ve grup davranislarinin “nigin” ini
anlamaya calisan aragtirmalara nitel arastirmalar denilmektedir. Nitel arastirmalar
diinyanin sosyal yoniiyle ilgilenmektedir ve bazi sorulara yanit aramaktadir Bu

sorular ise su sekilde ifade edilmistir (Arikan, 2011:23):

Insanlar nigin boyle davranir?
Kanaatler ve vaziyet aliglar nasil olusur?
Insanlar ¢evrelerinde olup bitenden nasil etkilenir?

Kiiltiirler nasil ve nigin gelisir?

A N

Sosyal gruplar arasindaki farklar nelerdir?

Tanimlamalar ve agiklamalar sonucunda nitel arastirma teknikleri
anlamlandirma c¢abast gliden ve davramislar1  derinlemesine inceleyerek
anlamlandirma ve yorumlama igerisinde olan sosyal bir yaklagim olarak ifade
edilebilir. Nitel aragtirmalar bu yoniiyle nicel aragtirmalardan ayrilmaktadir. Nitel ve

nicel yontemler arasinda bulunan farklar asagida 6zet bir sekilde agiklanmistir.

Nitel arastirma, nicel arastirma paradigmasmin sahip oldugu ontolojik,
epistemolojik ve aksiyolojik varsayimlarin elestirisi iizerine kurulmustur. Nicel
arastirma ise, (1) gergekligin insan bilincinden bagimsiz nesnel bir varlik oldugu,
(2) arastirma stirecinde var olan bu gergekligin belirli bir uzakliktan incelenmesi

gerektigi; (3) bu gergeklige bir deger yiiklenmemesi gerektigi ve (4) arastirma
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bulgularinin rapor edilmesi siirecinde kisisellikten uzak resmi bir dil kullanilmasi
varsayimlarindan hareket etmektedir. Nitel arastirmada ise, soz edilen bu
varsayimlara gore degil de tam tersi, (1) gercekligin arastirmact tarafindan
kuruldugu, (2) gercekligin anlasilmasinda soz konusu gerceklik ile etkilegim
icerisinde olunmast gerektigi; (3) gercekligin arastirmacinin kendi oznel degerleri
perspektifinden kavranmasi ve (4) arastirma raporunda kisisel bir dil kullaniimasi

gerektigi varsayimlarindan hareket etmektedir (Ozdemir, 2010:326).

Nicel-nitel yontemler arasindaki fark her iki tekniginde kendine 6zgi giiglii
yonleri ve mantiksal farkliliklaridir. Nitel yontemlerin giicli yoni tiimevarim
yaklagimini benimsemesi, belirli insanlar ve belirli olaylar iizerinde yogunlagmasi
kisaca sayilar yerine sozciikler tizerine odaklanmasidir. Tablo 12’ de nicel ve nitel

yontemler arasindaki temel farklar yer almaktadir (1. Demir, 2011:276).

Tablo 12: Nicel ve Nitel Arastirma Y 6ntemlerinin Karsilagtirilmasi

Nicel Arastirma | Nitel Arastirma
Varsayim
Gergek nesneldir Gergek olusturulur
Asil olan yontemdir Asil olan ¢alisilan durumdur
Degiskenler kesin sinirlariyla Degiskenler, karmasik ve i¢ ice
saptanabilir ve bu degiskenler geemistir ve bunlar arasindaki
arasindaki iligkiler 6l¢iilebilir iligkileri 6l¢mek zordur
Arastirmaci olay ve olgulara disaridan Arastirmaci olay ve olgular1 yakindan
bakar, nesnel bir tavir gelistirir izler, katilimer bir tavir gelistirir
Amag
Genelleme Derinlemesine betimleme
Tahmin Yorumlama
Nedensellik iligkisini agiklama Aktorlerin perspektiflerini anlama
Yaklasim
Kuram ve denence ile baslar Kuram ve denence ile son bulur
Deney, manipiilasyon ve kontrol Kendi biitiinliigi i¢inde ve dogal
Standardize edilmis veri toplama Aragtirmacinin kendisinin veri
araglarini kullanma toplama araci olmasi
Parcalarm analizi Oriintiilerin (pattern) ortaya
Uzlasma ve norm arayisi ¢ikartilmasi
Verilerin sayisal gostergelere Cokluk ve farklilik arayisi
indirgenmesi Verinin biitiin derinlik ve zenginligi
i¢inde betimlenmesi
Arastirmacinin Rolii
Olay ve olgularin diginda, yansiz ve Olay ve olgulara dahil, 6znel
nesnel perspektifi olan ve empatik

(Kaynak: Yildirim ve Simsek, 2013:55)

Tablo 12’de iki yontem arasindaki fark net bir sekilde agiklanmaktadir.

Ornegin; birinde gercek nesnel olarak goriiliiyorken digerinde sosyal olarak insa
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edildigi iddia edilmektedir. Nicel aragtirmacilarin yansiz ve nesnel olduklari iddia

edilirken, nitel yontemde 6znel perspektiflerin ve empatinin 6ne ge¢mekte oldugu

goriilmektedir. Ayrica nicel arastirma yoOntemi, nedensellik ilkesine dayanarak

tahmin ve genellemelerde bulunurken, nitel aragtirma yontemi uygulayanlarin ise

daha miitevaz1 bir sekilde yorumlama, anlama ve betimleme ile yetindikleri

belirtilmektedir (Bozkurt, 2013:84-85).

Nitel arastirmalarin genel 6zelliklerini asagidaki gibi siralanmak miimkiindiir

(Simsek, 2012: 89-90-91):

>

YV VvV Vv V¥V VY V V V

A\

Nitel arastirmanin temelini post-pozitivist diislince olusturmaktadir.
Nitel arastirmada ger¢ek gorelidir ve birden ¢ok dogru olabilir.
Nitel arastirmada gercgeklik bireyin katilimiyla olusturulur.

Nitel arastirmada 6zneldir.

Nitel arastirmada dogal ortamda gerceklestirilir.

Nitel arastirmalar tlimevarime1 bir yaklagimla benimsemektedir.
Nitel arastirmada biitiin pargalarin toplam1 degildir.

Nitel arastirma “ni¢in ve nasil” sorularina yanit aramaktadir.

Nitel arastirmanin amaci bir olgunun ya da az bilinen bir sorunun

derinlemesine incelenmesi ve anlasilmasinin saglanmasidir.
Nitel arastirmada degiskenlerin kontrolii i¢in agiklamalar yapilmalidir.
Nitel aragtirmada amaclh 6rnekleme yapilir.

Nitel aragtirmalarda verilerin toplanmasinda daha ¢ok belgeler, sozel

aciklamalar, goriintiiler vb. kullanilir.

Nitel arastirmada belge inceleme, icerik ¢oziimlemesi, O6rnek olay

caligmasi ve sdylem ¢oziimlemesi gibi yontemler agirliklidir.

Nitel arastirmalarda  dogrulugun, gegerligin ve  giivenirligin

degerlendirilmesi farklidir.

Nitel arastirmada informal/kisisel bir dil kullanilir.
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Nitel arastirmada anlamlar 6n plandadir.

Nitel arastirmalarda insan davraniglarinin i¢inde bulunan baglama ve

kiltiire gore farklilik gosterdigi varsayailir.

4.2.2. Nitel Arastirma Tekniginin Kullanilma Nedenleri

Davranigsal stratejilere yonelik daha Once nitel bir calismanin olmayist ve

arastirmaya yonelik verilerin elde edilmesinde nitel arastirma tekniginin kullanilmasi

ile daha faydali bilgiler elde edilecegi diisiiniilmiis ve bu nedenle de nitel aragtirma

tekniginin kullanilmasina karar verilmistir.

Hancock vd. (2009), arastirmalarda nitel arastirma tekniginin kullanilma

nedenlerini genel olarak asagidaki gibi siralamislardir (Hancock vd., 2009:7);

>
>
>
>

Insanlarin sergiledikleri davranislarin altinda yatan nedenleri anlamak,
Fikir ve tutumlarin nasil sekillendigini gérmek,
Insanlarin etraflarindaki olaylardan nasil etkilendiklerini incelemek,

Gergek hayat kavramini ortaya koymaktir.

Nitel arastirmanin genel olarak kullanilma nedenlerine ek olarak, bu

calismada nitel arastirma tekniginin tercih edilmesindeki temel nedenler ise asagida

siralanmustir.

» Arastirma konusuna yonelik nitel bir ¢alismanin olmayist,

» Arastirmanin  igerigini  olusturan davranmigsal  stratejilerin  otel
isletmelerinde kullanip kullanilmadigina dair gerekli bilgiye ulasiimak
istenmesi,

» Arastirma konusuna yoOnelik yoneticilerin deneyimlerinden ve
bilgilerinden yararlanarak derinlemesine bilgi edinilmesi,

» Arastirmada katilimcilarin goriislerinin ayrintilariyla incelenebilmesi ve

sonuglandirilmasi i¢in daha iistiin nitelige sahip olmasi gibi nedenler nitel

arastirma tekniginin tercih edilmesinde etkili olmustur.
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4.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren kavramu ile ilgili olarak yapilmis olan tanimlamalardan bir kagina

bakildiginda evren farkli arastirmacilar tarafindan asagidaki sekillerde ifade

edilmistir;

>

Evren (population), benzer 6zellikleri tagiyan bireylerin ya da 6gelerin
olusturdugu bir biitiin veya arastirma sorununa iliskin tiim bireyleri,
Ogeleri kapsayan anakiitledir (Simsek, 2012:110).

Aragtirmacilarin ¢alisma alanini olusturan, 6rnegini sectikleri grup diger
bir deyisle edindikleri sonuglar1 genellestirmek amagli belirlenmis olan
gruptur (Altunisik vd., 2007:123).

Bilimsel ¢alismalar i¢in verilerin toplandigi, 6gelerin yer aldigi ve bu
ogelerden olusan 6rnek grubun temsil ettigi ya da etmeye calistigi grup
veya yigindir (Boke, 2011:106).

Arastirma  sonuclarinin  genellenmek istendigi elemanlar biitiind,

arastirma alanina giren obje ve bireylerin timiidiir (Yesil, 2010:58).

Arastirmaya yonelik evren olusturduktan sonra, evrene bagli kalinarak

olusturulan ve bir sistem olan 6rnekleme tanimlar1 ise su sekildedir;

>

Calisma evreninin arastirma amacina uygun Ornek grubun belirlenmesi
siireci ya da yonetimi (Boke, 2011:106).
Belirli bir evrenden, belirli kurallar cergevesinde secilen kiigiik grup,

baska bir ifadeyle evrenden 6rneklem alma islemidir (Yesil, 2010:59).

Arastirma icin se¢ilmis olan biiylik grubun (evrenin) temsil edilebilmesi

seklinde, grup igerisinden belirli sayida elemandan (6rnekten) olusan, bir alt

elemanlar grubunun olusturulmas: siirecidir. Orneklemenin amaci ise, arastirmaciya

aragtirdigt konunun evreni hakkinda genellemeler yapabilecegi bilgiyi, evrenin

biitlinlinii tek tek arastirmasina gerek kalmadan saglamaktir (Altunisik vd.,

2007:124). Orneklemin tasimasi1 gereken en onemli dzelligi evreni temsil etmesidir.

Bu nedenle de ornekleme islemi yapilirken belirli kurallar ve tekniklerle yapilmak

zorundadir (Yesil, 2010:59).
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Arastirmanin evreninden 0rnekleme yapilirken gesitli yontemlere bagvurulur.

Bu yontemler 6rneklemin nasil ve ne sekilde belirlendigine yoneliktir. Tablo 13°te

ornekleme yontemleri yer almaktadir.

Tablo 13: Ornekleme Yo6ntemleri

Olasilik Temelli Orneklem Yéntemleri Amach Orneklem Yontemleri
Seckisiz (basit-tesadiifi) 6rnekleme Asirt veya aykirt durum drneklemesi
Sistematik 6rnekleme Maksimum ¢esitlilik 6rneklemesi
Tabakali 6rnekleme Benzesik 6rnekleme
Kiime 6rnekleme Tipik durum 6rneklemesi

Kritik durum 6rneklemesi

Kartopu veya zincir 6rnekleme

Olgiit 6rnekleme

Dogrulayici ve yalanlayici 6rnekleme

Kolay ulasilabilir durum 6rneklemesi

(Kaynak: Yildirim ve Simsek, 2013)

Tablo 13’te gorildigi gibi 6rnekleme yontemleri 2 grupta ele alinmaktadir.

Ayrica benzer bir sekilde Boke (2011), calismasinda ornekleme yontemlerini

olasilikli ve olasilikli olmayan (tesadiifi olmayan) olarak iki grupta ele almstir.

Bunlar (Boke, 2011:110-122);

Olasihiga dayali ornekleme, bireyin veya Ogenin calisma evreninden

secilebilme olasiliginin bilindigi ve bu olasilik oranmin sifir olmadigr 6rnekleme

yontemlerini igerir. Bunlar;

>

YV V V V

Basit rasgele drnekleme
Katmanli rasgele 6rnekleme
Kiime 6rnekleme

Sistematik rasgele 6rnekleme

Cok asamal1 6rnekleme

Olasihga dayali olmayan ornekleme, c¢alisma evrenini igindeki

ogenin/bireyin ¢alisilacak ornek grup igin secilme olasiligi bilinebilir bir olasiliga

dayanmaz ve her bireyin 6rnek grup olarak secilme olasilig1 esit degildir. Bunlar;

>
>

Elverislilik 6rneklemesi

Amagli veya yargiya dayanan drnekleme
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> Kota 0rnekleme

» Kartopu drnekleme

Evren ve 6rneklem tanimlamalar1 ve agiklamalar1 sonucunda bu ¢alismanin
evreni Ankara ili 5 yildizli otel isletmeleri olarak belirlenmistir. Evren belirlerken

dikkat edilen unsurlar ise sunlardir;

» Tirkiye’deki cografi konumu agisindan Ankara ilinin 6nemli merkezlere
olan yakinligi,

» Ulasim olanaklarinin elverisliligi a¢isindan sahip oldugu avantajlar ve
tarihi agidan tagidig1 6nem,

» Turizm potansiyeline bakildiginda kongre ve toplant1

organizasyonlarinda tercih edilen bir konumda olmasi.

Ankara ilinin evren olarak belirlenmesindeki diger bir neden ise evren
icerisindeki otel isletmelerine ulasilabilirligin hizl1 ve elverisli olmasidir. Ote yandan
calismanin evreni yeteri kadar biiylik oldugundan bu calismada 6rneklem teknigi

kullanilmamustir.
4.4. Veri Toplama Araglari

Nitel aragtirmay1 genel olarak, gézlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel
veri toplama yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda,
gercekei ve biitiinclil bir bigimde ortaya konmasina yonelik, nitel bir siirecin
izlendigi arastirma olarak tanimlamak miimkiindiir. Nitel arastirmada, ii¢ tiir veri
toplanir. Bunlar; algilar, ¢evresel veriler ve siiregle ilgilidir. Nitel arastirmalar igin
gerekli olan bu tg tiir veri ise, goriisme, gozlem ve yazili dokiimanlarin incelenmesi
yoluyla elde edilmektedir. Nitel arastirmalarda kullanilan bu veri toplama yontemleri

de her biri kendi iginde alt guruplara ayrilmaktadir (Simsek, 2009:40).

Nitel aragtirmada en yaygin kullanilan veri toplama yontemleri ise sunlardir
(Karatas, 2015,http://www.academia.edu/3621569/Nitel_Arastirma_Yontemi,Erisim:
05.01.2014);

» Derinlemesine goriisme

» Odak grup goriismesi
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» Katilimei gozlem
» Dokiiman incelemesidir.

Arastirmanin amacina ulasabilmek ve en etkin sonuglar1 elde etmek i¢in bu
caligmada nitel arastirma teknigine basvurulmustur. Nitel arastirma teknigi
kapsaminda ise, otel yoOneticilerinin kriz donemlerinde benimsedikleri davranissal
stratejilerle ilgili goriislerini alabilmek icin yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi
kullanilmistir. Bu baglamda arastirmaya iligkin veriler otel isletmesi yoneticileri ile

yapilmis olan yiiz yiize ve derinlemesine goriisme teknigi ile elde edilmistir.
4.4.1. Goriisme Teknigi ve Tiirleri

Nitel arastirmada goriisme temel veri toplama araglarindan biridir. Insanlarin
gercege iliskin algilarina, anlamlarina, tanimlamalarina ve gergegi insa edislerine
vakif olabilmenin iyi bir yolu olarak gdsterilmektedir. Ayn1 zamanda bagkalarini
anlamak i¢in secilen en iyi yontem olarak goriilmektedir (Cev: Bayrak vd.,
2005:166).

Gorligme yontemine yonelik tanimlamalar siralayarak ifade etmek gerekirse

yapilmis farkli tanimlar su sekildedir;

» Goriisme (Miilakat) iki veya daha fazla sayida insan arasinda belli bir
amag etrafinda yapilan tartismadir (Altunigik vd., 2007:82-83).

> Onceden hazirlanmis sorularin belirli bir sistematige gore goriisiilene
sorulmasi, cevaplarin almmasini ongdren sosyal bir etkilesimdir (I.
Demir, 2011:279).

» Goriisme teknigini kisaca sozli iletisim yoluyla veri toplama teknigi

olarak da tanimlamak miimkiindiir (Karasar, 2007:165).

Arastirmaci, arastirmanin Ozelligine bagli olarak diger arastirma yoOntemi
yerine goriisme yontemiyle veri toplamayr uygun gorebilir. Ciinkii goriismeler
uyarlanabilir bir yapiya sahiptir. “Ni¢in” sorusuna cevap aranilan sorularda goriisme
ideal veri yontemi olarak kabul edilmektedir. Gorlismenin igerigi ise, arastirmanin

amaglar1 ve arastirma sorularina bagli olarak olusturulur (Altunigik vd., 2007:82-83).
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Gortigme  sorulart  hazirlanirken,  gorligmenin  farkli  tekniklerinden

yararlanilmaktadir. Tablo 14’te goriisme teknikleri yer almaktadir.

Tablo 14: Goriisme Teknikleri

Yapilandirilms Yari1-Yapilandirilmis Yapilandirilmams
Goriisme Goriisme Goriisme

» Cok kat1 bir sekilde » Ne ¢ok ne de az » Higbir sekilde
yapilandirilmistir. yapilandirilmistir. yapilandirilmamustir.

» Soru diizeninde sapmalar » Sorular goriisme sirasinda » Higbir sorunun sirasi
asla olmaz. yeniden diizenlenebilir. yoktur.

» Her soru ayn1 yazildigi » Soru metnine kat1 bir sekilde » Goriigmeci sorulart
sekilde sorulur. uyulup her soru ayni sorarken gerekli

»  Sorular hakkinda yorum yazildigi sekilde sorulmak aciklamalar yapabilir
ve agiklamalar olmaz. yerine daha esnek olunabilir. » Gorilismeci goriisme

»  Goriigme sirasinda ek » Gorlismeci sorulart sorarken esnasinda soru ekleyip,
sorular sorulmaz. gerekli aciklamalar yapabilir. cikarabilir.

(Kaynak: Ekmekgioglu, 2013:116)

Gortigme tiirleri yapilandirilmis  (bicimsel), yart yapilandirilmis (yar1
bicimsel) ve yapilandirilmamis (bigimsel olmayan) goriisme olmak tizere 3 gruba

ayrilmaktadir.
» Yapilandirilmis Goriisme

Onceden belirlenmis sorulardan olusan goriisme tiiriidiir. Goriisme sirasinda
onceden belirlenen sorularin disina ¢ikmak miimkiin degildir. Yapilandirilmisg
goriismelerde goriismecinin dogaglama davranmasi s6z konusu degildir ve sorularin

hangi sirada sorulacagi dnceden belirlenmistir (Ozdemir, 2013:37).
» Yan Yapilandirilmis Goriisme

Yapilandirilmis goriismeden en 6nemli fark: agik u¢lu sorulardan olusmasi ve
sorularin goriisme klavuzu takip edilerek sorulmasidir. Sorular ac¢ik uclu olsa da

belirli bir sistematik ve yapisal cercevede sorulmaktadir (1. Demir, 2011:279).
» Yapilandirilmamis Goriisme

Bu tiir goriismeler genis bir uygulama alanina sahiptir. Yapilandirilmamais

goriismelerin geleneksel tiirli; etnografik goriisme olarak da anilmaktadir. Aym
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zamanda standartlagtirllmamis, agik uglu, derinlemesine goriismelerdir (Cev: Bayrak

vd., 2005:169).

Bu calismada nitel arastirma tekniklerinden biri olan yar1 yapilandirilmis
gorisme tekniginin  kullanilmistir.  Yar1 yapilandirilmis  goriisme  tekniginin

kullanilma nedenleri ise sunlardir;

» Arastirmaya yonelik ayrintili bilgi elde edilmek istenmesi,

» Arastirmaya yonelik olan konunun daha iyi anlasilabilmesi ve
katilimcilardan derinlemesine bilgi alinabilmesinde daha iyi bir teknik
olarak goriilmesi,

» Arastirmanin amaglari dogrultusunda daha ideal bir teknik olarak
goriilmesi,

» Verileri toplama asamasinda arastirmaciya agiklayici davranabilme
firsatini sunmasindan dolayr goriisme teknigi veri toplama araci olarak

belirlenmistir.
4.4.1.1. Goriismede Kullanilan Soru Formunun Olusturulmasi

Goriismeye iliskin soru formu olusturulmadan 6nce kriz yonetimi ve davranis
stratejileri kavramlarini iceren ikincil kaynaklar ayrintilariyla incelenmis, gerekli
olan literatiir taramas1 tamamlanmistir. Literatiir taramas1 sonucunda kriz yonetimi
ve davranigsal stratejilere yoOnelik elde edilen bilgiler temel alinarak otel
isletmelerinde krizlere karsi miidahalede davranigsal stratejilerin = kullanilip
kullanilmadigin1 tespit edebilmek amaciyla sorular davranigsal stratejilerin dort
boyutu kapsaminda olusturulmustur. Goriisme sorulari kriz donemlerinde otel
isletmelerinde davranigsal stratejilerin kullanilma diizeylerini ortaya koyacak sekilde
hazirlanmistir. Goriisme formu hazirlanirken davranissal strateji konusuna yonelik
daha 6nce hazirlanmis 6rnek bir ¢aligma olmayisindan gériismedeki sorular yapilan
literatiir taramasi ile Greve’in (2013), “Microfoundations of Management:
Behavioral Strategies and Levels of Rationality in Organizational Action” adl
caligmasinda yer verdigi davranigsal stratejinin dort boyutuna dayanarak, Kriz
donemlerini aciklayabilecek sekilde olusturulmustur. Hazirlanan goriisme sorulari
strateji alaninda uzman olan dort akademisyenin onayindan gecerek sekillenmistir.

Uzman akademisyenlerin yonlendirme ve Onerileriyle goriismede kullanilacak olan
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sorular son halini almistir. Bu dogrultuda yoneticilere, dort davranigsal stratejiyi
kapsayan 10 acik uglu soru yoneltilmistir. Gorlisme formunda otel isletmesi
yoneticilerinin kriz donemlerinde benimsedikleri davranigsal stratejileri tespit etmeye
yonelik sorular bulunmaktadir. Arastirmaya yonelik sorularin bulundugu goériisme

formu EK 1°de yer almaktadir.
4.4.1.2. Nitel Arastirmalarda Gegerlik ve Giivenirlik

Bilimselligin temel sartt arastirilan konunun Olgiilebilir bir o6zellikte
olmasidir. Arastirmalarda 6l¢iim islemi ise arastirilan konunun amaglarina uygun bir
sekilde diizenlenmis olan yOntemin Ongordiigii veri toplama sistematigiyle
gerceklesmektedir. Arastirmada Onceden saptanmis olan bir kriter/norm degeri
olmadig taktirde gilivenirlilik ve gegerlilik sorunu giindeme gelmektedir (Cakmur,
2012:339). Bilimsel arastirmalarda sonuglarin inandiriciligit en 6nemli o6lgiitii
olusturmaktadir. Bu nedenle de bilimsel arastirmalarda gegerlik ve gilivenirlik
unsurlar1 yaygin olarak kullanilan iki en onemli Olgiittir (Yildirnm ve Simsek,

2013:289).

Nitel arastirmalarda gecerlik, arastirmacinin arastirdigt olguyu, oldugu gibi
ve olabildigince tarafsiz gozlemesi ya da sosyal bir olayr tiim gergekligiyle ortaya
koymasidir (Yildirim, 2010:81). Giivenirlik ise, 6lgme aracinin farkli olgiimlerde
benzer sonuglar elde etmesi, aragtirma tekrar edildiginde benzer bulgulara ulagilmasi
ya da bir Ol¢limiin tekrar tekrar uygulamasindan elde edilen sonuglarin ayni olmasi
yani kendi igerisinde tutarlilik gostermesi olarak tanimlanmaktadir (Gong¢ Savran,
2009:149). Tablo 15°’te belirtilmis olan hususlar, nitel arastirmalarda elde edilen

sonuclarin gegerligi ve giivenirligi i¢in g6z 6niine alinmalidir.
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Arastirmanin Gecerligi

Arastirmanin Giivenirligi

Toplanan verilerin ayrintili olarak rapor
edilmesi ve arastirmacinin sonuglara nasil
ulastigini agiklamasi,

Arastirmacinin, arastirma siirecindeki
roliinii a¢ik bir sekilde tanimlamasi (baska
arastirmalara rehberlik i¢in),

Bulgularin kendi igerisinde tutarli ve
anlamli1 olmasi ve bir biitiinliik arz etmesi,

Arastirma yontemi ve agamalarinin
(stireclerin) ayrintili bir bigimde
tanimlanmig olmasi,

Bulgularin daha 6nce olusturulan kavramsal
cergeveyle uyumlu olmasi,

Veri toplama, isleme, analiz etme,
yorumlama ve sonuglara ulagsma
konularinda ayrintili bilgi verilmesi,

Bulgularin benzer ortamlarda test
edilebilme kolayliginin olmasi,

Ayni1 konu tizerinde yapilmis bagka
aragtirmalarin sonuglarinin sunulmasi,

Segilen drneklemin genellemeye izin
verebilmesidir.

Arastirmada elde edilen ham veriler ile
sonuglarin uyum iginde olmasi gibi

faktorler aragtirma sonuglarinin giivenirligi
icin ¢ok 6nemlidir.

(Kaynak: Oztiirk, 2012:75)

Tablo 15’te bu calismanin gegerliligini ve gilivenirliligini saglayabilmek i¢in
yer alan unsurlar géz oniine alinmis ve bu unsurlarin tamami saglanarak ¢aligsma agik

bir sekilde gecerli ve giivenli bir 6zellikte sunulmustur.

Gegerlilik boyutu ele alindiginda bu g¢alismaya iliskin miilakat sorular
oncelikle uzman incelemesinden gegmistir. Daha sonra hedef katilimci sayisi
belirlenmis ve bu katilimcilara ulagilmistir. Giivenilirligin saglanmasi icin ise,
miilakat yapilan katilimcilarin ifadeleri sesli ve yazili olarak kaydedilmistir. Bunun
yani sira, katilimcilarin goriis ve ifadelerine iligkin bazi1 yazili notlar alinmistir,
katilimcilarin miilakat sirasindaki tutum ve bulunduklar1 goériisme kosullari not
edilmistir. Katilimcilarin ifadelerini igeren ses kayitlar1 dinlenmistir. Analizler
yapilirken katilimer ifadelerinin tekrar etme diizeyi saptanmis ve analizler buna baglh

olarak sonu¢landirilmistir.
4.5. Verilerin Toplanmasi

Aragtirmanin evrenini olusturan Ankara ilinde bulunan 5 yildizli 18 adet otel
isletmesine, otel yoneticileriyle yapilacak olan gorlisme i¢in e-mail araciligiyla
randevu talebinde bulunulmus ve gériisme sorulart gonderilmistir. Mevcut 18 adet 5
yildizl1 otel igletmesinin 12 ‘si yapilacak olan gdriisme i¢in randevuyu kabul etmistir.

Gortismeler katilimeilarin - uygun gordiikleri saatlerde 30.05.2014-10.06.2014
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tarihleri arasinda tamamlanmistir. Alinan geri dontisiimlerle katilimcilarin uygun
gordiikleri saatlerde goriismeler yiiz yiize olarak yapilmistir. Verilerin saklanabilirligi
ve daha hizli elde edilebilmesi i¢in ses kaydi alinacagi ayrica goriismenin ses kaydi
almarak gerceklestirilecegi katilimcilara ifade edilmistir. Bu durumu kabul eden
yoneticilerden bizzat ses kaydi alimmustir. Bazi yoneticiler ise gerek isletmenin
gizlilik politikas: gerek kendi kisisel prensipleri dogrultusunda ses kaydi alinmasin
kabul etmediklerinden goriisme esnasinda notlar tutulmustur. Gorlismelerin stiresi
her yoOneticinin cevaplama siiresine gore degismistir. Bazi otel isletmelerinin ve
yoneticilerinin isletme politikast geregi otel ve sahis adlarinin yayinlanmasini
istememelerinden dolayr goriismelere katilan kisi ve isletme adlar1i c¢aligmada
kullanilmamistir. Gorlismeye katilan otel isletmelerinin ve yoneticilerinin isimleri
kodlanmis ve karmasik bir sekilde yalnizca arastirmacinin anlayabilecegi bir
siralama ile isimle belirtilmeden sunulmustur. Arastirmaya yonelik goriigme takvimi

Tablo 16°da yer almaktadir.

Tablo 16: Goriisme Takvimi

Otel Goriisiilen Kisi Unvam Goriisme Tarihi | Goriisme Yeri
isletmeleri

A Oteli 1. Katilimer Onbiiro Miidiirii | 30.05.2014 Ofis
Saat:12.00

B Oteli 2. Katilimci Onbiiro Miidiirii | 30.05.2014 Ofis
Saat:14.00

C Oteli 3. Katilimei IKY Mudiirii 30.05.2014 Ofis
Saat:16.00

D Oteli 4, Katihmc IKY Miidiirii 01.06.2014 Ofis
Saat:10:00

E Oteli 5. Katilimer Onbiiro Miidiirii | 01.06.2014 Ofis
Saat:15:00

F Oteli 6. Katilimct Genel Miidiir 03.06.2014 Ofis
Saat:11:00

G Oteli 7. Katilimel Genel Miidiir 05.06.2014 Ofis
Saat: 11:00

H Oteli 8. Katilimci Genel Miidiir 05.06.2014 Ofis
Saat: 13:00

K Oteli 9. Katilimci Genel Miidiir 06.06.2014 Ofis
Saat:13:00

L Oteli 10. Katilimer Genel Miidiir 06.06.2014 Ofis
Saat: 14.00

M Oteli 11. Katilimer IKY Midiirii 09.06.2014 Ofis
Saat:14:00

N Oteli 12. Katilimer IKY Midiirii 10.06.2014 Ofis
Saat:11:00
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4.6. Verilerin Analizi

Nitel arastirmalarda bulgularin analiz edilme islemi en zor konulardan biri olarak
gorilmektedir. Toplanan verilerin sistematik bir hale getirilerek, kodlanarak
okuyucuya aktarilmasi gerekmektedir. Nitel arastirmacilar nadiren degiskenler
kullanip analiz yaparlar, ¢linkii daha c¢ok diisiinceleri, temalar1 ve kavramlar
genelleme yapmak i¢in analitik arag olarak goriir ve kullanirlar. Nitel aragtirmalarda
Onerilen lic yontem One c¢ikmaktadir. Bunlar; 1) betimsel analiz, 2) betimsel ve

sistematik analiz, 3) betimsel, sistematik ve veri yontemleridir (I. Demir, 2011:300).

Arastirmadan elde edilen veriler betimsel analiz teknigiyle yorumlanmigtir. Betimsel

analiz tekniginin tanimi ise su sekildedir;

Betimsel analiz yontemi goriisme ¢éziimlerindeki verilerin 6zgiin bi¢imlerine
sadik kalarak, kisilerin sOylediklerinden dogrudan alintilar yaparak betimsel bir
yaklasim sergileyerek veri sunma islemidir (Kiimbetoglu, 2005:154). Diger bir
tanimla, verilerin gorlisiilenden elde edildigi sekliyle herhangi bir degisiklik
yapilmadan alintilar yapilarak okuyucuya aktarilmasidir. Farkli kisilerin ayni soru
hakkindaki farkli diisiinceleri goriisiilenden elde edildigi gibi aktarilir ve basit
betimsel analizler yapilir (i. Demir, 2011:301). Betimsel analiz verilerin
simiflandirilmasi ve Ozetlenmesi ile sonuglara ulagilmasidir. Bu baglamda betimsel
analizde elde edilen veriler daha Onceden belirlenen temalar altinda Gzetlenir ve
yorumlanir. Betimsel analiz tekniginde veri kaynaklarindan bazi alintilar yapmak,
calismanin giivenilirligi agisindan 6nem tagimaktadir. Betimsel analiz dort asamadan

olusmaktadir. Bunlar (Yildirim ve Simsek, 2013:256);

1. Betimsel Analiz Icin Cerceve Olusturma: Arastirma sorularmndan,
kavramsal cergeveden, goriisme/gozlem de yer alan boyutlarla veri
analizi i¢in bir ¢ergeve olusturulur. Ayrica verilerin hangi temalar altinda
diizenlenip sunulacag belirlenir.

2. Tematik Cerceveye Gore Verilerin Islenmesi: Bu asamada daha énce
olusturulan cergeveye gore elde edilen veriler okunur ve diizenlenir.

3. Bulgularin Tanimlanmasi: Son asamada diizenlenen veriler tanimlanir

ve gerekli yerlerde dogrudan alintilarla desteklenir.
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4. Bulgularim Yorumlanmasi: Bu asama tamimlanan bulgularin

aciklanmasi, iligkilendirilmesi ve anlamlandirilmasini ifade eder.

Arastirmada nitel arastirma tekniklerinden biri olan goriisme teknigi ile elde
edilen veriler yine nitel arastirma tekniklerinin analizinde kullanilan betimsel analiz
yontemiyle analiz edilmistir. Bu baglamda betimsel analiz ydntemi yukarida

aciklanmistir.
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V. BOLUM

BULGULAR VE YORUMLAR

Arastirmanin bu bdliimiinde otel isletmesi yoneticileriyle yapilmis olan

gorismeler sonucunda yoneticilere yoneltilmis olan her sorunun bulgular
sunulmustur. Yapilan goriismelerde yoneticilere sorulan 10 adet soru g¢aligmanin
analiz boyutunu olusturmaktadir. Boyutlar1 olusturan bu sorulara goériismeye katilan
yoneticilerin hangi cevabi verdikleri ve bu sorularla ulasilmak istenilen amacin ne

oldugu karsilagtirmali olarak ele alinmistir.

Tablo 17°de yoneticilere yoneltilmis olan goriisme sorulari, aragtirmacinin bu
sorularla ulagmak istedigi amaglar ve bulgularin degerlendirilmesine yon veren amag

cizelgesi yer almaktadir.

Tablo 17: Bulgularin Degerlendirilmesine Yon Veren Amag Cizelgesi

Yoneticilere Yoneltilen Goriisme Sorulari

Ulasilmak istenen Amaclar

1. Kriz déonemlerinde énceden uygulanmis
kararlarimiza hangi diizeyde sadik
kalirsimz?

Otel isletmesi yoneticilerinin kriz donemlerinde
mevcut kararlara ne diizeyde bagh kaldiklarini
belirlemek,

2. Kriz donemlerinde ge¢mis
uygulamalara, kararlara ne sikhikla
basvurursunuz?

Otel isletmesi yoneticilerinin krize yonelik
karar alirken gegmisteki uygulamalarina ne
diizeyde bagvurduklarini belirlemek,

3. Kriz donemlerinde aldiginiz kararlarin
geri doniisiimlerini nasil
degerlendirirsiniz?

Otel isletmesi yoneticilerinin kriz donemini
atlattiktan sonra alinmig olan kararlara karsi
nasil bir tutum sergilediklerini ortaya ¢ikarmak,

4. Kriz donemlerinde kararlariizin
sonucunda basarisizhk yasanirsa
tepkiniz ve ileriye doniik taktikleriniz
nasil sekil alir?

Otel isletmesi yoneticilerinin kriz donemlerinde
olumsuz  getirisi  olan  kararlart  nasil
degerlendirdiklerini tespit etmek,

5. Kriz donemlerinde kararlariniza
yenilik¢i ¢6ziimler ve yaklasimlar ne
diizeyde etki eder?

Otel isletmesi yoneticilerinin kriz donemlerinde
¢ozim olarak yeni fikirlere ne diizeyde
bagvurduklarini belirlemek,

6. Kriz donemlerinde krize yonelik
kararlar alinirken daha énce aldiginiz
rutin kararlar1 m1 uygularsiniz yoksa
ozel kararlar m1 ahirsimz?

Otel isletmesi yoneticilerinin kriz donemlerinde
yeni fikirlerden ne diizeyde faydalandiklarini
belirlemek,

7. Kriz donemlerinde tahmin yeteneginizi
ne diizeyde kullaniyorsunuz?
Tahminlerinizin gerceklesme pay1 ne
diizeyde oluyor?

Otel isletmesi yoneticilerinin kriz dénemlerinde
yaptiklart tahminlerin (6nsezilerin)
gergeklesme payimi ve bu tahminlerin ne kadar
gercekei oldugunu belirlemek,
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8. Kriz donemlerinde kararlarimzin
getirecegi sonucu tahmin etmede ne
diizeyde basariisiniz? Sonuca odakh
yeni fikirler, kararlar da sakhyor
musunuz?

Otel igletmesi yoneticilerinin krizin sonuglarin
ne diizeyde tahmin edebildiklerini belirlemek
ve sonucun getirecegi durumlara karst dnceden
yeni kararlarin alinip alinmadigini  ortaya
cikarmak,

9. Kriz donemlerinde Krizleri asabilmek
icin diger isletmelerin basari
uygulamalarim goz éniinde bulundurur
musunuz, gozlemler misiniz? Bu
uygulamalara ne sikhikla
basvurursunuz?

Otel isletmesi yoneticilerinin kriz donemlerinde
diger isletmelerin durumlarimi ne diizeyde
gozlemlediklerini belirlemek ve daha Once
yasanmis benzer bir kriz durumda diger
isletmelerin basar1 saglamis bir uygulamasini
kullanip kullanmadigini ortaya ¢ikarmak,

10. Kriz donemlerinde Kkrize yonelik
kararlar alirken daha 6nce yasanmis
benzer nitelikteki olaylari inceler misiniz
ve yasanmis Krizler size nasil kilavuzluk

Otel isletmesi yoneticilerinin kriz dénemlerinde
yasanmis benzer durumlart g6z Oniinde
bulundurup ne diizeyde bundan faydalandigim
belirlemek, deneyim kazanilan bu siirecte nasil

eder?

bir yol izlendigini ortaya ¢ikarmak,

Arastirmanin bulgular1 boliimiinde otel isletmesi yoneticilerinin goriislerinin
sunumu yapilirken goriismeye katilan yoneticilerin isimleri kodlanarak aktarilmistir.
Toplamda 12 adet yoneticiyle goriisiilmiistiir ve her yoneticinin ismi “1. Katilimez, 2.
Katilimci seklinde” 1° den 12’ye kadar verilen sayilarla kodlanmistir. Kodlamalar
yalnizca arastirmaci tarafindan belirlenmis bir diizen igerisinde gerceklestirilmistir.
Sonug olarak ele alinan sorular ve bu sorulara verilmis olan cevaplarla aragtirmanin
bulgular kism1 olusturulmustur. Bulgular dort strateji boyutu altinda incelenmistir.
Bulgular1 degerlendirmeye yonelik olan boyutlar ve sorulara karsilik ulasilmak
istenen amaglar dogrultusunda elde edilmis olan veriler asagida belirli bir diizen

igerisinde aktarilmistir.

5.1. Otel Isletmelerinin Kriz Donemlerinde Momentum (ivme)

Stratejisini Kullanma Diizeylerine Yonelik Bulgular

Goriismeye katilan otel isletmesi yoneticilerinin tamamina momentum
stratejisine yonelik olarak “Kriz donemlerinde 6nceden uygulanmis kararlariniza
hangi diizeyde sadik kalirsiniz ?” ve “Kriz donemlerinde ge¢mis uygulamalara,
kararlara ne siklikla bagvurursunuz?* seklinde 2 adet soru yoneltilmistir. Gérlismeye
katilan yoneticilerin tamamu her iki soruya da cevap vermislerdir. Tablo 18 ve 19°da

otel yoneticilerine sorulan momentum stratejileri kapsamindaki sorular ve vermis

olduklar1 cevaplar yer almaktadir.
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Tablo 18: Kriz Dénemlerinde Onceden Uygulanmis Kararlariniza Hangi Diizeyde

Sadik Kalirsiniz?

Katilimeilar Katilmcilarin Goriisleri
1,2,3,4, Her zaman kararlarimizin arkasindayiz.
56,7,8,

9,10,11ve 12
1,4, Onceki kararlarda ne kadar basarili olduysak
10 ve 12 o kararlar1 o kadar sik kullaniriz sonuca gore
sadik kaliriz.

2 Olmazsa olmaz kararlara sahibiz.
3,5,6, Siirekli ayni kararlar gecerlidir gerekirse
8ve9 gelistiriyoruz.
7vell Kararlarimizda siireklilik yok yeni fikirler ve

uygulamalar yaparak kararlarimizi
gelistirebiliyoruz.

Goriismeye katilan yoneticilerin tamami genel olarak her zaman aldiklari
kararin arkasinda olduklarmi belirtmiglerdir. Ayn1 zamanda basarili bir yonetici
olmada temel unsurun daima alinan kararlara baglilik duygusuyla pekistigini acik bir
sekilde vurgulamislardir. Katilimcilarin soruya yonelik cevaplarmin benzerlik
tagidig1 gibi birbirinden ayrildig farklar da goze ¢arpmaktadir. Katilimcilarin kriz
donemlerinde karar alirken daha 6nce almis olduklari kararlara baghliklarinin ne
diizeyde oldugunu belirlemeye yonelik olan bu soruya vermis olduklar1 cevaplar

sonucunda elde edilen bilgiler asagida agiklanmustir.

1. Katilimci, 4. Katilimci, 10. Katilimer ve 12. Katilimei 6nceden alinan genel
bir kararin uygulanmis olmasi sonucunda eger basar1 elde edildiyse baglilik
unsurunun olusabilecegini fakat karar sonucunda basarili olunmamigsa bu karara
bagl kalmanin gereksiz oldugunu belirtmiglerdir. 4. Katilimci alinan kararla ¢oziime
gidilmemisse negatif yonli etkide bulunmussa ve tekrardan bir kriz yasaniyorsa bu
karara baglilik duymanin yanlis oldugunu ifade etmistir.2. Katilimci ise isletmede
zorunlu olarak uygulanmasi gereken bazi kararlarin oldugunu ve bu kararlardan

kesinlikle vazgecemeyeceklerini belirtmistir.

Diger yandan 3. Katilimeci, 5. Katilimci, 6. Katilimel, 8. Katilimer ve 9.

Katilimc1 ise genel durumlar i¢in alinmis olan kararlarin olast risk anlarinda da
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kullanildigini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda isletmenin amacina yonelik belirlenmis
kararlara net bir sekilde baghi kalmanin gerekli oldugunu ifade etmislerdir. Krize
yonelik kararlar alinirken ise gerekirse bu kararlar1 gelistirme yonilinde bir davranis
sergilemenin dogru oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica 3. Katilimc1 basarinin odak
noktasinin alinmig bir karara baglilik sonucunda gerceklesecegini, 5. Katimci ise

kararlara gliven duyulmasinin ve her zaman daha etik oldugunu vurgulamistir.

Goriismeye katilan 7. Katilimer ve 11. Katilimc1 kararlarinda bir siireklilik
olmadigini degisen ve yenilenen her duruma yonelik farkli kararlar alinmasinin daha
dogru bir yaklagim oldugunu belirtmislerdir. 7. Katilimci siirekli olarak ayni1 kararda
kalmanin dogru olmadigin1 eger eksiklikler tespit edildiyse kararlarin yenilenmesi
gerektigini, 11. Katilimct ise zaman kavramina deginerek 10 yil 6nceki bir kararin
bugiine uyarlanabilecegini fakat tamamen uygulanamayacagini ve bu kararlara

kismen bagli kalinmasi gerektigini belirtmistir.

Bu kapsamda goriismeye katilan bes yildizli otel igsletmesi yoneticilerinden; 4
otel yoneticisi aldiklar1 kararin sonucuna gore baglilik tagidiklarini, 1 otel yoneticisi
kesinlikle vazgecemeyecegi her zaman bagh kalacagi kararlarinin oldugunu, 5 otel
yoneticisi kararlara baglilik duydugunu gerekirse degistirdiklerini, 2 otel yoneticisi
ise kararlarinda yenilik¢i olduklarimi ve ge¢mis kararlara kismen baglilik

duyduklarini belirtmislerdir.

Genel anlamda tiim katilimcilarin kisisel olarak degil de isletmenin gelecegi
acisindan karar aldiklar1 ve bu sekilde hem isletmeye hem de kararlara kars1 farkli
olsa da anlamli bir sekilde bagliliklarinin oldugu goriilmistiir. Ayrica tim
katilimcilarin soruya yonelik verdikleri cevaplardan kararlarinin arkasinda olduklari

da tespit edilmistir.
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Tablo 19: Kriz Donemlerinde Gegmis Uygulamalara, Kararlara Ne Siklikla
Basvurursunuz?

Katihmeilar Katihmcilarin Goriisleri
1,3,5, Gecmiste aldigimiz kararlar ve uygulamalar
8vell isletmeye yararli olduysa olumlu sonug elde

edilmigse bire bir tekrar ve sik sik kullaniriz.

2 Tekrarlanan kriz tiirii benzerlik tasiyorsa ayni
kararlar tekrar uygulanir.

4,6, Turizm sektorii yenilik gerektirdiginden isletme
10 ve 12 olarak stirekli yeni kararlar alintyor.
7 Gecmis kararlar o anki duruma uyarlaniyor ve

degisiklik yapilarak kullaniliyor.

9 Kararlarimiz degismez sik sik kullaniriz.

Gortismeye katilan, 1. Katilimei, 3. Katilimei, 5. Katilimei, 8. Katilime1 ve
11. Katilmer gegmiste uygulanmis bir karar eger isletmeye fayda saglamigsa tekrar
tekrar kullanildigin1 ayni zamanda kriz durumlarinda bire bir uygulandigini ifade
etmislerdir. 2. Katilime1 eger tekrar eden olay bir dncekiyle benzerlik tasiyorsa ayni
kararin bu durumda gecerli olabilecegini, aksi takdirde ge¢mis uygulamalara

bakmadiklarini belirtmistir.

Yoneticilerden 4. Katilimci, 6. Katilimei, 10. Katilimc1 ve 12. Katilimci
turizm sektoriiniin dinamik yapisindan dolayr siirekli bir yenilik gerektirdigini,
gelisim gosterdigini ve otel igletmelerinin varligin1 koruyabilmesi i¢in yenilik¢i
davranmalarinin zorunlu oldugunu belirtmislerdir. Buna bagli olarak da zamanin
getirisi olan her duruma karsi yeni karar aldiklarin1 ve bu sekilde davranmanin
zorunlu oldugunu ifade etmislerdir. 4. Katilimc1 6nceki kararlarin sonucu olumlu
yonde ise karari tekrardan kullandiklarmi ancak krizin yasandigi ana yonelik yeni
kararlara ihtiya¢ duyuldugunu ifade etmistir. Ote yandan degisime ayak
uydurabilmek i¢in de yeniligin en mantikli davranis oldugunu belirtmistir. Ek olarak
sektorde yenilik ve kararlarda belirlenmis standartlar ¢ergevesinde siirekli olarak
degisim yaparak var olduklarini net bir sekilde agiklamistir. 6. Katilimei, 10 y1l 6nce
olan bir kriz aninda alinan kararin o giinle siirli kaldigini ifade etmistir. Ayrica

turizm sektorindeki krizlerin benzer nitelikte olsa dahi her durumun kendi mevcut



97

zamaninin sartlarina gore degerlendirilmesi ve degisen durumlara karsi yeni
kararlarin olugmasi gerektigini belirtmistir. Benzer olaylar tekrar ediyorsa eskKi
kararlardan faydalanildigin1 ama kesinlikle yeni fikirlerin olustugunu agik bir sekilde

belirtmistir.

Gortismeye katilan yoneticilerden 7. Katilime1 gegmiste alinmis olan genel
bir kararin kriz donemlerinde degisiklik yapilarak uygulandigin1 ve o anki duruma
yonelik gelistirilerek kullanildigini belirtmistir. Ayn1 zamanda Kriz donemlerinde
genellikle eski kararlar dogrultusunda hareket edildigini ve isletmelerin varliginm
devam ettirmesinde en Onemli etkenin kriz donemlerinde uygulanan politikalar
oldugunu sdylemistir. Isletme olarak yasanilan her sorunda eski kararlara bakip, bu
kararlar1 kriz durumuna gore gelistirerek uygulamaya devam ettiklerini 6zellikle

vurgulamaistir.

9. Katilimci ise kararlarin degismedigini, siirekli bir sekilde kullanildigini ve
Zincir bir isletme olarak bugiin geldikleri noktada eskiden alinmis kararlarin etkisinin
O6nemli bir paya sahip oldugunu ifade etmistir. Bu nedenle de ge¢mis kararlari sik sik

kullandiklarin1 belirtmistir.

Momentum stratejisi kapsaminda hazirlanmis olan bu soruya cevap veren bes
yildizli otel yoneticilerinden; 5 otel yoneticisi gecmiste aldigimiz kararlar ve
uygulamalar isletmeye yararli olduysa olumlu sonug elde edilmisse bire bir olarak sik
stk kullandiklarii, 1 otel yoneticisi tekrarlanan kriz tiirii benzerlik tasiyorsa ayni
kararin tekrar uygulandigmni, 4 otel yoOneticisi turizm sektoriiniin yenilik
gerektirdiginden isletme olarak siirekli yeni kararlar alarak miidahale ettiklerini, 1
otel yoneticisi gegmis kararlarin o anki duruma uyarlanarak sik sik kullanildigini ve
1 otel yoneticisi de kararlarinin degismez oldugunu ve genellikle her durumda sik sik

kullanildigini ifade etmistir.

Genel olarak goriismeye katilan otel yoneticileri gegmis kararlara yonelik
diisiincelerini belirtmislerdir. Bazi yoneticiler krizin etki diizeyine gore gecmis
faaliyetlere bakildigi, bazi yoneticilerin sonuca gore karar1 tekrar kullandigi,
bazilarmin ise kararlarda yenilik yapilarak uygulamaya gectikleri goriilmiistiir. Ote
yandan katilimcilarin genelinin isletmeye saglanan fayda ile dogru orantili olarak

eski karara bagvurma diizeylerinin degistigi tespit edilmistir.
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5.2. Otel Isletmelerinin Kriz Donemlerinde Geri Bildirim Stratejisini

Kullanma Diizeylerine Yonelik Bulgular

Goriismeye katilan otel isletmesi yoneticilerinin tamamina geri bildirim
stratejisine  yonelik olarak “Kriz donemlerinde aldigimmiz kararlarin  geri
doniistimlerini nasil degerlendirirsiniz?”, “Kriz donemlerinde kararlarinizin
sonucunda basarisizlik yasanirsa tepkiniz ve ileriye doniik taktikleriniz nasil sekil
alir?, “Kriz donemlerinde kararlariniza, yenilik¢i ¢oziimler ve yaklasimlar ne
diizeyde etki eder?“ seklinde 3 adet soru yoneltilmistir. Gorlismeye katilan
yoneticilerin tamami her {i¢ soruya da cevap vermislerdir. Tablo 20, 21 ve 22’de otel
yoneticilerine sorulan geri bildirim stratejileri kapsamindaki sorular ve vermis

olduklar1 cevaplar yer almaktadir.

Tablo 20: Kriz Donemlerinde Aldiginiz Kararlarin Geri Doniisiimlerini Nasil

Degerlendirirsiniz?
Katilimeilar Katimeilarin Goriisleri
1,2,3,5, Yalnizca olumsuz getirisi olan kararlarimiz
8vel2 incelenir, basarili uygulamalar tekrar edilir.
4,6,7,9, Olumlu ya da olumsuz getirisine karsilik her
10vell kararin sonucunda kararlar tekrar gozden
gegirilir, basarili olanlar kullanilir.

Gortismeye katilan 1. Katilimei, 2. Katilimei, 3. Katilimci, 5. Katilimei, 8.
Katilimer ve 12. Katilimer yalnizca olumsuz getirisi olan kararlarin incelendigini ve
basarili olan kararin tekrar kullanildigini ifade etmislerdir. 1. Katilimec1 miisterilerden
alinan memnuniyetin geri doniisiimde en 6nemli unsur oldugunu belirtmistir. Ayrica
3. Katilimet da 1. Katilimer gibi miisterilerden alinan her tiirlii olumlu ya da olumsuz

geri doniigiimiin turizm sektdriinde geri bildirim olarak algilandigini belirtmistir.

4. Katilimci, 6. Katilime1, 7. Katilimei, 9. Katilimei1, 10. Katilimc1 ve 11.
Katilime1 olumlu ya da olumsuz getirisine karsilik her kararin tekrar gdzden
gecirildigini, basarili olan kararlarin ayrilarak tekrar kullanildigini belirtmislerdir. 9.
Katilimcr her hafta toplantilar yapildigini, mevcut durumun genel bir bigimde
degerlendirildigini o6zellikle vurgulamistir. 11. Katilimci uygulanan her stratejik

kararin sonucu isletmeyi etkilediginden sonuca karsi duyarsiz kalinmadigini,
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Ozellikle de basarinin devam etmesi igin silirekli olarak mevcut durum
degerlendirmeleri yaptiklarimi1 ifade etmistir. 12. Katilimc1 ise deneyimlerini
kazandig1 siire igerisinde birgok problemle karsilastigini her zaman problemin
kaynagini ya da basarinin ana unsurunu ¢6zmek i¢in sonuglara mutlaka bakilmasi

gerektigini belirtmistir.

Katilimcilarin cevaplaria bakildiginda otel yoneticilerine yoneltilen “ Kriz
donemlerinde aldigimiz kararlarin geri doniisiimiinii nasil degerlendirirsiniz?
soruruna karsilik 6 otel yoneticisi uygulanmis bir kararin sonucu eger olumsuzsa
kararin incelendigini ve problemin ve hatanin ne oldugunu tespit etmeye
calistiklarini, 6 otel yoneticisi ise olumlu ya da olumsuz getirisine karsilik her kararin
sonucunda genel bir degerlendirme yaptiklarini belirtmislerdir. Alinan bu cevaplar
goriismeye katilan yoneticilerin %50 sinin yalnizca olumsuz sonuglar doguran karara
yoneldigini olumlu sonuglara karsi ise herhangi bir g¢alisma yapmadiklarini,
yoneticilerin %50’sinin ise olumlu ya da olumsuz sonu¢ gézetmeden her iki duruma

kars1 derinlemesine bir inceleme yaptiklar1 goriilmiistiir.

Geri bildirim stratejisi kapsamindaki bu sorudan elde edilen bulgular
sonucunda, katilimcilarin tamaminin bu konuda bir goriise sahip oldugu tespit
edilmistir. Turizmin hizmete dayali bir sektér olusundan geri doniisiimiin
miisterilerin yorumlariyla ortaya ciktigi goriilmiistiir. Alinan kararin isletmenin
mevcut potansiyeline basta miisterilerin memnuniyetine yonelik olusu sektordeki
geri doniisiim algisinin miisteri odakli oldugunu gostermektedir. Sonug olarak geri
bildirim stratejisi kapsaminda yer alan bu soruda yoneticilerin miisterilerden aldiklari

tepkiyle durum degerlendirmesi yaptiklari gériilmiistiir.
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Tablo 21: Kriz Donemlerinde Kararlarinzin Sonucunda Basarisizlik Yasanirsa

Tepkiniz ve ileriye Déniik Taktikleriniz Nasil Sekil Alir?

Katilimeilar Katilimeilarin Goriisleri
1,3,4,5,6, Olumsuz sonug alindiysa hata bulunur ve kontrollii
8,10ve 11 davranilarak yeni stratejik kararlar aliriz.
2vel2 Kesinlikle o karar bir daha kullanilmaz.
7ve9 Olumsuz sonuglanan bir karar derinlemesine incelenir
hata bulunmadan farkli bir karar alinmaz.

Geri bildirim stratejisi kapsamindaki bu soruya yonelik yoneticilerden 1.
Katilimei, 3. Katilimel, 4. Katilimel, 5. Katilimei, 6. Katilimei, 8. Katilimei, 10.
Katilimc1r ve 11. Katilmci kriz anlarinda alinmis bir karar eger basarisizlikla
sonu¢lanmissa, problemin ne olduguna dair ¢alismalar baslatildigini belirtmistir.
Ayni zamanda basarisizliga neden olan hatalar tespit edildiginde planli bir sekilde
yeni stratejilere bagvurduklarini ifade etmislerdir. 1. Katilimc1 karar basarisiz olduysa
ve sorun ¢oziilmediyse o asamadaki sebeplerin bulunarak daha iyi kararlar alinmasi
gerektigini ifade etmistir. 6. Katilimer her basarisizlik sonucunda daha yapici karar
alabilmek icin hatanin kaynagini tespit etmek gerektigini belirtmigtir. 11. Katilimci
ise her kararin bir ekip ¢aligmasi sonucunda hayata gegirildigini belirtmis ve ortak
¢oziim bulabilmek iginde suglayici bir tavirla degil de yapici bir tutumla yeni fikirler

ortaya c¢ikarilmasi gerektigini ifade etmistir.

2. Katilimec1 ve 12. Katilimer ¢oziime ulastirmayan bir kararin bir daha

(3

kesinlikle kullanilmadigini ifade etmistir. 12. Katilimci “yanlis olan bir kararin
tizerinde durmak zaman kaybindan bagka bir sonu¢ dogurmaz bu nedenle isletmeyi

kotii etkileyen bir karar bir daha kullanilmaz” seklinde bir yorum yapmustir.

Otel yoneticilerinden 7. Katilimer ve 9. Katilime1 olumsuz sonucglanan bir
kararin derinlemesine incelenmeden, mevcut hatay1 tespit etmeden farkli bir karar
alinmayacagin ifade etmiglerdir. 7. Katilime1 “hatanin bulunmasi olmazsa olmaz bir
kuraldir, ¢linkii hatalar fark edilmezse tekrarlanma olasilig1 artacagindan daha kotii
sonuglara neden olabilir” geklinde bir aciklama ile durumu ifade etmistir. 9.

Katilmer da 7. Katilimciyla benzer bir agiklama yapmis ve eger hatayi tespit
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etmeden bir karar daha alinirsa bu durumun isletmeyi sarsmaktan bagka bir etkisinin

olmayacagini belirtmistir.

Katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplar sonucunda goriismeye katilan 8 otel
yoneticisi kriz durumlarinda olumsuz sonug¢ alindiysa hatayr tespit ederek ve
kontrollii davranarak yeni stratejik kararlar aldiklarini, basarisizlifa neden olan
durumu ¢6zmeyen bir karar1 incelediklerini ancak bir daha kullanmadiklarini
belirtmislerdir. 2 otel yoneticisi kesin bir tavirla hataya neden olan bir uygulamanin
asla kullanilmadigini, 2 otel yoneticisi ise olumsuz sonuglanan bir kararin
derinlemesine incelendigini hata bulunmadan farkli bir karara yonelmediklerini ifade

etmislerdir.

Katilimcilarin tamaminin basarisizlikla sonuglanan krize yonelik kararlara
kars: tepki gosterdikleri goriilmiistiir. Isletmenin gidisatin1 kotii etkileyen kararlara
yonelik tepkileri farklilik gosterse de mevcut duruma gore bir degerlendirme
icerisinde olduklar1 ve isletmeyi olumsuz etkileyen durumlarda farkli stratejiler

sergiledikleri tespit edilmistir.

Tablo 22: Kriz Dénemlerinde Kararlariniza, Yenilik¢i Coziimler ve Yaklasimlar Ne
Diizeyde Etki Eder?

Katilimcilar Katimeilarin Goriisleri
1,2, 3,4, Yeni fikirler turizm sektoriiniin ve isletmelerin
6,7, 8, kalicilig1 i¢in olmazsa olmazlardandir, en iyi olmak
11ve 12 i¢in sart.
5 Yenilikgi diisiinceler genelde yok denecek kadar az.
9ve 10 Deneyimler sonucunda kazanilmis bir yenilikgilik
var ve her konuda yeni fikirler olusuyor.

Gorlismeye katilan 1.Katilimci, 2. Katilimei, 3. Katilimer, 4. Katilimei, 6.
Katilimei, 7. Katilimer, 8. Katilimci, 11. Katilimer ve 12. Katilimer alinan kararlarda
genellikle belirsizlik aninin getirdigi negatif etkiye karsin yeni fikirlerin turizm
sektorliniin ve isletmelerin kaliciligi ig¢in gerekli bir durum oldugunu ifade
etmislerdir. 1. Katilimc1 miisterilere hitap ederken siirekli olarak ikna edici olmanin

ayni zamanda yenilik¢ilige de etki ettiini ifade etmistir. 2. Katilimci1 sektordeki
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belirsizlik durumlarinin  yeni fikirlerle minimum seviyeye indirilebilecegini
belirtmistir. 4. Katilimei isletmenin uzun yillar varligini korumasinda ve yasanan
krizlerden biiylik capl bir etkilenme olmamasinda yenilik¢iligin ve iistlin nitelikli
yoneticilerin 6nemli bir yeri oldugunu belirtmistir. 8. Katilimc1 ve 12. Katilimci
benzer bir sekilde yeni ve farkli bir hizmet anlayisinin oteli siirekli olarak iyi bir
duruma getirdigini ve bu sekilde birgok iilkede zincir igletme olarak otelin 6nemli bir

yere sahip oldugunu vurgulamislardir.

5. Katilimer igletmede genel ve siradan kararlarin var oldugunu bu ylizden
yenilik¢ilik yerine devam eden siireclerde olusan kararlarin  kullanildigin
belirtmistir. 9. Katilimer ve 10. Katilimcir yenilik¢iligin deneyimler ve egitimler

sonucunda pekistigini bu sekilde kararlar alindigini belirtmislerdir.

Otel yoneticilerin 9 otel yoneticisi yeni fikirlerin, yenilik¢i diisiinmenin
sektorde onemli bir yeri oldugunu ifade etmistir. 1 otel yoneticisi genelde yenilikei
diistinme konusunda pek basarili olamadiklarini, 2 otel yoneticisi ise yenilik¢iligin
deneyimlerle pekistigini ve otelimizin diger isletmelerden farkini bu sekilde belli
ettigini vurgulamis ve otel isletmelerinde yenilik¢iligin isletmeyi 6n planda tutmada

onemli bir unsur oldugunu belirtmislerdir.

Otel isletmesi yoneticilerinin ¢ogu teknolojinin ve diinyadaki gelismelerin
sektorli etkiledigini bu nedenlerinde isletmeleri yenilik¢i olmaya yenilige uyum
saglamaya ittigini sOylemislerdir. Artan miisteri beklentileri nedeniyle sektorde
varligint devam ettirmek i¢in rakiplerden farkli bir hizmet anlayisinin olmasi
gerektigini belirtmiglerdir. Teknolojinin getirdigi yeniliklere uyum saglamanin
isletmeyi olumlu etkiledigi ve daha iyi bir hizmet verebilmede yenilik¢i tutumlarin
roliiniin biiylik oldugu goriilmiistiir. Katilimc1 cevaplarindan elde edilen bulgu
sonucunda genel anlamda karar almada yenilik¢i diisiinme ve yenilik¢i yaklagimlarin

etkisinin biiyiik bir paya sahip oldugu tespit edilmistir.

5.3. Otel Isletmelerinin Kriz Dénemlerinde Beklentisel Stratejileri

Kullanma Diizeylerine Yonelik Bulgular

Gorligmeye katilan otel isletmesi yoneticilerinin tamamina beklentisel

stratejilere yonelik “Kriz donemlerinde krize yonelik kararlar alinirken, daha dnce
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aldiginiz rutin kararlart m1 uygularsiniz yoksa o6zel kararlar mi alirsiiz?
Nedenleriyle aciklayabilir misiniz?*, “Kriz donemlerinde tahmin yeteneginizi ne
diizeyde kullaniyorsunuz? Tahminlerinizin gerceklesme pay1 ne diizeyde oluyor?*
ve “Kriz dénemlerinde kararlarinizin getirecegi sonucu tahmin etmede ne diizeyde
basarilisiniz? Sonuca odakli yeni fikirler, kararlar da sakliyor musunuz?* seklinde 3
adet soru yoneltilmistir. Goriismeye katilan yOneticilerin tamami her {i¢ soruya da
cevap vermiglerdir. Tablo 23, 24 ve 25° te otel yoneticilerine sorulan beklentisel

stratejiler kapsamindaki sorular ve vermis olduklar1 cevaplar yer almaktadir.

Tablo 23: Kriz Donemlerinde Krize Yonelik Kararlar Almirken, Daha Once

Aldigiiz Rutin Kararlar1 m1 Uygularsiiz Yoksa Ozel Kararlar m1 Alirsiniz?

Katilimeilar Katilimcilarin Goriisleri
1,7ve8 Rutin kararlar kullanilir.
2ve3 Ana yonelik 6zel kararlar alinir.
4,5,6,9, Rutinde olabiliyor duruma gore 6zel kararlarda
10, 11 ve 12 almyor.

Gorligmeye katilan yoneticilerden 1. Katilime, 7. Katilimer ve 8. Katilimet
kriz anlarinda genellikle rutin kararlara bagvurduklarini belirtmislerdir. 7. Katilimci
bilinen bir karar1 uygulamanin risk durumlarinda daha mantikli oldugunu ve basariy
getirebilecegini sOylemistir. Ayni1 zamanda 8. Katilimci da planlanmis kalici

kararlarla ilerlediklerini ifade etmistir.

2. Katilime1 ve 3. Katilimcr ise ana yonelik kararlar alindigimi her krizin
olustugu siirecte degerlendirip o anki durumun gerektirdigi ¢oziime gore kararlar
alinmas1 gerektigini belirtmistir. 2. Katilimci turizmin hizmete dayali bir sektor
olusundan her an yeni bir durumla karsilasabildiklerini ve bu sebeple de anlik
kararlar aldiklarint belirtmistir. Ayrica 3. Katilimer da 2. Katilimer gibi edinilen

deneyimler sayesinde anlik kararlar alarak ¢6ziim iiretebildiklerini ifade etmistir.

4. Katilimci, 5. Katilimei, 6. Katilimci, 9. Katilimei, 10. Katilimei, 11.
Katilimer ve 12. Katilimer krizin o anki etkisine gére hem rutin kararlar hem de 6zel

kararlar alabildiklerini ifade etmislerdir. 4. Katilimei krizin etki derecesine gore anlik
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kararlar aldiklarin1 aksi takdirde rutin kararlarla duruma miidahale ettiklerini
belirtmistir. Ayrica 6. Katilimc1 da 4. Katilimcr gibi krizin etki siddetine gore bir
davranig sergilediklerini ve risk alarak ani kararlar ¢ikarabildiklerini belirtmistir. 10.
Katilimc1 gegmis kararlara bakilarak 6zel kararlar alindigmmi vurgulamistir. 11.
Katilimer dinamik yapilanan turizm sektorii i¢in isletmelerin belirsizlik siireclerinden
hizl1 bir sekilde etkilendigini bu nedenle rutin kararlarin gelistirilerek 6zel bir hale
getirildigini dile getirmistir.

Katilimcilardan 3 otel yoneticisi kriz aninda genel stratejilerin ve kararlarin
daha hizli ¢oziim getirdigini, 7 otel yoneticisi hem rutin hem o6zel kararlarin
gerektigini ve rutin kararlara eklemeler yapilarak degisime uyabilmesi icin 6zel bir
karar alindigini1 ifade etmistir. 2 otel yOneticisi krizin gerceklestigini an igerisinde

degerlendirilip bir karar alinmasi gerektigini belirtmistir.

Gortismeye katilan otel yoneticilerinin kriz aninda daha ¢ok rutin kararlardan
faydalanarak 6zel karar alabildikleri goriilmistiir. Diger yandan bazi yoneticiler kriz
donemlerinde 6zel kararlarla duruma miidahalenin gerekli oldugunu diisiiniirken bazi
yoneticiler ise rutin kararlarin uygulanmasmin isletme agisindan daha olumlu

oldugunu diistindiikleri tespit edilmistir.

Tablo 24: Kriz Dénemlerinde Tahmin Yeteneginizi Ne Diizeyde Kullantyorsunuz?

Yaptiginiz Tahminlerin Gergeklesme Pay1 Ne Diizeyde Oluyor?

Katilimeilar Katilimcilarin Goriisleri
1,3,4,6,8, Her zaman sonug tahmin edilir ve genellikle dogru,
9,10 ve 11 gercekei, tutarh bir sekilde kararlar alinir bu sekilde

gergeklesme orani da duruma gore artar.

2vel2 Genellikle tahmin yetenegim yok denecek kadar az. Bir
karar aliriz ve sonucu bekleriz.

Sve7 Krizler ani olaylardir tahmin her defasinda yapilir fakat
gerceklesmeme olasihigi da oluyor. Bu donem igerisinde
risk almamak adina tahmin yiiriitmeden direkt olarak
karar alinir ve sonug beklenir, tahmin yiiriiterek yol
almak zaman kaybi olur.

Gortismeye katilan 1. Katilimel, 3. Katilimei, 4. Katilimei, 6. Katilimei, 8.
Katilimei, 9. Katilimei, 10. Katilimci ve 11. Katilimer karar alirken sonucu mutlaka

tahmin ettiklerini ve genelde bu tahminlerinin gergeklestigini belirtmislerdir.
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Yoneticilerden 2. Katilimc1 ve 12. Katilimer tahmin etmede basarili
olamadiklarimi belirtmislerdir. Ayrica tahmin etme konusunda basarili olmadiklarini

ve Onsezi gibi bir yetenege sahip olmadiklarini ifade etmislerdir.

5. Katilimer ve 7. Katilimer yanilma olasiliginin da ¢ok oldugunu ve 6zellikle
de kriz donemlerindeki stres ortamindan dolayr bu konuda ki yanlis tahminlerle
basarisiz olduklarini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda kriz anlarinda tahmin siire¢lerinin
zaman kaybi oldugunu distlindiikleri i¢in bunun bir risk unsuru olabilecegini bu

yiizden de risk almaktan kagindiklarini ifade etmislerdir.

Goriismeye katilan 8 otel yoneticisi sonuglarin  genellikle tahmin
edilebildigini ve tahminlerinin de sik sik gergeklestigini, 2 otel yoneticisi bu konuda
yetenekli olmadiklar1 genel anlamda karar1 alip sonucu sabirla beklediklerini, 2 otel
yoneticisi ise her defasinda tahminlerde bulunduklarim1 fakat basari oranlarinin
degistigini belirtmiglerdir. Ayn1 zamanda 2 otel yoneticisi tahmin yiiriitmenin zaman
kaybi1 oldugunu belirsizlige karsi tahmin yliriitmeden direkt karar almanin daha hizli

bir sonug getirecegini ifade etmistir.

Katilimcilarin tamami genellikle alinan egitimlerin ve turizmde kazanilmig
olan deneyimin yardimiyla tahmin etme silirecinde basar1t kazanildigini dile
getirmislerdir. Ayn1 zamanda katilimcilarin ¢ogunlukla Onsezilerine gilivendikleri
goriilmistiir. Baz1 katilimcilar ise tahmin giicliniin her bireyde ayni olmadigim
kisisel olarak tahmin etmede basarili olamadiklarini belirtmislerdir. Baz1 yoneticiler
de tahmin etme siirecinin risk etkisi tasidigini yanilgilarin karar siireglerini olumsuz
etkilendiginden genel geger bir karar alinip sonucun beklenmesinden yana bir tutum
sergilediklerini vurgulamislardir. Ayrica yoneticilerin ¢ogu 6zellikle sonucu tahmin
edebilmenin basarida biiylik rol oynadigini belirtmislerdir. Genel olarak elde edilen
bulgu sonucunda ydneticilerin tahminlerinin gergeklesme oraninin krizin tiirline,

etkisine ve hizina gore degiskenlik gdsterdigi tespit edilmistir.
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Tablo 25: Kriz Donemlerinde Kararlarinizin Getirecegi Sonucu Tahmin Etmede Ne

Diizeyde Basarilisiniz? Sonuca Odakli Yeni Fikirler, Kararlar da Sakliyor musunuz?

Katihimeilar Katilimeilarin Goriisleri
1,2, 3,4, Her zaman basariliyiz. Yedekte mevcut
6,7,8ve9 fikirler, kararlar her zaman bulunur.
Sve 12 Yanilabiliyoruz ¢ogu zaman. B plani da var.
10ve 11 Genelde basariliyiz fakat sonug
beklenmeden yeni bir karar ortaya atilmaz,
durumun sonucuna gore farkli alternatifler
olusturulur.

Gorligmeye katilan otel yoneticilerinden 1. Katilimeil, 2. Katilimei, 3.
Katilimei, 4. Katilimei, 6. Katilimer 7. Katilimei, 8. Katilimer ve 9. Katilimer krize
yonelik bir tahminde bulunduklart zaman, sonucu tahmin etmede basarili
olabildiklerini ve sonuca gore yeni kararlarin da bulundugunu belirtmislerdir. 1.
Katilimer caligmakta oldugu otel isletmesinin 40 yila yakin bir siiredir varliginm
korumasinda alinmig kararlardaki sonuglarin dogru olusuna deginmistir. 3. Katilimci
planli bir stratejiyle hareket ettiklerini sonuca odakli birden fazla tahminde
bulunduklarin1 ve her kosula gore yeni kararlar bulundurduklarini belirtmistir. 9.
Katilimer da higbir olaya tek bir kararla miidahale edilemeyecegini bu nedenle de

birden fazla karar alindigini1 vurgulamistir.

5. Katilimer ve 12. Katilimer yanilgi paylarinin oldugunu ve her zaman bir B
plan1 olusturduklarini ifade etmislerdir. Ote yandan 10. Katilimc1 ve 11. Katilimei
sonuca yonelik tahminlerde genelde basarili olduklarimi fakat sonug¢ beklenmeden
yeni bir karar ortaya atilmadigini, eger olumsuz bir durum gergeklesirse ayni anda

yeni fikirlere yoneldiklerini belirtmislerdir.

Sonug olarak otel yoneticilerinden 8 katilime1 sonucu tahmin etmede basarili
olduklart ve kararlarin alinma agamasinda sonucun basarisiz olma riskine yonelik
farkli alternatiflere yer verdikleri goriilmiistiir. 2 katilimcinin her zaman bir B
planina sahip olduklarim1 fakat sonucu tahmin etmede basarili olamadiklar
goriilmistiir. Ayrica 2 katilimcinin da tahminlerde basarili olduklar1 fakat sonuca
odaklr yedek kararlar1 6nceden almadiklari elde edilen bulgular arasindadir. Genel
olarak ise katilimcilarin tamaminin bir tahmin giiciine sahip olduklar1 fakat bu

tahminlerin duruma gore dogrulugunun degistigi gorilmiistiir.
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5.4. Otel Isletmelerinin Kriz Doénemlerinde Cikarimsal Stratejileri

Kullanma Diizeylerine Yonelik Bulgular

Goriismeye katilan otel isletmesi yOneticilerinin tamamina ¢ikarimsal
stratejilere yonelik “Kriz donemlerinde krizleri asabilmek igin diger isletmelerin
basarili uygulamalarini g6z onilinde bulundurur musunuz, gézlemler misiniz? Bu
uygulamalara ne siklikla bagvurursunuz?” ve “Kriz donemlerinde krize yonelik
kararlar alirken daha 6nce yasanmis benzer nitelikteki olaylar1 inceler misiniz ve
yasanmis krizler size nasil kilavuzluk eder? “ seklinde 2 adet soru yoneltilmistir.
Gorligmeye katilan yoneticilerin tamami her iki soruya da cevap vermislerdir. Tablo
26 ve 27°de otel yoneticilerine sorulan ¢ikarimsal stratejiler kapsamindaki sorular ve

vermis olduklar1 cevaplar yer almaktadir.

Tablo 26: Kriz Dénemlerinde Krizleri Asabilmek icin Diger Isletmelerin Basarili
Uygulamalarim1  Géz Oniinde Bulundurur musunuz, Gozlemler misiniz? Bu

Uygulamalara Ne Siklikla Bagvurursunuz?

Katilimeilar Katilmcilarin Goriisleri
lve4 Hayir, birebir gézlem yok fakat dolayli yonden
haberdar olabiliyoruz.
2,3,5,6,7,8, Evet, basar1 kazanilmigsa benzer durum igin
9,10,11ve 12 ornek olarak alip taktik gelistiriliyor.

Gorligmeye katilan otel isletmesi yoneticilerinin tamami sektordeki otel
isletmelerinin icsel kararlarinin bilinemeyecegini ortak olarak yalnizca sektore ait
mevcut politikalarin ayn1 sekilde kullanildigini ifade etmislerdir. Ote yandan bir
isletmenin ig¢sel kararlarini, uygulamalarimi da takip etmediklerini belirtmislerdir.
Basarili olmus bir uygulamayi ise genellikle sosyal medya araciligiyla duyduklarini

ya da takip ettiklerini dile getirmislerdir.

Goriismeye katilan 1. Katilimer ve 4. Katilimeir belirsizlik durumlarinda
sektordeki diger otel isletmelerinin basariyla sonu¢lanmis uygulamalarini birebir

gozlemlemediklerini fakat dolayli yollardan 6grendiklerini belirtmislerdir.
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Diger yandan 2. Katilmeci, 3. Katilimei, 5. Katilimei, 6. Katilimei, 7.
Katilimei, 8. Katilimci, 9. Katilimei, 10. Katilimel, 11. Katilimer ve 12. Katilime
diger isletmelerin basarili uygulamalarimi gozlemlediklerini ve takip -ettiklerini
belirtmislerdir. Ayn1 zamanda siireklilik tasimasa da benzer durumlara karsi 6rnek
almarak yeni kararlar olusturduklarini ifade etmislerdir. Ayrica sik sik bu
uygulamalar kullanilmasa da genelde diger isletmelerin web sayfalarindan
uygulamalarimi gozlemlediklerini belirtmislerdir. 3. Katilimc1 turizm sektorii
isletmelerinin iletisim halinde olmak zorunda olduklarini genel kriz anlarinda
iletisime gegtiklerini ve ortak sonuclar bulduklarini belirtmis ve rakip isletmelerle
ortak bir sekilde kararlastirilan kararlar1 uyguladiklarini ifade etmistir. 4. Katilimel
basarili 6rneklerin sadece taktik gelistirmede kullanildigini belirtmigtir. 7. Katilimci
isletmelerin ayn1 hedef kitlesine sahip oteller arasinda belirgin bir fark olusturmak
icin diger isletmelerin takip edilmesi gerektigini ve basarili olan uygulamalardan da

ornek alarak kendilerine ait kararlar olusturduklarini belirtmistir.

Katilimcilardan 2 otel yoneticisi birebir takip etmeseler de diger isletmelerin
basarilarindan haberdar olduklarint ve Ornek alabilecekleri yonleri oldugunu
belirtmislerdir. 10 otel yoneticisi ise rakip isletmelerin basarilarini takip ettiklerini ve
basarili uygulamalar1 kendi isletmelerinde yasanacak benzer durumlarda 6rnek alarak

kullandiklarmni ifade etmislerdir.

Genel olarak tiim katilimeilarin hem diger isletmelerin genel durumlari hem
de sektordeki basarili oneklere kars1 gozlemleyici bir bir tavir igerisinde olduklari

ayni zamanda bu durumlar1 6rnek aldiklart tespit edilmistir.

Tablo 27: Kriz Dénemlerinde Krize Yénelik Kararlar Alirken Daha Once Yasanmis
Benzer Nitelikteki Olaylar1 Inceler misiniz ve Yasanmus Krizler Size Nasil
Kilavuzluk Eder?

Katilimeilar Katilmeilarin Goriisleri
1,2,3,4,5, Benzer olaylar karsilagtirilir. Deneyimler daha hizl
6,7,8,9, 10, tedbirler almamizi saglar.

11ve 12
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Gortigmeye katilan otel yoneticilerinin tamaminin “Krize yonelik kararlar
alirken daha dnce yaganmig benzer nitelikteki olaylar1 nasil incelersiniz ve yasanmig
krizler size nasil kilavuzluk eder?* sorusuna birbirine benzer nitelikte cevap

verdikleri goriilmiistiir.

Otel yoneticilerinin tamami her kriz doneminde bir Onceki donemi
degerlendirdiklerini, yasanilan krizin nedenin ne oldugunu anlamlandirarak
yorumladiklarini belirtmiglerdir. Ayn1 zamanda katilimcilarin tamami benzer bir
sekilde her kriz durumundan farkli deneyimler kazanildigin1 ve bu deneyimlerle de

olaylara yonelik daha hizli kararlar alindigini belirtmislerdir.

1. Katilimci, 2. Katilimeci, 3. Katilimci, 4. Katilimei, 6. Katilime1, 7.
Katilimci, 8. Katilime1 ve 11. Katilimer stratejik diistinebilmek i¢in deneyimlere ek
olarak yenilik¢iligin de gerekli oldugunu vurgularken 5. Katilimei, 9. Katilimc1 ve
10. Katilimci deneyimlerin krize miidahalede kendilerine maksimum diizeyde

kolaylik sagladigin1 6zellikle belirtmislerdir.

Sonug olarak ¢ikarimsal strateji kapsamindaki bu soruya yonelik elde edilen
bulgu da katilimecilarin tamaminin benzer nitelikteki durumlar1 karsilastirdiklart ve
sektorde kazanmis olduklari deneyimlerden dolayr da krizlere karsi tedbirli

davranarak hizli karar alabildikleri goriilmiistiir.
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VI. BOLUM

SONUC VE ONERILER

6.1. Sonuclar

Arastirmanin sonu¢ boliimiinde, calisma konusuna yonelik olan literatiir
bilgileri ve aragtirmadan elde edilen bulgular degerlendirilmis, elde edilen bilgilerin

analizi dogrultusunda ¢alismaya iligskin sonuglar ortaya koyulmustur.

Turizm sektoriinde yer alan otel isletmeleri, bulunduklar1 dinamik cevrede
varlik gosterebilmek ve basarili olmak adina mevcut uyum mekanizmalarin1 sonuna
kadar kullanmaktadirlar. Turizm sektorii, karakteristik 0Ozelliklerinden Otiirii
krizlerden diger sektorlere oranla daha cabuk etkilenmektedir. Ayni zamanda
herhangi bir alanda yasanan ani gelismeler ve krize neden olan unsurlar turizm
sektorline de yansiyabilmektedir. Bu nedenle, krizlere karst dogru miidahalelerde
bulunulmamasi, isletmelerin faaliyetlerini hatta varligini tehdit edici bir unsur
olabilmektedir. Dolayisiyla, otel isletmeleri her an karsi karsiya kalabilecekleri

krizlere karsi hazirli olmak zorundadirlar.

Ote yandan giiniimiizde krizlerin yayllma hizinin artmasi ve giderek daha
genig alanlara yayilmasi krizleri kaginilmaz bir durum haline getirmektedir. Buna
bagl olarak iilke ve diinya ¢apinda son yillarda yasanan krizlerin, dis tilkelerdeki
savaslarin llkeyi etkilemesi, ekonomik dalgalanmalar, icsel kargasalar, dogal
olaylarin ve kiiresellesmenin sonuncunda meydana geldigi soylenebilir. Krizlere
neden olan bu olaylar turizm sektoriinii dogrudan ya da dolayli olarak genellikle
olumsuz bir sekilde etkilemektedir. Bu sekilde meydana gelen ani olaylar tahmin
edilse dahi bu duruma yonelik gerekli stratejiler belirlenmemisse krizlerden
etkilenmenin kagimilmaz bir durum oldugu bilinmektedir. Krizlerin etkin bir bigcimde
asilabilmesi icin otel isletmelerinin krizlere yonelik basarili bir yonetim plan
gelistirmeleri ve bu yonetim planlarini da belirli stratejilerle, zamaninda ve dogru bir

sekilde uygulamalar1 gerekmektedir.
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Kriz donemlerinde otel isletmeleri pek ¢ok sorunla karsilagsmakta ve bu
sorunlar1 agabilmek icin de farkli uygulamalara ihtiya¢ duymaktadir. Her isletme
kendi biinyesindeki yoneticiler ve yonetim ekibiyle dogru kararlar almak zorundadir.
Bu kararlar ise oOrgilit i¢i yonetim ekibinin etkilesimleri sonucunda ortaya
cikmaktadir. Bu baglamda isletmeler genel olarak orgiit ici kurallarla ayakta
durabilmekte ve mevcut durumlarmi belirlemektedirler. Orgiitsel agidan ele
alindiginda, krizlerin 6rgiit igerisinde hem yoneticilerde hem de ¢alisan personellerde
stres ortami1 olusturdugu ve verimli ¢alismay1 engelleyerek isletmeyi pargalayan bir
etkide oldugu bilinmektedir. Kriz durumlarmi firsata c¢evirebilmek igin ise,

yoneticilerin aldig1 kararlar ve gelistirdikleri stratejiler onem arz etmektedir.

Kriz donemlerine yonelik hazirlanmis olan bu calisma, otel isletmesi
yoneticilerinin  krizler karsisinda ne tiir davranigsalstratejilere bagvurdugunu
arastirdigindan kriz, kriz yonetimi, turizm endiistrisinde ve otel isletmelerinde kriz
yonetimi, davranig, orgiitsel davranig ve davranigsal strateji konulart incelenmistir.
Arastirmanin mevcut problemi kapsaminda yapilan literatiir taramasi ve arastirmadan
elde edilen bulgular sonucunda davranigsal stratejilerin otel isletmelerinde kullanilan

stratejilerden biri oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Smith ve Round (1998), orgiitsel agidan davranig stratejisini; bir isletmenin
fiili ve potansiyel rakipleri karsisinda, kalic1 ticari avantaj elde etmek dolayisiyla da
uzun donem karini arttirmak i¢in sergiledigi tutumlar olarak tanimlamislardir (Smith
ve Round, 1998:26-27). Gerek davranigsal stratejiye yonelik tanimlar gerek elde
edilen bulgular davranissal stratejilerin orgiit i¢erisinde 6nemli bir yere sahip oldugu
gostermektedir. Ayrica davranigsal stratejiler bireylerin  Orgiitsel  ortamdaki
davraniglarin1 gercekei bir yaklasimla ele almaktadir. Ayni zamanda davranigsal
stratejilerin, bireylerin Orgiit igerisindeki olaylara yonelik bakis agilarinin
gelismesini, Orgiitlin gelecegine yonelik etkin kararlar alinmasimi saglayan bir

0zellige de sahip oldugunu da séylemek miimkiindiir.

Bu calisma, krizlere kars1 kullanilabilecek stratejilere ek olarak davranissal
stratejilerle de miidahale de bulunabilecegini ortaya koymaktadir. Bu stratejiler,
orglitlerin misyon ve vizyonu dogrultusunda belirledigi davranissal eylemler olarak

da ifade edilebilir. Arastirmanin amaci ve sorunsali dogrultusunda, yoneticilerin kriz
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donemlerinde karar alirken nasil bir davranigsal tutum icerisinde olduklarin
aciklayabilmek i¢in davranigsal stratejilerden yararlanmigtir. Bu davranigsal
stratejiler; momentum stratejisi, geri bildirim stratejisi, beklentisel stratejiler ve
¢ctkarimsal stratejiler olmak lizere dorde ayrilmistir. Calisma bu stratejilere yonelik
hazirlanan goriisme sorulart ve yoneticilerden alinan cevaplarla bir sonuca

baglanmustir.

Bu kapsamda degerlendirildiginde yonetici davraniglarinin stratejik boyutu
incelenmis ve Dbelirli sonuglara ulasilmistir. Elde edilen sonuglarda, otel
isletmelerinde yasanmis/yasanabilecek kriz durumunda yoneticilerin davranigsal
stratejilere  basvurdugunu/bagvuracagmmi  sOylemek  miimkiindir.  Asagida
arastirmadan elde edilmis olan bulgularin sonuglari, her bir davranigsal stratejiye

yonelik ayrintili olarak agiklanmstir.

Momentum stratejisinde, sergilenen davranista israrci olma s6z konusudur ve
sonug gozetilmeden ayni davraniglar/kararlar tekrar tekrar kullanilmaktadir. Van
Aken ve Opdenakker (2005), momentum yaklagiminin Orgiitsel alanla iligki
icerisinde oldugunu ve momentum yaklasiminin orgiitteki var olan durumlar takip
etmek igin belirli bir yon tahsis ettigini ifade etmislerdir. Ote yandan bu ifadelerde
momentum yaklagimini1 benimseyen orgiitlerin daha merkeziyetg¢i bir anlayisa sahip
olduklar1 belirtilmektedir (Van Aken ve Opdenakker, 2005:3-4). Bu yaklagim
Greve’in (2013), calismasinda ortaya koydugu momentum stratejisi kavramin
desteklemektedir. Greve ¢aligmasinda momentum stratejilerinin, orgiitsel boyutunu
ele almig ve bu stratejilerin orgiitte belirli durumlar karsisinda mevcut stratejilerin
benimsedigini ifade etmistir. A¢iklamalardan yola ¢ikarak momentum yaklasiminin
belirli durumlar karsisinda orgiitler tarafindan benimsedigini sdylemek miimkiindiir

(Greve, 2013).

Otel isletmelerinin kriz donemlerinde momentum stratejisini kullanma
diizeyine yonelik elde edilen bulgular sonucunda, yoneticilerin ¢ogunun isletmenin
gelecegi agisindan gecmiste uygulanan kararlara baglililk duydugu ve isletmeye
saglanan fayda ile dogru orantili olarak eski karara bagvurma diizeylerinin degistigini

soylemek miimkiindiir. Bu durumda genel olarak yoneticilerin kriz donemlerinde
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momentum stratejisini  kullandigi ve bu sekilde momentum stratejisinden

faydalanarak kararlar alindigint sdylemek miimkiindiir.

Geri bildirim stratejisinde, mevcut duruma karsi performans degerlendirme
sik sik yapilan bir uygulamadir ve sonucun basarili olmasi durumunda davranislar
tekrarlanir. Ayrica sonuca gore yeni alternatifler olusturulmaktadir. Geri bildirim
stratejilerinde gegmis faaliyetler géz onilinde bulundurulur; ancak daima yenilik¢i
kararlar alma yoniinde davranislar sergilenir. Darnton (2008), geri bildirimin
davranigin sekillenmesini saglayan bir etken oldugunu (Darnton, 2008:29), Kaymaz
(2007) ise, geri bildirimin orgiitteki calisanlarin performanslarina etki ettigini ileri
stirmiiglerdir (Kaymaz, 2007:146-147). Helvact (2002), geri bildirimi; “performans
degerlendirme etkinligi, kisinin kendisinden beklenen performans sonuclari ile fiili
basart durumunu karsilastirabilmesi i¢in ast ile iist arasinda (degerlendiren ile
degerlendirilen) etkin bir iletisim siirecinin gergeklestirilmesini saglama siireci”
seklinde aciklamistir (Helvaci, 2002:159). Bu ifadeler Greve’in (2013), geri
bildirimin orgiitsel boyutuna yonelik yaklasimlarini desteklemektedir. Ayrica geri
bildirim ve performans iligkisini vurgulayan bu ifadelerde geri bildirim stratejine
yonelik yaklagimi desteklemektedir (Greve, 2013).

Otel isletmelerinin kriz donemlerinde geri bildirim stratejisini kullanma
diizeyine yonelik elde edilen bulgular sonucunda, yoneticilerin gecmis kararlarin
analizini yaptiklar belirlenmistir. Baz1 yoneticilerin yalnizca olumsuz geri doniisleri
degerlendirmeye aldiklari, baz1 yoneticilerin ise olumlu ya da olumsuz ayirt etmeden
her sonucu derinlemesine inceledigi goriilmiistiir. Calismanin geri bildirim strateji
boyutuna yonelik bir diger soruya karsilik aliman cevaplarda, basarili olmayan
kararlar ve uygulamalara karsi tepki gosterildigi ve basarisiz kararlarin tekrar
uygulanmadigr tespit edilmistir. Ayn1 zamanda yenilik¢i fikirlerin karar almada
biiyiikk bir etkiye sahip oldugu gorilmistir. Davranigsal stratejileri kullanma
diizeylerine bakildiginda, otel isletmelerinde kriz ¢oziim siirecinde geri bildirim

stratejisinin genel olarak yoneticiler tarafindan kullanildigini séylemek miimkiindiir.

Beklentisel stratejiler, tahmine dayali bir yontemi igermektedir. Bu stratejinin
belirgin 6zelligi ise siirekli bir tahmin etme siirecinin olusu ve tahminler sonrasinda

bu tahminlere yonelik sonuglar olusturularak bu kapsamda kararlar alinmasidir.
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Theriou ve Tsirigotis (2001), beklentisel sistemin, orgiitiin kendine veya ¢evresine
iliskin tahminlerini icerdigini ifade etmislerdir. Orgiit i¢i tiim kararlar beklentilere
iliskin sonuglar dogrultusunda alinmakta ve bu sekilde de akil olan bir sistem elde
edilmektedir. Ayrica beklentisel gelecege yonelik tim gerekli girdileri (fiyat,
sermayeye iliskin degisimler, is giicli, malzemeler ve genel maliyetler) iceren bir
sistemi beslemektedir. Buna dayali olarak, Oorgiitteki iist diizey yonetici
diisiincelerini;  “isletmenin gelecekte pazardaki degerini artiracak bir yone
yonlendirebilmektedir” seklinde yorumlamislardir (Theriou ve Tsirigotis, 2001:128-
129). Bu ifadeler Greve’in (2013), beklentisel stratejiye atfettigi “gelecege yonelik
tahmin yapma ve buna iliskin olarak en iyi karari alma” unsurunu desteklemektedir

(Greve, 2013).

Otel isletmelerinin kriz donemlerinde beklentisel stratejileri kullanma
diizeyine yonelik elde edilen bulgular sonucunda, karar alma asamasinda gec¢mis
kararlarin da uygulaniyor olmasina ragmen daha ¢ok rutin kararlara bakilarak yeni
fikirlerin ortaya atildigi goriilmiistiir. Yoneticilerin ¢ogu deneyimlerle ve alinmis
olan egitimlerle tahmin giiclinliin pekistigini dile getirmislerdir. Ayni1 zamanda
yoneticilerin genelinin tahmin konusunda basarili oldugu, krizin getirecegi zarar
durumunu tahminler yiiriiterek hesapladiklari ve sonucu tahmin ederek karar aldiklar
sonucuna ulasilmistir. Ayrica krize yonelik karar alinirken uygulanan faaliyetlerin
durumu kurtarmaya yeterli olmamasi1 halinde alternatif stratejiler olusturduklar
sonucuna ulasilmigtir. Elde edilen bulgulara kapsaminda, otel yoneticilerinin kriz
donemlerinde beklentisel stratejileri kullandiklar1 ve bu sekilde karar aldiklarini

s0ylemek miimkiindiir.

Cikarimsal stratejilerde, basar1 ve basarisizligin kesin ¢izgilerle ayrildigi
bilinmektedir. Gelecege yonelik tahminlerden ¢ok deneyimlerin getirdigi mesleki
bilgiyle alinan kararlarin etkisi bu stratejide biiyiiktiir. Ayni1 zamanda rakip
isletmeleri taklit etmenin sikgca goriildiigli bu stratejiye sikca basvuruldugu
diisiiniilmektedir. Oyle ki, Singh (2012), ¢ikarimsal modeli; gozlemlenen bir olay
karsisinda dahili unsurlar1 temel alan nitelikleri inceleyip, ge¢mise yonelik
¢ikarimlara dayali olarak hareket etmek seklinde yorumlamustir (Singh, 2012:69). Bu
ifade de Greve’in (2013), ¢ikarimsal stratejilere atfettigi “gézlemleme ve

yorumlama” 6zellikleriyle uyumluluk gostermektedir (Greve, 2013).



115

Otel isletmelerinin kriz donemlerinde ¢ikarimsal stratejileri  kullanma
diizeyine yonelik elde edilen bulgular sonucunda, otel yoneticilerinin belirsizlik
durumlarinda diger isletmelerin uygulamalarini goézlemledigi ve bu gozlemlerden
yola ¢ikarak basarili olan uygulamalar1 kendi isletmelerine uyarladiklar1 sonucuna
ulagilmistir. Ayrica yoneticilerin tamaminin yasanmis benzer krizleri goz Oniine
alarak karar verdikleri goriilmistiir. Sektordeki otel isletmelerinin 6zel kararlar
disinda rakip isletmelerle bazi kriz durumlarina karst benzer uygulamalar
gelistirdikleri de elde edilen sonuglardandir. Otel isletmeleri yoneticilerinin her ne
kadar rakip olsa dahi kriz durumlarinda ya da genel konularda birbirleriyle iletisim
halinde kalarak mevcut durumlart degerlendirdikleri de ¢ikarimsal strateji boyutuna
yonelik bulgulardan elde edilen farkli bir sonugtur. Elde edilen bulgular kapsaminda,
otel yoneticilerinin kriz donemlerinde ¢ikarimsal stratejilerden yararlandigin1 ve bu

sekilde karar aldiklarin1 sdylemek miimkiindiir.

Davranigsal stratejilerin yukarida bahsedilen 6zellikleri ve orgiitlerdeki 6nemi
diisiiniilerek arastirmaya baslarken, davranigsal stratejilerin giiniimiizde bilinen bir
konu olmadig1 fakat otel yoneticilerinin bu stratejilere bagvurduklar1 gbéz Oniine
alimmistir. Bu nedenle de ¢alismanin amaci ve sorunsali, kriz donemlerindeki siiregte
davranigsal stratejileri ne siklikla/ne diizeyde kullandiklarini agiklamaya yonelik
olusturulmustur. Arastirma sonucunda da otel isletmesi yoneticilerinin, Kriz
donemlerinde davranigsal stratejilerle diisiindiikleri ve bu stratejilerin karar alma
stirecinde etkileyici bir 6zellige sahip oldugu goriilmiistiir. Ayrica otel isletmesi
yoneticilerinin, davranigsal stratejileri kullanilarak gesitli uygulamalar gelistirildigi
ve kriz anlarinda bu stratejilerin ¢éziim silirecine etkide bulundugu gorilmiistiir.
Diger yandan mevcut davranigsal stratejilerin bir veya birkac¢inin ya da tamaminin
(karma strateji) karar alma siirecinde etkili oldugunu goriilmistiir. Bu baglamda
davranigsal stratejilerin, yoneticiler tarafindan yalnizca kriz donemlerinde degil karar
alma asamalarinda da sik sik kullanildigint ve her stratejinin farkli zamanlarda
kullanilmast ile ¢6ziim siireclerine olumlu getiriler sagladigint  sdylemek

mumkindiir.

Arastirmadan elde edilen bulgular birlikte degerlendirildiginde genel olarak,
gorismeye katilan yoneticilerin gerek aldiklar1 egitim gerek turizm sektoriinde

kazandiklar1 deneyimler, yasanmis ya da yasanmasi muhtemel krizlere kars1 bilingli
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bir tutum igerisinde olmalarina katki saglamaktadir. Ayn1 zamanda yoneticilerin kriz
anina yonelik ¢alismalarda ekip olarak hareket ettikleri ve bu sekilde karar aldiklar
sorulara yonelik cevaplardan c¢ikan sonuglardandir. Ayrica s6z konusu otel
isletmelerinin kriz yonetim planina sahip oldugu ve kriz anlarinda bu plan

dogrultusunda karar aldiklarini soylemek miimkiindiir.

Sonug olarak otel isletmelerinde kriz donemlerinde, yoneticilerin davranigsal
stratejilerin ayni anda bir veya bir kacina basvurduklarini séylemek ve bu sekilde
genelleme yapmak miimkiindiir. Krizin meydana getirdigi etkiye gore, otel
isletmelerinde davranigsal stratejilerin tiimiinii igeren kararlarin alindigi, ayrica
davranigsal stratejilerin kullanim sikliginin birbirine ¢ok yakin oldugu sdylenebilir.
Ayn1 zamanda karar alma siireglerinde davranissal stratejilerin 6nemli bir yere sahip
oldugu, her ne kadar kriz anina yonelik olsa da otel isletmelerinin genel anlamda
orgiit i¢cinde meydana gelen igcsel veya dissal her tiir sorunun ¢ozliimiinde sik sik

davranigsal stratejilerden de yararlandiklarini soylemek miimkiindiir.
6.2. Oneriler

Bu calisma krize yonelik olarak sundugu farkli bakis agisiyla otel isletmesi
yoneticilerinin mevcut veya olas1 krizlere yaklasimlarini yonlendirebilir. Ayrica
yoneticilerin  kendilerini  degerlendirmelerine, yonetim anlayislarini  gézden
gecirebilmelerine ve 6z elestiri yapabilmelerine katkida bulunabilir. Bunun yani sira
bu ¢alismanin Orgiitsel davranisa iliskin ¢alismalar icin etkin bir rehber olabilecegi
disiiniilmektedir. Calismanin  sonuglarina  yonelik  Oneriler ise asagida

belirtilmektedir.
6.2.1. Sektore Yonelik Oneriler

> Onseziler kullanilarak beliren krizin sinyalleri almabilmeli,

» Kiriz dncesi krizlere yonelik yonetim plani olusturulmali,

» Yoneticiler davranigsal strateji kavrami tizerinde durmali ve kavramin
turizm sektorii agisindan 6nemi bilinmeli,

» Krizlerin kapsamini ve tiirlinii iyi anlayarak dogru davranigsal stratejiyle
miidahale edilmeli,

» Kriz yonetiminde uzman kadro olusturulmali,
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Kriz donemlerinde davranigsal stratejiler mevcut durumdan ¢ikis yolu
olarak kullanilabilmeli,

Davranigsal stratejiler kriz tiirline ve kapsamina gore dogru yerde ve
zamanda kullanilabilinmeli,

Davranigsal stratejileri genel hatlariyla anlayip bu stratejileri dogru

yorumlayarak duruma miidahale edilmelidir.

6.2.2. Arastirmacilara Yonelik Oneriler

>

Davranigsal stratejilere daha genis bir perspektifle yaklasarak yeni
tanimlamalarda bulunulmali,

Davranigsal stratejiler konusunun 6nemi ve bilinirliginin artirilmasi igin
bu konuda ¢alismalar yapilmali,

Davranis stratejilerinin kriz tizerindeki etkileri 6zellikle arastirilmali,
Davranigsal stratejileri giincel konularla iliskilendirerek yeni ¢alismalar
hazirlanmali,

Davranissal stratejilerin hem turizm sektoriinde hem de diger sektorlerde
bilinirligi arttirilmals,

Davranigsal stratejiler konusunda nicel ¢alismalar da yapilmali,
Arastirma yapilirken evren ve 6rneklem daha biiylik alan1 kapsamali ve
calisma daha biiyiik bir gruba uygulanarak bu dogrultuda genellemeler
yapilmalidir.
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EKLER
EK 1: Goriisme Formu

GORUSME FORMU

Arastirma Konusu

Otel isletmelerinde Davramssal Strateji: Kriz Donemlerine

Yonelik Bir Arastirma

Tarih : Yer:
Baslangig :
Kurum : Bitis :
Elif ASLANTURK

Diizce Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dali
Sayin Yonetici

Merhaba ben Elif Aslantiirk Diizce Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm
ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dalinda yiiksek lisans egitimimi siirdiirmekteyim. Bu

goriisme yiiksek lisans tezimin verilerini olusturma amaciyla yapilacaktir.

Gortismenin amaci, otel isletmelerinin kriz doneminde uyguladiklart davranissal
stratejileri belirlemektir. Ayrica verdiginiz bilgiler 1518inda elde edilen aragtirma
sonuglarinin hem bu konuyla ilgilenen arastirmacilara hem de isletmenize katki
saglayabilecegini diisiinliyorum. Konuya iliskin goriis ve diisiinceleriniz biiyiik bir
rahatlik ve agiklikla dile getirmeniz, arastirmamin amaclarina ulagsmasi agisindan

biiylik 6nem arz etmektedir.

Gorlisgme sirasinda  elde edilen bilgiler yalnizca akademik amaglar igin
kullanilacaktir. Bunun disinda herhangi bir amag i¢in kullanilmas1 miimkiin degildir.
Bunun yani sira arastirma raporunda isminizin ge¢gmemesini arzu ederseniz,
isminizin yerine bir kod isim kullanilabilecegini belirtmek isterim. Sizce bir
sakincas1 yoksa daha sonra belge haline doniistirmek amaciyla gorligmeyi
kaydetmek istiyorum. Goriisme sonunda istemediginiz bilgiler silinebilir.

Katkilarmiz i¢in simdiden ¢ok tesekkiir ediyorum.
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Goriisme Sorulari

Kriz donemlerinde 6nceden uygulanmis kararlariniza hangi diizeyde sadik
kalirsiniz?

Kriz donemlerinde gegmis uygulamalara, kararlara ne siklikla bagvurursunuz?
Kriz  donemlerinde  aldiginiz  kararlarin  geri  dOniislimlerini  nasil
degerlendirirsiniz?

Kriz donemlerinde kararlarinizin sonucunda basarisizlik yasanirsa tepkiniz ve
ileriye doniik taktikleriniz nasil sekil alir?

Kriz donemlerinde kararlariniza yenilik¢i ¢oziimler ve yaklagimlar ne diizeyde
etki eder?

Kriz donemlerinde krize yonelik kararlar alinirken daha once aldigimiz rutin
kararlar1 m1 uygularsiniz yoksa 6zel kararlar m1 alirsiniz?

Kriz donemlerinde tahmin yeteneginizi ne diizeyde kullaniyorsunuz?
Tahminlerinizin gergeklesme pay1 ne diizeyde oluyor?

Kriz donemlerinde Kararlarinizin getirecegi sonucu tahmin etmede ne diizeyde
basarilisiniz? Sonuca odakli yeni fikirler, kararlar da sakliyor musunuz?

Kriz donemlerinde krizleri asabilmek ic¢in diger isletmelerin basaril
uygulamalarint géz Onilinde bulundurur musunuz, goézlemler misiniz? Bu
uygulamalara ne siklikla bagvurursunuz?

Kriz donemlerinde krize yonelik kararlar alirken daha once yasanmis benzer

nitelikteki olaylar1 inceler misiniz ve yasanmis krizler size nasil kilavuzluk eder?

Goriisiilen Kisi ile ilgili Bilgiler:

Goriisiilen Kisi:

Yasi:

Uzmanhk Alani:

isletmedeki Unvam :

Isletmede Ust Diizey Yonetici Olarak Calisma Siiresi:

Gortigsmeye katildiginiz ve verdiginiz degerli bilgiler i¢cin ¢ok tesekkiir ederim.
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EK 2: Ozgecmis

OZGECMIS

1987 yilinda Mersin ilinde dogdu. 11k, orta ve lise grenimini Mersin’de tamamlada.
Lisans egitimini 2007-2011 yillar1 arasinda, Diizce Universitesi, Ak¢akoca Turizm
ve Otelcilik Yilksek Okulunda turizm isletmecili§i ve otelcilik boliimiinde
tamamladi. 2012 yilinda ayni tiniversitenin Sosyal Bilimler Enstitiisiine bagl Turizm
ve Otel Isletmeciligi Anabilim Dalinda yiiksek lisans egitimine basladi. Akademik

ilgi alanlari; orgiitsel davranis, stratejik yonetim ve yonetim ve organizasyondur.
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