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OZET

Son yillarda yasanan krizler, turizm sektoriinii de yakindan etkilemis ve turizm
isletmelerine biiyiik zararlar vermistir. Belirli araliklarla tekrarlanan krizler nedeniyle,
krizlerin samldiklan kadar basit, gz ardi edilecek bir olusum olmadi: anlasiimaya
baglanmugtir. Otel ve seyahat isletmeleri yoneticileri krizlerin kendilerini etkileyip
etkilemeyecegini diisiinmek yerine, krizlere kars1 hazirlikli olmak diger bir deyisle kriz

yOnetim ¢aligmalarina agirlik vermek zorundadirlar.

Otel isletmelerinin ve seyahat acentalarinin yasamlarim devam ettirmelerinde
Onemli bir konu haline gelen krizlerin 6nlenmesi veya en az zararla atlatilmasi igin kriz
yénetim stratejilerini sunmay1 amaglayan bu galigma ti¢ béliimden olusmaktadur. 1lk iki
boliimde kuramsal goriiglere yer verilirken, ti¢iincii boliimde ilk iki boliimde savunulan

kuramsal gériislerin sinanmasina ynelik uygulama arastirmasina yer verilmistir.

Birinci boliimde kriz ve kriz yonetimi kavramlari ile turizm isletmelerinde krize
neden olabilecek etmenler, ikinci boliimde otel igletmelerinin ve seyahat acentalarinin
yonetim yapilan ile birlikte kriz dncesi ve kriz durumlarinda uygulayacaklan stratejiler

incelenmigtir.

Uclincti bsliimde ise, Tirkiye’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerine ve A grubu seyahat acentalarina yonelik anket uygulamasi yer almaktadar.
Bu uygulama g¢alismasi ile turizm isletmelerinin kriz durumlarninda uyguladiklan kriz
yonetim stratejileri ve kriz yonetimi konusundaki diistinceleri aragtirilmistir. Aym

zamanda bu béliimde uygulama ¢alismasinin sonuglar1 ve yapilan 6neriler verilmistir.
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ABSTRACT

Crisis which have been experienced in recent years, influenced the
tourism industry as well and tourism establishments have faced in the quantity of losses.
The fact that crisis occurs randomly, it has been apprehended that crisis are not simple
formations that cannot be neglected. Hotel and travel establishments managers must
give importance preparedness activities in other words crisis management activities for

crisis instead of thinking whether crisis influence the management or not.

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

study based on a survey.

In the first chapter, not only the definitions of crisis and crisis management but

also factors that may cause crisis in tourism establishments have been examined.

In the second chapter, the management structures of hotel establishments and
travel agencies and also strategies which have been taken place pre-crisis and crisis

period have been examined.

In the third chapter, investigations made on four and five stars hotels and travel
agencies that have “A” license in Turkey are included. The aim of the field study is to
investigate tourism establishments’ strategies that put into practice in crisis period and
opinions about crisis management. At the same time, the results of the field study and

suggestions have been given in this chapter.



ONSOZ

1980°li yillarla birlikte gelismeye baglayan Tiirk turizmi, 1990’11 yillarda olusan
global, bolgesel ve yerel krizlerden etkilenmistir. Bir ¢ok nedene bagli olarak ortaya
¢ikan krizler, turizm igletmelerini olumsuz etkilemektedirler. Kriz durumunda igletmeyi
yonetmek zorlagmakta ve krizlere karsi 6zel 6nlemlerin alinmasi zorunlulugu ortaya
¢ikmaktadir. Kriz dénemlerinde dogru ve uygulanabilir ¢ozlimler, krizlerin etkilerini
azaltmada Onemli rol oynarken, yapilacak hatalar isletmenin faaliyetinin sona ermesine
gidecek kadar geri doniisii olmayan olumsuz sonuglar dogurabilmektedirler. Krize kars:
direngli olmak i¢in kriz ortaya ¢ikmadan Once baslayan kriz yOnetimi stratejileri

uygulanmali ve igletmenin yapisina gére 6nlem alinmahdir.

Tiirkiye’de turizm alaninda mikro diizeyde (turizm igletmeleri) kriz ySnetimine
iliskin teorik ve uygulamali galismalar yeterli degildir. Bu baglamda, bu ¢aligmanin
amacida aragtirmacilara ve isletme yoneticilerine turizmde kriz yonetimiyle ilgili faydal

bilgiler sunmaktr.

Bu calismada beni yonlendiren, bilgi ve destegini esirgemeyen degerli hocam ve
damsmamm Prof. Dr. Necdet HACIOGLU’na; tez asamasinda bana farkli diigtinme
yetenegi ve bakis agis1 kazandiran Prof. Dr. Adem CABUK’a; goriislerinden
yararlandigim ve akademik ¢aligmalarimdaki manevi destegi i¢in Dog. Dr. Cevdet

AVCIKURTa en igten tesekkiirlerimi sunarim.
Bununla birlikte; anket ¢aligmasina yardimei olan otel igletmelerinin ve seyahat

acentalarinin yoneticileri ile ¢aliganlarina ve bu ¢alismada dogrudan veya dolayl olarak

yardimlari olan ¢aligma arkadaglarima tegekkiir ederim.

Balikesir, Haziran 2004 Ahmet KOROGLU
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GIRIS

Diinyada 20. yiizyilin ikinci yarisinda en hizli biiyliven sektérlerden birisi de
turizmdir. Ttrkiye’de ise 1980°li yillarin ikinci yarisindan itibaren turizm sektérii hizli
bir biiylime géstermistir. Turizm sektoriindeki bu biiyiime bu alanda faaliyette bulunan
turizm isletmelerinin sayisinda da artiga neden olmustur. Ancak son yillarda meydana
gelen gerek global ve gerekse yerel krizler turizm alaninda faaliyet gdsteren igletmeleri
etkilemistir. Krizler, ¢ok cesitli fakttrlere bagli olarak ortava ¢ikmakta ve isletmeleri
olumsuz etkilemektedirler. Kriz durumunda isletmeyi yénetmek zorlagmakta ve krizlere
kargt 6zel Onlemlerin alinmasi zorunlulugu ortaya c¢ikmaktadir. Kriz dénemlerinde
dogru ve uygulanabilir ¢dzlimler, krizlerin etkilerini minimize etmede 6nemli rol
oynarken, yapilacak hatalar geri doniigii olmayan olumsuz sonuglar dogurabilir.
Olumsuz bir durumla karsilasmamak igin, kriz ortaya ¢ikmadan 6nce krize yol

acabilecek unsurlar belirlenmeli ve analiz edilerek 6nlem alinmalidir.

Turizm sektorii icin olasi her tlir krize karsi hazirlikli olmak imkansizdir. Ancak
turizm igletmelerinin herhangi bir kriz olasilig1 igin hazirhikli olmas: karsilasabilecegi
diger krizleri ¢6zmede etkili olacaktir. Kriz hazirlik ¢alismalarinin belirli bir maliyeti
vardir. Maliyetinden dolayr hazirlik ¢aligmalarini yapmayan turizm igletmeleri kriz
olusumunda ¢ok daha fazla mali kayiplara ugrayabileceklerdir. Son yillarda siklikla
karsilagilan kiiresel krizler nedeniyle diger isletmeler gibi turizm isletmelerinin de kriz

y6netim uygulamalarim hayata gegirmeleri kag¢inilmazdir.

Bu tez ¢aligmasinda séz konusu nedene dayali olarak turizmde kriz ve kriz
yonetimine iliskin teorik bilgiler sunulmugtur. Calisma li¢ boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde kriz ve kriz y6netimi kavramlar ve turizm isletmelerinde krize neden

olan etmenler incelenmisgtir.

Ikinci boliimde otel ve seyahat isletmelerinin yonetim yapilari ile birlikte kriz

Oncest ve kriz durumlarinda uygulayacaklan stratejiler incelenmigtir.



Uctincii  boliimde ise, Tiirkiye’de faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmelerine ve A grubu seyahat acentalarina uygulanan anket galismasi
degerlendirilmektedir. Bu uygulama c¢aligmas: ile turizm igletmelerinin kriz
durumlarinda uyguladiklar: kriz yOnetim stratejileri ve kriz yonetimi konusundaki
distinceleri arastirilmistir. Ayni zamanda bu bsliimde uygulama galigsmasinin sonuglari

ve gelistirilen 6neriler yer almaktadir.



BIiRINCI BOLUM
KRiZ ve KRiZ YONETIMi KAVRAMLARININ ANALIZi VE TURIZMDE
KRIiZ KAYNAKLARI

1.1 Genel Olarak Kriz Kavram

Kriz, ¢esitli bilim dallarinda ve aymi zamanda giinliik konusma dilinde g¢ok
yaygin olarak kullanilan bir kavramdir. Etimolojik kékeni Yunanca “krisis” kelimesine
dayali olan kriz kelimesi, 6zellikle tip biliminde ¢ok yaygin bir kullamima sahiptir ve
genel olarak “aniden ortaya ¢ikan bir hastalik belirtisi” ya da “bir hastaligin ¢ok ileri bir
sathaya ulagsmasi” anlamina gelmektedir. Kriz sosyal bilimler alaninda ¢ogu kez
“buhran” ve “bunalim” kelimeleri ile ey anlamh olarak kullanilmaktadir. ' Bunun
sebebi, krizin kelime anlamui itibariyle; bir kisinin, bir grubun yasaminda, bir etkinligin
stirmesinde, bir kurumun islevisinde ortaya ¢ikan gii¢ donem; bunalim” >  olmasdr.
Cince’de ise kriz, tehlike ve firsat (wei-ji) kelimelerinin birlesiminden olusmaktadir.’
Bunun anlami, krizin ayni zamanda bazi firsatlarni da beraberinde getirip isletmeler

agisindan firsat olarak degerlendirilebilecegidir.

Isletme yonetimi agisindan krizin genel kabul gorecek bir tamimmi yapmak
olduk¢a zordur. Isletme y&netimi literatiirinde endise, stres, panik gibi farkli
kavramlarin kriz yerine kullanilmasi, kapsamli bir tanim yapabilmeyi daha da
zorlastirmaktadir. Bu nedenle, kriz kavrami hakkinda ¢ok sayida ve degisik tanimlama
yaplmistir.  Yapilan tanimlamalar, genel olarak krizin “tehlike” boyutunu ele

almaktadir, krizin “firsat” olarak degerlendirilmesi tanimlamalarda yer almamaktadir.

! Coskun Can Aktan, Kriz Yonetimi. www.canaktan.org, Erisim Tarihi:12.04.2003, s.1.

2 Biiyiik Larousse Sozlitk ve Ansiklopedisi, (1992), 14.Cilt, s.7104.

3 Steven Fink, (1986), Crisis Management Planning for the Inevitable (New York:Amocom Yaymlari),
s.1.



Kriz tammlamalardan bazilar1 asagida verilmistir:

e Kriz, beklenilmeyen ve Onceden sezilemeyen, gabuk ve acele cevap verilmesi
gereken, Orgiitiin 6nleme ve uyum mekanizmalarim yetersiz hale getirerek, mevcut
degerlerini, amaglarini ve varsayimlarini tehdit eden gerilim durumudur.*

e Kriz, zaman gegtikge siddeti artan, isletmenin normal faaliyetlerini etkileyen, medya
ve hiikiimetlerin dikkatini ¢eken, isletmenin imajini tehlikeye sokan ve isletmede
¢ahisanlarin zarar gordiigii olaydir.

e Kriz, bir orgiitiin (aile, sirket, belediye, bakanlik, sivil toplum vb) {ist diizey
hedeflerini ve isleyis diizenini tehdit eden, bazen de 6rgiitiin yasamim tehlikeye
sokan ve ivedi tepki gOsterilmesini gerektiren; 6rglitlin kriz 6ngbrme ve Onleme
mekanizmalarinin  yetersiz kalmasmna neden olan, orgiitte gerilim yaratan bir
durumdur.®

o Kriz, dnceden tahmin edilemeyen, 6rgiit yasamim tehdit eden ve nedeni- etkileri-
¢bzimi konusunda belirsizlik yaratan c¢abuk karar alma zorunlulugu olan

durumdur.’

Tamimlar incelendiginde, krizin en 6nemli 6zelligi aniden ortaya ¢ikmasidir. Bu
ani ortaya c¢ikis genellikle isletmeleri olumsuz etkiler. Isletmenin uzun doénem
hedeflerini ve hatta faaliyetlerinin devamlilifini bile tehdit eder. Bu nedenle acil olarak

miidahale etme zorunlulugu bulunmaktadir.

Aniden ortaya ¢ikmasi nedeni ile hizli karar alma zorunlulugu vardir ki bu
durum da yoneticiler tizerinde korku ve panik yaratir. Krizlerin yalnizca yoneticiler
iizerinde degil, isletme c¢alisanlan iizerinde de etkisi oldugu goriilmektedir. Korku ve
panik nedeniyle stres igerisinde olan calisanlar, isletmenin normal faaliyetlerini

stirdiirmesinde sorunlarin ¢ikmasina sebebiyet verebilir ki bu da isletme i¢ersinde kriz

* Omer Dinger, (1998), Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas (Istanbul: Beta Basim Yayim), 5.Baski,
5.385. .

* Fink, On.ver., ss.15-16. .

¢ Halil Can, (1999), Organizasyon ve Yénetim (istanbul:Siyasal Kitabevi), 5. Baski, s.315.

7 Christine M. Pearson ve Judith A. Clair, (1998), “Reframing Crisis Management”, Academy of
Management Review. Vol.23, No.1, 5.60.



icinde kriz olusmasi anlamina gelmektedir. Bu nedenle, isletmenin kriz dénemlerinde

etkin bir insan kaynaklari politikasi izlemesi zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir.

Kriz aminda, isletme iin ve imaji olduk¢a hassas hale gelmektedir. Krizler
igerikleri, 6zellikleri ve siddeti agisindan farkhlassa da her kriz isletmenin, turizm
krizlerinde bolgenin, yorenin ya da {ilkenin imajini zedeler. Isletmelerin faaliyet

alanlarinin biiylikliigiine gére imaj y6niinden zayiflamanin boyutlari da artar.

Daha &nce de belirtildigi gibi kullanim dilinde normal siire¢ igerisinde ortaya
cikan her sorun kriz olarak degerlendirilmemelidir. Bu nedenle tamimlarin analiz
edilmesi gerekmektedir. Bu analiz 1s18inda, krizlerin ortak 6zellikleri asagidaki sekilde
siralanabilir. Bunlar; ®

e aniden ortaya ¢ikmasi,

e ani tepki/eylem gosterilmesi

e isletme performansim etkilemesi, zarar vermesi,

e belirsizlik ve stres yaratmasi,

e isletmenin imajin, varliklarint ve karliligini tehdit etmesi

e yonetilebilir olmasidir.
1.2 Turizmde Kriz

Turizmde kriz tanimlamalari ise yukarida belirtilen kriz tanimlamalarindan
farkliliklar géstermektedir. Bu farkliliklar genelde krizin daha genis bir alan1 kapsamasi
ve etkileri ile ilgilidir. Turizm krizlerinin farkliliklar g6stermesine ragmen en onemli
Ozelligi turizm talebi {izerindeki etkileridir. Bu nedenle turizmde yasanan krizlerin
ciddiyetini anlamak igin, krizin turizm talebi iizerindeki etkilerini, etkinin siddeti,
cografi alan tlizerindeki yayillma ve etkinin siiresi acisindan incelemek yerinde

olacaktir.’

8 Olgun Cicek ve Hasan Kilig. (2001), “Konaklama Endiistrisinde Kriz Y&netim Planlar1 ve Uygulama
Asamalar”, 2.Ulusal Tiirkiye Turizmi Sempozyumu Tebligler Kitabi (Izmir:Ttrkiye Turizmini
Aragtirma Enstitlisit), 5.62.

® Abraham Pizzam, (1999), “A Comprehensive Approach to Classifying Acts of Crime and Violance at
Tourism Destinations”, Journal of Travel Research. Vol.38, August, s.9.



Etkinin siddeti agisindan; turistik ¢ekim merkezlerindeki kriz yaratict durumlar
turistik talep tizerinde farkl: tiirden etki yaratir. Nadir olarak olusan ve pek de dnemli
olmayan sug olaylar talebi etkilemeyebilir ama bunun yani sira; yasanan olayin 6nem
derecesine gore; talep az miktarda diigebilir, talepte belirgin diisiis yasanabilir, siddetli
distisler yasanabilir, ya da siirekli bir terdr ya da savag durumlarinda turist ziyaretleri
tamamen kesilebilir. Ornegin, 1993 yilinda Tiirkiye’de turistik bolgelerde turistlere
yapilan saldirilar, kisa donemli olarak talep diislislerine yol agmistir fakat genel

anlamda turizm hareketlerini tamamen ortadan kaldirmamugtur.

Cografi alan iizerindeki yayilma agisindan; kriz durumlarinin etkisi sadece belirli
dar bir alanda olabilecegi gibi, iginde bulundugu bélge, iilke ya da gevre iilkeleri
kapsayabilir. Omegin, 11 Eylil 2001 yilinda Amerika Birlesik Devletlerinde ikiz
kulelere yapilan terorist saldiri sadece Kuzey Amerika da degil Avrupa, Asya ve
Pasifiklerdeki -havayolu ile seyahat etmenin yarattifi huzursuzluktan dolayi- turistik

taleplerde de 6nemli diisiislere yol agmustir.

Etkinin siiresi; krizin etkisi birka¢ hafta siirebilecegi gibi, orta stireli (2-4 ay),
uzun siireli (bir turistik sezondan uzun) ya da belirsiz siireli olabilir. Turistlere kars1
islenen su¢ olaylarinda yagananlar, turist sayisindaki azalmanin birkag¢ hafta etkili
oldugunu ve daha sonra normal hale gegildigini gostermistir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta yasanan krizlerin sadece ciddiyetinin degil de, olusma sikliginin da ele
alinmasi gerektigidir. Arada bir kriz durumunun oldugu turistik boélgelerde, olaylarin
¢abuk unutuldugu ama kriz durumunun siklikla siire geldigi Kuzey Irlanda, Israil gibi
bolgelerde krizin olusma sikligi azalmadan, turistik g¢ekim merkezlerindeki turistik
hareketlerin normale dénemedigi anlasilmigtir. Son olarak da; Eski Yugoslavya, Kibris
ve Korfezdeki gibi kesin savag durumlannda, yasam normale donmedigi stirece turist

ziyaretleri tamamen kesilir.

Tablo 1.1°de turizm talebini etkileyen kisa, orta ve uzun dénem faktorler yer
almaktadir. Bu faktorlerin her biri turizm igletmeleri i¢in bir kriz sebebi olabilmektedir.
Kisa dénem faktorleri, etkisini siddetine bagli olarak en fazla bir turizm sezonuna kadar

stirdiirebilir. Orta dénem etkenleri, ulusal ve uluslar aras1 gelismeleri igerdigi i¢in bir



stire vermek yaniltict olabilir. Uzun donem etkileri ise, bolgenin turizmini biitiinii ile

olumsuz etkiledigi gibi 2-3 turizm sezonu boyunca da etkileyebilir.!°

Tablo 1.1 Turizm talebini etkileyen kisa, orta, ve uzun dénem faktérler

o Grev ve endiistrideki anlasmazliklar
Trafik kazalar

Firtina, su sikintisi vs.

Déviz kurlarindaki dalgalanmalar
Enflasyon oranlarinda gériilen farklilik
Politik huzursuzluklar

Terdr

Savas

Dini degerlerdeki hosnutsuzluk
Vergi rejimlerine olan hosnutsuzluk
Yeni seyahat 6zgiirliikleri

Kisa Donem

Orta Dénem

Uzun Donem

Kaynak: Laws, E. (1991), Tourism Marketing: Service and Quality Management
Perspectives, (England: Stanley Thornes Ltd.)’dan I¢6z ve Kozak (1998), s.133.

Turizmi etkileyen krizleri yurti¢inde olusan krizler ve yurtdisinda olusan krizler
olmak tizere iki boyutlu ele almak dogru olacaktir. Bu ayrimi etkileme ve etkilenme
agisindan ayirmak miimkiin degildir. Yukarida verilen Ornekler genellikle makro
diizeyde iilkeyi, bdlgeyi ya da bir turistik ¢ekim merkezini etkileyebilecek nitelikte
krizlerdir. Bu olusan krizlerde isletmelerin etkilenmemesi miimkiin degildir. Literatiir
incelemesinde, mikro diizeyde isletmelerin karst karsiya kaldigi kriz durumlarina da
rastlamak mimkiindiir. Barton, otel sektoriinde kriz yaratabilecek olasi tehlikeleri su
sekilde siralamugtr.!!

e Yangn, sel, firtina, deprem gibi dogal felaketler,

e Otel ingaat sahasinda endiistriyel kaza,

o Zehirli gaz, kimyasal madde kagag,

e Miisteri ve personelin kargilastig1 cinayet, tecaviiz veya benzeri siddet olaylari,

e Yanhs sanitasyon uygulamalar, hijyene 6nem verilmemesi sonucu olusan bakteri

enfeksiyonlari,

' Orhan i¢6z ve Metin Kozak. (1998), Turizm Ekonomisi (Ankara:Turhan Kitabevi), s.133.
' Laurance Barton, (1994), “Crisis Management Preparing for and Managing Disasters”, The Cornell
H.R.A. Quarterly. April, s.61.



e Personelin uyusturucu madde kullanim vb. yasal olmayan faaliyetler sonucu
tutuklanmast,

e Turizm isletmelerine yonelik terdrist eylemler,

e Bilgisayarda bulunan 6zel verilerin sabote edilmesi,

e Patent/telif hakki ihlali,

o Isletme i¢cin 6nemli noktada gérevli veya isletme agisindan 6nemli personelin
hastalanmasi veya 6liimii,

e Hirsizlik,

e Medyada yayilan olumsuz haberler,

e Isletme hakkinda agilan davalar,

e Tazminat talepleri.

Amerika Birlesik Devletleri’nde faaliyet gosteren National Tour Organization
(NTA), seyahat Isletmelerinde karsilagilabilecek kriz faktorlerini dogal kaynakli, insan
kaynakli ve biiro kaynakli krizler olarak aymrmustir.'> Tablol.2.’de bu ayrm
goriilmektedir.

Tablo 1.2. Seyahat Isletmelerinde Karsilasilan Krizler

DOGAL KAYNAKLI INSAN KAYNAKLI BURO KAYNAKLI
KRIZLER KRIZLER KRIZLER
e Deprem o Istikrarsizlik e Yangm/Kundakgilik
e Sel Baskim e Savasg o Terbrizm
e Kasirga e Ayaklanma o Tedarik Hatas1
e Yangin e Terdrizm e Otorite Hatasi
e Siddetli Firtina o Siyasi Faaliyet e Sahtekarlik
e Camur Alan e Endistriyel Faaliyet {e Sabotaj
e Ci3 e Ugak Diismesi, e  Sel/Kritik Isletme
e Tibbi Salgin Kagirma /Olayi Projesi
e Bina Yangmni/ C6kme [® Onemli Personel Kayb
e Diger Kazalar/ Dogal |e Karsit tanitim
Olmayan Oliimler- e Adam Kagirma
Yaralanmalar e Uriin Bozuklugu
e Macera Sporlar

Kaynak: www.ntaonline.com/www?2/industry_reports/crisis management_powerpoint/
index.htm, Erigim Tarihi:12.09.2001

12 www.ntaonline.com/www2/industry_reports/crisis management_powerpoint/index.htm
Erigim Tarihi:12.09.2001.



Krizin turizm talebi iizerindeki etkilerini inceledikten sonra turizmde kriz
tamminn  yapilmasi uygun olacaktir. Asafida turizm isletmelerine yonelik kriz
tanimlamalar: verilmistir.

e Turizmle ilgili igletmelerin olagan faaliyetlerini tehdit eden, turistik bolgenin
giivenli olmadig: izlenimi yaratan, turistleri yorenin turistik ¢ekicilikleri ve rahatlig
konusunda olumsuz etkileyen ve bélgeye yonelik turizm talebinin ve harcamalarimin
azalmasi nedeniyle yoresel turizm isletmelerinin fonksiyonlarmi yerine
getirememelerine yada varliklarmi devam ettirememelerine, bolgesel ekonomik
faaliyetlerin ve turizm talebinin azalmasina neden olan olaylardr.”

e Turizmde “kriz”, bir iilke endiistrisinin veya bir kisim turizm isletmelerinin, dogal
afetler, kontrol edilemeyen sosyo-ekonomik degismeler, terér ve catigma, yanlig
politikalar ve/veya yonetim hatalar1 dolayisiyla biiylik zararlara ugramasini, iflas
tehlikesi ile karsilagmasinu ve yeniden organize olma zorunda kalmasini gerektiren
olaylar dizisini ifade eder."*

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

tiirl felakettir” seklinde tanmimlamaktadir.

Tanimlardan da anlasilacag: gibi krizler, giiniimiizde iilkeleri ve isletmeleri
etkileyen bir faktordiir. Turizm sektorii kendi iginde krizler yasadiga gibi diger makro
krizlerden de etkilenmektedir. Krizler bu alanda faaliyet gosteren turizm isletmelerini
yonetim agisindan zor duruma diigtirebilmektedirler. Bu sebeple, turizm isletmeleri
krizlerin énemini kavramak durumundadir. 1986 yili Cernobil facias: ve yine aym yil
uluslar aras1 terrizm, 1991 yili Kérfez Savasi, 1993-1999 yillan arasinda Tiirkiye’de
gergeklestirilen terdr olaylari, 1994 yilinda yasanan ekonomik kriz, 1997-1998 yillan
arasinda Asya’da ve Rusya’da olusan ekonomik krizler, 16 1998 yilinda en biiyiik

13 Sevil F Sonmez, Sheila J. Backman ve Lawrence R. Allen, (1994), Managing Tourism Crisis:A
Guidebook (Clemson SC:Clemson University), s.2.1.

¥ H Fikri Bilgin, (1998), “Turizmde Risk ve Kriz’, 1.Turizm Suras: Bildirileri (Ankara:T.C. Turizm
Bakanligy), s.51.

1> Joan Henderson, (1999), “Managing the Asian Financial Crisis:Tourist Attractions in Singapore”,
Journal of Travel Research. Vol.38, No.2, ss.177-181

16 Erol Karabulut, (1998), Asya ve Rusya Krizi, Tirkiye’yi Turizmde Nasil Etkileyecek?, Tiirsab
Dergisi. Tlirkiye Seyahat Acentalan Birligi Yayni, Say1:176, ss.34-36
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pazarimiz olan Almanya’da yasanan ekonomik daralma ve yine aym yil Akdeniz
canagindaki rakiplerimiz Ispanya ile Yunanistan’in para birimlerini devaliie etmeleri ve
KDV araglaniyla piyasalara miidahale etmeleri,’’ 1999 yilinda PKK terdr orgiitiiniin
lideri Ocalan’in yakalanmasi ve 6nemli pazarlarda turistlere yonelen tehditlerin artmasi
ile Kosova Savasimn yarattig1 krizler'®, 1999 yilinda meydana gelen Giiney Marmara ve
Diizce depremleri, Kasim 2000/Subat 2001 tarihlerinde ortaya gikan ekonomik krizler
ve 2003 Irak-ABD savagi, Tiirkiye’de turizmin gelismeye basladigi 1980°li yillarin
ikinci yarisindan itibaren Tiirk turizminin karsilastigi krizlerin en Snemlileri arasindadir.
Tiirk turizminin kars: karstya kaldig1 bu krizler talep daralmasina, bunun sonucu olarak

da Tiirkiye’nin turizm gelirlerinde diisiislere neden olmustur. (Sekil 1.1)

Sekil 1.1. 1985-2002 Yillar1 Aras: Tiirkiye’nin Turizm Gelirleri ve Krizler

Tiirkiye'nin Yillar itibariyle Turizm Gelirleri (1985-2001)
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1-Uluslar arasi Ter6rizm ve Cernobil Faciasi (1986)

2- Korfez Krizi (1991)

3- Uluslarars1 Ekonomik Daralma ve Rakiplerin Avantaji (1998)
4- Apo Krizi ve Marmara Depremi (1999)

Kaynak : Tarafimizdan olusturulmustur.

Bu krizlere ilaveten Tiirkiye’ye turist génderen tilkelerde yasanan ekonomik

daralma (6zellikle Almanya), ve 90’lh yillarn ikinci yarisindan itibaren artan

" TORSAB Aylik Dergi, (1998), Tiirkiye Seyahat Acentalar: Birligi Yayni, Say1:176, s.30.
' TORSAB Ar-Ge Birimi, (1999), Yeni Bin Yila Girerken Tiirkiye Turizmi (istanbul: Can Ofset), s.7.
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kiiresellesme egilimlerinin sonucu olusan birlesme egilimleri de, bu duruma kars:

hazirliksiz yakalanan igletmeleri gii¢c durumda birakarak kriz ortamina stiriiklemistir.
1.3 Turizmdeki Krizlerin Ozellikleri

Turizmde yasanan krizler, alan agisindan bir tlkeyi, bolgeyi ve yoreyi
etkileyebilmektedir. Krizler bazen birincil nedenlere dayali. bir bagka deyisle sekt6riin
kendi dinamiklerinden kaynaklanan krizler olmakta birlikte, bazen de ikincil nedenlere
—sektor disinda olusan olaylara- baglidir., Her ne kadar krizin nedeni ekonomik
olmasa da ekonomik sonuglar iiretebilmektedir. Ekonomik sonug tiretmesinin nedeni

talep daralmasinin yagsanmasindan kaynaklanmaktadir.

Turizmde yasanan krizlerin daha sonra tekrarlanma olasilig: yiiksektir. Diinyada
turizmi etkileyen krizler incelendiginde farkli bolgelerde de olsa tekrarlandif
gorillmektedir. Savas durumu, terdrist saldirilar, dogal felaketler ve rekabetten dolayi

yasanan olaylar siklikla tekrarlanan krizlere 6rnek verilebilir.

Turizm tiriinii bilesik bir iiriin oldugundan herhangi bir asamadaki isletmede ya
da tilkede olusan kriz durumu sistemin diger elemanlarini da etkilemektedir. Bu etki
firetim faktorleri arasindaki dafihm dengesini alt st eden ve dogru Onlemler
almmamas: durumunda isletmelerin yasama sansim ortadan kaldiran bir olgudur.”
Omek olarak tur operatorliigii piyasasinda yasanan bir kriz, zor durumda olan tur
operatérii ile c¢alisan yerel seyahat acentalarim, havayollarimt ve otelleri de

etkilemektedir.

Turizmde yaganan krizlerin etkileri krizin yapisina ve gesitlilifine gore bazen
kisa zamanda giderilebildigi gibi bazen de uzun bir zaman siiresi gerektirebilir.
Yukanda belirtilen agiklamalar dogrultusunda turizm krizlerinin 6zelliklerini agagidaki

sekilde siralayabiliriz.?®

" Hakan Ozkul. (2001), “Krizlerin Turizm Uzerindeki Etkileri Turizm-Kriz Iligkisi”, 2.Ulusal Tiirkiye
Turizmi Sempozyumu Tebligler Kitab:, (Izmir:Tirkiye Turizmini Arastirma Enstitiisi), s.76.
20

Aym, s.78.
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e Birincil ve bazen ikincil nedenlere dayanir,

¢ Nedenleri ekonomik olmasa da ekonomik sonuglar tiretirler,

o Belirli birikimlerin sonucu ortaya ¢ikarlar,

e Zaman igersisinde tekrarlanabilirler,

e Yapisal isleyisi olusturan sistemler yoluyla, yapinin tiimii iizerinde etkili
olurlar,

e I¢ ve dis kaynakli olabilirler,

o Belirtilerin sergilendigi bir 6n-siirece, sonuglarin etkili oldugu bir islerlik
stirecine ve etkilerin giderek azaldid1 bir son-siirece sahiptirler. Bunu kriz

Oncesi, siras1 ve sonrasi olarak adlandirmak olanaklidir.

Coziimleri ve etkileri yoniinden kisa, orta ve uzun dénemli olabilirler.
1.4 Turizmde Krize Neden Olan Faktorler

Turizm sektoriinde krize neden olan etmenler, isletmenin dis ¢cevre faktorleri ve
i¢ ¢evre faktorleri olarak belirtilebilir. Dig gevre faktorleri; ekonomik faktorler, politik
ve yasal diizenlemeler, dogal felaketler, teknolojik gelismeler ve yenilikler, sosyo-
kiiltiirel faktorler, fiziksel gevre etmenleri ve rekabet faktorleridir. I gevre faktorleri
ise; yonetim yetersizligi ve orgiitsel sorunlar ve isletmenin yasam donemleri yaganan

olumsuzluklardir. Bu faktorler ayrintili olarak asagida agiklanmugtir.

1.4.1 Dis Cevre Faktorleri

Turizm isletmeleri siirekli degisen ve geligen dinamik bir ¢evrede yasarlar. Dis
cevreden kaynaklanan degisiklikler, bu isletmeler agisindan bir takim firsat ve tehditler
sunar. Bu firsat ve tehdit niteligindeki degisikliklerin her biri otel ve seyahat
isletmelerini  krize sevkedebilir. Ciinkii orgiitlerin  varliklarim  stirdiirebilmeleri,

firsatlardan azami diizeyde yararlanip, tehditlerin asgari diizeye indirilmesine baghdir.?!

2! Goksel Ataman, (2001), Isletme Yonetimi (Istanbul: Tiirkmen Kitabevi), s.238.
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Krize neden olan dig ¢evre faktorleri turizm sektoriiniin kontrolii digindaki
makro faktorlerdir. Ayni anda tiim tilkeyi hatta diinyay: kontrolii altina alarak, pek ¢ok
isletmenin varligina etkide bulunabilirler. 2 Dig gevrede meydana gelen degisiklikler
yedi baslikla ele alinabilir. Bunlar; ekonomik faktérler, politik ve yasal diizenlemeler,
dogal felaketler, teknolojik gelismeler ve yenilikler, sosyo-kiiltiirel faktorler, fiziksel

cevre etmenleri ve rekabet kosullarinda meydana gelen degisikliklerdir.

1.4.1.1 Ekonomik Faktérler

Ekonomik ¢evrede meydana gelen degisikliklerin belirsizligi ve karmasikligi
turizmi dogrudan etkilemekte ve turizm isletmeleri igin kriz sebebi olabilmektedir.
Turizm sisteminde ekonomik gevre, turistik arz verileri, mevcut ve gelecek talebin
miktar1, gelirleri, rakiplerin sahip olduklar1 olanaklar, talebi karsilayacak tist-yapinin
miktar ve kalitesi, yatinm ihtiyaci, yatirimlarin makro ve mikro diizeyde karliligi,
yatirim riskleri ve finansman olanaklarim igermektedir.”® Turizm isletmeleri agisindan
ekonomik g¢evreyi yurtigi ve yurtdisi ekonomik ¢evre olarak ikiye ayirmak daha dogru
olacaktir. Ciinkii turizmde yasanan talep daralmasina iilke igindeki istikrarsizlik neden
olabilecegi gibi, lilke disindaki 6zellikle hedef pazardaki ekonomik durum fiilkelerin

turizmini dolayisiyla isletmeleri olumsuz etkilemektedir.

Bir iilkenin ekonomik istikrarsizlik igerisinde bulunmasi, o iilkede faaliyette
bulunan isletmeleri degisik agilardan tehdit etmektedir. Bunlar 2*;
o Gelecegi belirsiz kildig i¢in miitegebbiislerin yatirim yapma cesaretlerini olumsuz
etkileyebilmektedir.
e Hizli enflasyon parasal gereksinimi agirn 6lglide artirarak, kaynak bulmay:
gliclestirdigi igin, alt ve {ist yap1 gelismeyebilir.
o Parasal degerlerin satin alma giiciinii azalttif1 icin orta gelirli kisilerin turizme

katilimlarini olumsuz etkileyebilmektedir.

2 Melek Vergiliel Tiiz, (2001), Kriz ve Isletme Yonetimi (Istanbul: Alfa Yaymnlan), s.5.
 Hasan Olaly, (1990), Turizm Politikas: ve Planlamasi (Istanbul: Isletme Iktisadi Enstittsti Yaymlari),

5.60.
 Hasan Olah , (1983), Dig Tamitim ve Turizm (Ankara: Tiirkiye {5 Bankasi Killtiir Yayinlart), s.169
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e Onceden belirlenen isletme fiyatlann nedeniyle, planlanan organize turizm

faaliyetlerine katilacaklar igin kararsizlik yaratabilmektedirler.

Ulkenin i¢inde bulundugu ekonomik istikrarsizlifin yaninda diinya ve hedef
pazar iilkelerin ekonomik yapilarindaki hareketlilik de gdz oniinde bulundurulmas:
gereken 6nemli konular arasindadir. 1992 yilinda Avrupa {ilkelerinin ekonomilerinde
onemli olgiide yasanan distis, 1993 yilinda Avrupa Birligi {ilkelerinden turist
cikislarinda %5°lik bir azalmaya sebebiyet vermistir. Aym zamanda hedef pazardaki
iilkelerin uygulayacagi devaliiasyon kararlari da, iilke insamimin satin alma giiclinii
azaltarak, tilke disina ¢ikiglar zorlastnrlr.25 1998 yih baslarinda da diinyada yasanan’
ekonomik gelismelerde diinyada ve Tiirkiye’de énemli derecede turizmi etkilemistir.
Diinya da turist génderen iilke konumunda olan ve ayni zamanda Tirkiye’nin de en
bilyiik pazari durumundaki Almanya’da issizliin artmasi, ekonomik sikintilarin bag
gbstermesi, ikinci bilyilk pazarimiz olan Rusya Federasyonu’nun hizla kriz ortamina
girmesi, Avrupa Birligi iilkeleri arasinda ortaya ¢ikan kartellesme egilimi, yatay ve

dikey entegrasyonlar Tirk turizmini olumsuz etkilemistir.26

Krizlerin etkilerini azaltmak, diger bir deyisle uluslararas: talebi canlandirmak
icin iilkeler devaliiasyon kararlan almaktadirlar. Ulkelerin uygulayacagi devaliiasyon
kararlan tlke insaninin seyahate ¢ikmasim olumsuz etkilerken, seyahat edilen tilkenin
aldip1 devaliiasyon kararlar1 da potansiyel miisteri gdziinde ucuz lilke imaj: yaratarak,o
tilkeye seyahat egilimini arttirmaktadir. 11 Eyliil 2001 saldirslarmin ardindan diistise
gecen turizm hareketlerini canlandirmak i¢in Misir hiikiimeti devalilasyon karar
almustir. 2" Baz1 hiikiimetlerde devaliiasyonu bir rekabet avantaji olarak kullanmaktadir.
Ornegin 1998 yilinda Tirkiye’nin Akdeniz canaginda rakipleri olan Ispanya ve
Yunanistan devalitasyona giderek Tiirkiye’ye yonelik turist akimlarini kendi lehlerine

gevirmeyi bagarmiglardir. Bir iilkenin devaliiasyona gitmesi bir ¢ok sekttr agisindan

25 R Pars Sahbaz ve Muharrem Tuna, (1998), “Krizlerin Turk Turizmine Etkileri ve Makro Olgekte Kriz
Yonetim Stratejileri”, 21.Yiizyilin Esifinde Tiirkiye Turizmi Sempozyumu Bildiri Kitab, Bagkent
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitilsl, 16 Nisan 1998, Ankara, s.154.

% Simal Yakut Aymankuy, (2001), “Turizm SektSriinde Kriz Yénetimi,” Bahkesir Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, Cilt.4, Say1.6, s.12.

27 http://www.turizmgazetesi.com, Erigim Tarihi: 13.12.2001.
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olumsuzluk yaratmasina ragmen turizm igletmeleri ag¢isindan bir firsat

yaratabilmektedir.

Ekonomik krizlerin ve sorunlarm ulusal ve uluslararasi turizm tizerindeki
etkilerini incelerken parasal krizler, konjonktiirel dalgalanmalar, petrol bunalimlan,
tilkelerin dis 6demeler dengesi bozukluklar, igsizlik ve uluslararasi krizlerin neden

oldugu ulusal ekonomik dengesizlikler de dikkate alinmalidir.?®

Uluslar arasi para piyasalarindaki dalgalanmalar iilkesel talebi zaman zaman
olumsuz etkilemektedir. Belirli bir yabanci paralar lizerinden belirlenen fiyat (dolar,
euro vb.), bu yabanc: paralarin diger iilke para birimlerine gére deger kazanmasi diger
iilkelerden olabilecek talebi etkileyebilmektedir. Fiyatlarin hitap edilen iilke para
birimleri ile belirlenmesi, fiyatlarda olusabilecek istikrarsizlig1 engelleyebilir. Diinya
tilkelerinin ekonomilerini, 6zellikle talebin yogun oldugu {ilkelerin ekonomileri

yakindan izlenmeli ve gerektiginde tedbirler hizla hayata gegirilmelidir.?’
1.4.1.2 Politik ve Yasal Diizenlemeler

Politik ve yasal diizenlemeler iilkeye, b6lgeye ve turistik ¢cekim merkezine olan
talebi ve talebin yoniinti etkilemektedir. Dolayisiyla bu durum turizm sektdriinde
faaliyette bulunan isletmeleri etkilemekte ve olumsuz bir durum kargisinda igletmeleri
glic durumda birakabilmektedir. Tablo 1.3.’de turizmi etkileyen politik faktérler yer
almaktadir.

Bir iitkedeki genel politik konjonktiir insanlarin seyahat istegi lizerine etki eden
onemli bir faktsrdiir. Ulkeler arasi siyasi gerginlikler, belli bir bélgede savas ¢ikmast,
bloklararas: siirtiismeler turizm talebini etkileyen genel faktorlerdir.*® Bu tip olaylarin
ya da politik gerginliklerin oldugu bolgeler i¢in turizm talebi, ani ve hizh gerilemeler

gosterir. Bunun en acik ornegi Liibnan’da yasanmistir. I¢ savas oncesi tam bir turizm

% Hasan Olali ve Alp Timur, (1988), Turizm Ekonomisi (fzmir: Ofis Ticaret Matbaacilik), s.312.
¥ Sahbaz ve Tuna, On.ver., 5.160.
3 Olah ve Timur, On.ver., s.313.
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cenneti olan bu iilke, savagin baglamas: ile birlikte eski turistik nitelifini tamamen

yitirmigtir.*!

Tablo 1.3. Turizmi Etkileyen Politik ve Yasal Risk Olaylar1

o Sivil Karmasa ( 6rnegin, gosteri, isyan, sabotaj, terdrizm, askeri
darbe, devrim, gerilla savasi, halk ayaklanmasi)
Devaliiasyon/Revaliiasyon

Yerli fiyat kontrolleri

Ambargo ve boykotlar

Sermaye Akis1 Kisitlamalari

Déviz Degisimi Kontrolleri

Di1s Savas

Hiiktimetler Aras1 Satis Politikasi

Ideolojik Degisim

Uluslararast Ticaret Engellemeleri ve Zorlamalar
Calisanlarla iliskiler

Calisanlarn Kasithilig

Giimriik Diizenlemeleri

Gumriik Engellemeleri

Asin Milliyetgilik (Ornegin, el koyma, istimlak etme)
Yeniden Yatirim Gereksinimleri

Vergi

Kaynak: Chuck Y. Gee, (1994), International Hotel Management, (Michigan:

Educational Institute of the American Hotel & Motel Association), s.96.

Kisilerin seyahat istegini azaltan genel politik durum yaninda, iki iilke arasindaki
politik iligkiler, gidilen tilkenin politik rejimi ve turistin kendi iilkesinin politik tutumu
turizm hareketlerini engelleyen sonuglar dogurabilir. Iki {ilke arasinda gerginlesen
politik iligkiler, ge¢mis harplerin etkileri, diigmanlik psikolojisi birbirleri ile olan turistik
iliskilerini onemli olgtide zedeler. Ornegin Tiirkiye ile Yunanistan arasindaki ezeli
cekigme, Orta Dogu iilkelerinin iginde bulundugu durum, bu gibi bélgelerde kargilikli
turistik iligkiler, vize zorluklari, degisik bloklarin vatandaslarina uyguladiklari farkh
tutumlar da aym sonuglart dogurur.

31 Ocal Usta, (2001), Genel Turizm (Izmir: Anadolu Matbaacilik), s.103.
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Gidilen tilkelerdeki i¢ savas, ihtilal, devrim, anarsi ve politik istikrarsizliklar
seyahati ve konaklama stiresince hiirriyet isteyen, kontrol altinda bulundurulmak
istemeyen turisti tedirgin eder. Bu bakimdan insanlar genellikle ¢ok merak etseler bile
davramiglarimin ~ kontrol altinda bulundurulacagi, hareket serbestisine sahip
olmayacaklan iilkelere gitmezler.’? Tiirk turizminde, PKX liderinin yakalanmas1 ve
onemli pazarlarda turistlere yonelen tehditlerin artmasi ile baglayan siireg, Kosova

Savagi ile devam edince 1998 yilina gére ylizde 30’lara varan diisiisler olmugtur.*®

Uluslar arasi seyahat ve turizm anlagmalari {ilkeler arasinda turizmin gelismesini
saglamaktadir. Bolgesel alanda iilkeler arasinda yasanan ekonomik ve siyasal
birlesmeler veya ortak politikalarin izlenmesi de uluslar arasi turizm talebinin yoniinii
etkilemektedir. Diinya’daki turistik hareketlerin %50°sinden fazlasi Avrupa kitasinda
gerceklesmektedir. Avrupa Birligi (AB)’nin ortak turizm politikalan izlemesi, -
Avrupa’da ve diinya turizm akimlarinin yoniintin belirlenmesinde 6nemli rol
oynamaktadir.** AB’nin turizm politikasinda, turizm faaliyetlerinin daha gok birlige tiye

tilkeler arasinda 6zendirilmesi AB iiyesi olmayan tilkelere olan talebi etkilemektedir.

Turizm endistrisi hiikiimetler tarafindan yapilan yasal diizenlemelere ve
kisitlamalara karsi hassastir. Turizm igletmelerinin faaliyet g6sterdigi iilkeye, turistik
cekim merkezine ve faaliyet alanina yonelik bir yasal diizenleme igletmenin yagsamsal
varliin1 tehdit edebilecek nitelikte de olabilir. 1997 yilinda Tiirkiye Biiyiik Millet
Meclisi’nin almis oldugu kararla, Tiirkiye’de faaliyette bulunan kumarhanaleri
(casinolar) kapatmasi, bu faaliyet alaninda yatirim yapan otel isletmelerini ve bu pazara
yonelik tur diizenleyen seyahat igletmelerini kisa siireli de olsa zor durumda birakmistir.
Aynt gekilde yerel yonetimlerin aldig: kararlar ve yaptig1 diizenlemeler de, bu turistik
¢ekim merkezine olabilecek talebi etkilemekte ve talebin yoniinii degistirmektedir.
Ornek olarak, turistik merkezde eglence yerlerinin belirli bir saatte kapatiimas:
alinabilir. Tablo 1.4.°de ise potansiyel hiiklimet kaynakli seyahat engellemeleri
goriilmektedir. Hikkiimetler tarafindan yapilan bu engellemeler belirli bir bdlgeye olan

32 Olali ve Timur, On.ver., s.314.

3 TORSAB Ar-Ge Birimi, (1999), On.ver., s.7.

3 Bedriye Tungsiper, (1992), “Avrupa Toplulugu’na Entegrasyonumuzun Tiirk Turizmine Etkileri”,
Turizm Yihg1 (Ankara: Tiirkiye Kalkinma Bankas1 Yayint), s.193.
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turizm talebinin azalmasim saglayarak, o bolgedeki isletmeleri kriz ortamina

stirekleyebilmektedir.

Tablo 1.4. Seyahat Edenleri Etkileyen Engellemeler

Turist Gonderen Ulkenin Engellemeleri

e Ulke halki iizerinde doviz kisitlamalari
Seyahat belgeleri konusunda biirokratik engeller

e  Glimriik izni ve prosediirleri

o Denizagir1 seyahat kisitlamalar:

» Yurtdigt seyahatlerde yiiksek vize vergisi
Turist Kabul Eden Ulkenin Engellemeleri

e Ziyaretgilere doviz kisitmalari
Girig vizesi, kimlik dokiimanlari, kal siiresi kisitlamalar
Seyahat formaliteleri (motorlu araglarin , gemi, ugak vb. girisi)
Seyahat formaliteleri (stirlicli belgesi, araba sigortas1 vb.)
Yabancilara kazang sinirlamalari
Yabanci ziyaretgiler i¢in vergiler

Kaynak: Bernard Ascher, (1984), “Obstacles to International Travel and Tourism”,

Journal of Travel Research, Winter 1984, s.14.
1.4.1.3 Dogal Felaketler

Yonetim tarafindan kontrol edilemeyen deprem, yanardag hareketleri, biiyiik
firtina ve tayfunlar, niikleer atiklar ve sizintilar gibi dogal felaketler, toplumun genelini
etkileyerek turizm igin kriz sebebi olabilmektedir. 1986 yilinda Cernobil niikleer
santralinde ortaya ¢ikan patlama bir gevresel afete doniiserek, 1985 yilina gore
Tiirkiye'ye yonelik turizm talebinde %8.6°lik, turizm gelirlerinde ise %8.4’liik azalma

meydana gelmigtir.*®

Dogal felaketler turistik destinasyonun imajini negatif olarak etkilemektedir.
Bolgedeki isletmelerin, dogal felaket ©Oncesi duruma ulagip faaliyetlerini

sirdiirebilmeleri i¢in birkag yil gegebilir. Bu stirenin ne kadar olacafi, felaketin

* Melih Topaloglu ve Azize Tung, (1997), “Turizm [sletmelerinde Kriz Yonetimi”, Anatolia Turizm
Aragtimalar: Dergisi, Say1 1-2, Mart-Haziran, s.88.
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boyutuna, etkilerine ve pazarlama faalivetlerinin 6zelligine baglidir.*® Dogal felaketler
sonucu bozulan altyapinin onarilmasinda devletin 6nemli rolii bulunmakta ve etkinin

sliresi lizerinde kismen belirleyici olmaktadir.

Dogal felaketlerden kaynaklanan krizi diger kriz tiirlerinden ayiran énemli bir
fark da, bu tiir felaketlerin belirtilerinin olmamasi ve dolayisiyla Srgiitlerin erken uyar:

sistemlerinin ve 6nleme mekanizmalarinin ¢ok fazla ise yaramamasldlr.3 7
1.4.1.4 Teknolojik Gelismeler ve Yenilikler

Teknolojik gelismelerin, hizmet endiistrisini imalat endiistrisine oranla daha az
etkiledigi diisiiniilmektedir fakat turizm endiistrisi, finans sektorii ile birlikte istisna
teskil etmektedir. Turizm hizmetlerinin dagiimi ve yonetimi gelecekte teknolojik
gelismeden ve ozellikle bilgi teknolojilerinden etkilenecektir.  Bilgisayar destekli
rezervasyon sistemleri, video teknolojisi ve havayolu tagimacilig1 ve trafigi teknolojileri

turizm sektordl icin kolaylastirict olmaktadir.? 8

Ayrica, turizm sektdriinde internet kullamiminin hizla yayginlasmasiyla, dagitim
kanallarmin Snemli Slglide defisme gosterecedi ve yeni satis tekniklerinin gelismesi
beklenmektedir.?® Gelisen internet teknolojisi ile araci konumunda bulunan seyahat
acentalarinin ortadan kalkacagini, iiretici konumunda olan turizm isletmelerinin kendi
iirlinlerini direkt olarak tiiketiciye internet araciligi ile ulastirabilecegi gortisiinii
savunanlar da bulunmaktadir. Bunlara ek olarak, teknolojik geligmeler turizm
tesislerinin sundufu olanaklar1 gelistirmis ve agirlama ve seyahat endiistrisine her

boyutu ile yenilik kazandirmustir.® Bu gelismelere ayak uyduramayan turizm

3 Joe Durocher, (1994), “Recovery Marketing:What to Do After a Natural Disaster”, The Cornell
H.R.A. Quarterly, Vol.35, No.2, s. 66.

37 Hasan Tutar, (2000), Kriz ve Stres Ortaminda Y&netim (Istanbul: Hayat Yaynlar), s.25.

% L.Moutinho, (2000), “Trends in Tourism”. Strategic Management in Tourism (Oxon: CABI
Publishing), s.27.

% Cevdet Avcikurt ve Ahmet Koroglu, (2000), “Tiirkiye'de Turizm Isletmelerinin Tanitma ve Pazarlama
Faaliyetlerinde Interneti Kullanma Egilimleri, 5.Ulusal Pazarlama Kongresi Bildiri Kitabi. (Antalya:
Akdeniz Universitesi Turizm Arastirma, Gelistirme ve Uygulama Merkezi), s115.

® Orhan Ig6z, Turgut Var ve Ibrahim Birkal, (2002), Turizm Planlamas: (Ankara: Turhan Kitabevi),
s.177.
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isletmeleri olas1 bir tehditle kars: karstya kalacaklardir. Teknolojik degisme, ne kadar
hizli gergeklesirse, Srgiitlerin buna uyum saglamalar o kadar giiglesir ve kriz olasilig1

artar,
1.4.1.5 Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Sosyo-kiiltiirel gevrede meydana gelen degisiklikler, 6rgiitii de degismeye zorlar.
Toplumun deger yargilan, niifus miktar: ve bilesimi, kiiltiire] diizeyi ve moda anlayisi
gibi sosyo-kiiltiirel ¢cevreyi meydana getiren unsurlar 6rgiite bazi tehdit ve firsatlar
sunar.*’ Turizm sektorii agisindan, sosyal gevrenin etkisi- olduk¢a dnemlidir. Sosyal
yapinin benimsemeyecegi, tolerans gésteremeyecegi olaylar, isletme ve yore turizminin.
yasamini sona erdirebilir. Bu nedenle sektériin, sosyal g¢evre gercevesinde firsat ve

tehlikelere yonelik saglikli bir analiz yapmalar gerekmektedir.*?

Giinlimiiz, sosyo-kiiltiire] degisiklikler yoniinden, gegis donemi olarak
degerlendirilebilir. Dinsel ve ahlaki agidan geleneksel deger sistemleri ve yorumlar
hizla degismekte, yerine gére ortadan kalkmaktadir. Karsilikli derin sosyo-kiiltiirel
faktorlerin etkisi, giinlimiiziin insanint kimlik unsurlar1 ve deger sistemleri agisindan
farkli bir konuma getirmektedir. Bu nedenlerle strateji uzmanlar1 egitsel ve kiiltiirel
diizeylerde, sosyal degerlerde ve alhigkanliklarda meydana gelen degigmeleri dikkate
alarak, stratejileri tizerindeki etkileri analiz edip, firsat ve tehlikelerin neler oldugunu

teshis etmelidirler.*

Ulkelerin sosyal yapilan ve gegirdikleri sosyal agamalar turistik hareketler
iizerinde onemli sonuglar dogurur. Toplumsal y6nden oldugu kadar, kigiye ve aileye
bagli sosyal dzelliklerin turizm talebine etki derecesi kisiden kisiye, toplumdan topluma
degisir.® Bu degisiklik cercevesinde isletmeler toplumsal yapiyr analiz etmek

durumundadirlar.

*! Ataman, On.ver, 5.239.

2 Jale Akmel, (1994), Turizm Isletmelerinde Pazarlama Yonetimi (Istanbul: Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler M.Y.O. Yayinlari), 5.46.

* Erol Eren, (2000), Stratejik Yonetim ve isletme Politikas: (Istanbul: Beta Yayinlari), 5. Baski, s.121.
# Olal ve Timur, On.ver., s.314.
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1.4.1.6 Fiziksel Cevre Etmenleri

Dogal ¢evrenin bozulmasi ile turizm bolgesi gekiciligini kaybetme tehlikesi ile
karg1 karsiya kalabilir. Seyahat nedeni olarak bozulmamig bir dogal ¢evre talep eden
turistler bu amaglarim gergeklestirmek i¢in nispeten daha temiz dogal ¢evreye sahip
olan tilkelere, Dbolgelere ve turistik ¢ekim  merkezlerine terciblerini
yonlendireceklerdir.* Bunun sonucunda turizm talebinde meydana gelecek diisiis biiyiik

maliyetlere katlanilarak yapilan turistik tesislerin bog kalmasina yol agabilir.

1985-1988 yillar1 arasinda Alman turistlerin ¢evre sorunlarina kargt olan
egilimlerini belirlemek amaciyla Almanya’da Turizm Arastirma Grubu tarafindan
Akdeniz Bolgelerine (Tiirkiye, Ispanya, Fransa, Italya, Yunanistan ve eski Yugoslavya)
giden 30 milyon turist lizerinde yapilan bir aragtirma, gidilen turistik yéredeki gevre
sorunlarinin 1985 yilinda turistlerin %40°1n1, 1988 yilinda ise %64’inii etkiledigini

ortaya gikarmigtir.*

Son yillarda diinya ¢apindaki iklim degisiklikleri, ozon tabakasinin delinmesi,
orman alanlartnin yok edilmesi, hayvan tiirlerinin tiikenmesi, toprak kaymalari,
collesme, asit yagmurlari, zehirli artik maddeler, su ve giiriiltii kirliligi uluslararas:
giindemde ilk siralara yerlesen g¢evresel sorunlardir. Bu sorunlar turizm agisindan da

énemli sorunlardir®’

Turizm yatirim bolgelerinde, bélgenin ¢evresel degerlerinin dikkate alinmamasi,
turizm degerlerinin envanterinin g¢tkarilmayigi, turizm yatinmlarimin bu degerlerin
korunmasini saglayacak bi¢cimde planlanamamasi, alt yapi yatirimlarinin olmayisi, uzun
donemli ekonomik fizibilitenin yapilmamas: vb. nedenler, turizm yatirimlar: ve gevre

arasinda olumsuz bir iliskinin yasanmasina neden olmustur*® Son yillarda Tiirk

% Cevdet Avcikurt, (2003), Turizm Sosyolojisi (Ankara: Detay Yaymcilik), s.37.

% Nuray Tirker, (1998) “Cevreye Karsi Duyarlilifin Uluslar arast Rekabette Bir Strateji Olarak
Kullaniimasi” Erciyes Universitesi Hafta Sonu Seminerleri Bildiri Kitapgigs, 23-25 Ekim 1998,
Nevsehir, s161.

47 Moutinho, On.ver., 5.24.

*® Mesut Mahmutogullar, (1999), “Turizm, Cevre, Kriz”, Tiirsab Dergisi, Titrkiye Seyahat Acentalar
Birligi Yaymi, Say1:190, s.60.
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turizminde yasanan turistik yorelerdeki orman yanginlari da bolgeye gelen turistlerin

seyahat siirelerini kisaltmasina neden olmakta ve hatta iptaller yasanabilmektedir.

1.4.1.7 Rekabet

Isletmenin varlifini siirdiirmesi, bityiime ve gelismesi, rekabet kosullari ile
yakindan ilgilidir. Bir isletmenin faaliyette bulundugu bir alana yeni rakiplerin girmesi
ve/veya ikame mallarin {iretilmesi, o igletmenin pazar payinda azalma ve dolayisiyla
krize neden olabilir.” O nedenle biitiin kurumlar gibi turizm isletmeleri de kiiresel
rekabeti bir stratejik amag¢ haline getirmelidirler. Higbir turizm isletmesi kendi
konusundaki liderlerin koydugu standartlara sahip degilse, birakin basanli olmayi,

varlifini bile siirdiirmesi beklenemez.>°

Uluslar aras: ve ulusal turizm pazarinda isletmeler kendilerinin pazardaki yerini
belirleyecek ve kendilerine rekabet avantaji saglayacak stirekli ve gliglii bir strateji
belirlemek durumundadirlar. Bu rekabet stratejisi igletmenin kaynaklari, olanaklar1 ve
hedefleri ile baglantii olmalidir. Kimi durumlarda turistik isletmelerin sunduklan
turistik iirtinlerin bazilan igin farkli stratejiler kullanmalar gerekebilir. Bu nedenle
turizm pazari iyi bi¢imde analiz edilerek rakiplerin kullandiklar stratejiler ve sunulan

{iriinlerin dzellikleri konusunda bilgi sahibi olunmalidir.*’

Belirtildigi gibi turizm isletmeleri rakiplerinden her zaman dogrudan dogruya
etkilenir. Bu nedenle bir makro gevre eleman olarak rakiplerin stirekli olarak izlenmesi
gereklidir.?? Izlenmedigi takdirde isletme izledigi stratejilerde basarsiz olarak kriz

ortamina girebilir.

4 Ataman, On.ver., s.241.

50 peter Drucker, (2000), 21.Yiizyil i¢in Yonetim Tartigmalari. Ceviren: irfan Bahgivangil ve Giilenay
Gorbon (istanbul: Psilon Kitabevi), 2.Baski, 5.73.

5! Qaime Oral ve Hillya Kurgun. (1998), “Uluslar arasit Turizm Pazarinda Bir Rekabet Stratejisi Araci
Olarak Fiyatlama”, Erciyes Universitesi Hafta Sonu Seminerleri Bildiri Kitapgig, 23-25 Ekim 1998,
Nevsehir, 5.5.22-23.

52 Orhan Igbz, (2001), Turizm Isletmelerinde Pazarlama (Ankara: Turhan Kitabevi), s.62.
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1.4.2 Isletme i¢i Faktorler

Isletme dis1 ¢evre faktorleri, isletmenin kontrolii diginda gelisen ve kontrol
edilemez degiskenler olmakla birlikte, dikkatli bir ¢evre analizi ile biiyiik §l¢iide tahmin
edilebilir. Orgiitsel agidan giiglii isletmeler dis ¢evre faktdrlerinden kaynaklanan
krizlere ya da degisimlere hizli uyum saglayarak isletmeyi krizden ¢ikarabilir. Ancak
isletmelerin krize diismelerinde makro faktérlerden gok orglit i¢i faktérlerin de etkili
oldugu 6ne siiriilmektedir. Bunun sebebi, orgiitsel olarak giiglii olmayan isletmelerin
krizlere kars1 ¢6ziim Onerileri liretememelerinden kaynaklanmaktadir. Krize neden olan
isletme igi faktorler yonetim yetersizligi ve Orglitsel sorunlar ile isletmenin yasam

donemleri olmak tizere iki grupta toplanabilir.>

1.4.2.1 Yonetim Yetersizligi ve Orgiitsel Sorunlar

[sletmelerin krize diismelerinin en 6nemli nedeni, {ist kademe yéneticilerin krizi
gbrememeleri ya da orgiitii krizden kurtarma yoniinden yetersiz kalmalaridir.
Yoneticilerden kaynaklanan kriz nedenleri sunlardir:>*

o Yoéneticinin tahmin etme ve sezgi giiciiniin zayif olmasi,

e Yeni problemlerin farkliligim kavrayamama ve onlara eski ¢6ziimleri uygulama
egilimi,

o Hizh cevre degisimlerine kars1 yavas kalma,

e Yoneticinin 6niindeki sorunu kriz olarak algilayacak kisilikte olmamasi,

e (Cevredeki gelismeler hakkinda bilgi toplama yetersizligi,

e Ust diizey yoneticilerin 6lmesi veya plansiz bir sekilde ayrilmast.

Yonetimden kaynaklanan problemler orgiit igersisinde de sorunlara neden
olabilmektedir. Krize sebep olabilecek olgularin veya yanhis politikalarin ydnetim
tarafindan zamaninda degistirilememesi potansiyel bir kriz kaynag: olarak karsimiza

¢ikmaktadir. Fakat burada esas cevap aranmasi gereken, bunun nigin yapilmadig: ya da

33 Yergiliel Tiiz, On.ver., s.7.
* Ayn, s.8.
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nigin yapilamadigidir.® Orgiit igersindeki bazi sorunlar karar vermede yavaglik, asiri
merkezcil bir yénetim, planlama- drgiitleme-koordinasyon sorunlari vb. olabilmektedir.
Turizm isletmelerinde yoneticilerin siirekli olarak degismesi isletmelerin uzun stireli
planlama yapmasmi engellemekte ve kriz durumlarinda isletmeleri etkisiz
kilabilmektedir.

1.4.2.2 isletmenin Yagam Dénemleri

Bir isletmenin hayat safhasi dogus, gelisme, olgunlagsma, gerileme ve ¢okiis
olmak tiizere bes asamadan olusur. Bu yasam egrisinin gerektirdigi faaliyetleri yerine

getiremeyen turizm isletmeleri olas: bir tehdit ile karsilagabilirler.

Isletmenin yagam donemi gibi tretilen turistik triintin de yasam donemi
mevcuttur. Turistik ¢ekim merkezinin yasam donemine gore bu yorelerde faaliyet
gosteren turizm isletmeleri degisik stratejiler izlemek durumundadir. Tiirkiye nin
turistik arz kaynaklarina turistik tirlin yaklasimindan bakildiginda, Tiirkiye rakiplerine
kiyasla geng, kitle turizminin baskisi altinda ezilmemis, kita Stesi pazarlar i¢in heniiz
yeterince kegfedilmemis bir turistik ¢ekim merkezidir. Uriin yasam egrisinin 1987-1997
arasindaki on yila isabet eden bilyiime déneminde ¢ok hizli yol alinmistir. Kisa siireli
krizlerle gegici talep duraklamalari yaganmis olmasina ragmen, Tiirkiye’nin bilylime
doneminde gergeklestirmis oldugu yillk ortalama talep artis ivmesi, diinya

ortalamasinin 4,5 kat: kadar olmugtur.>®

Bir ¢ekim merkezi olarak Tiirkiye;
o 1977-1987 yillar arasinda baslangig,
o 1987-1997 yillan arasinda bilylime donemi yagamigtir,

e 1998’den itibaren ise olgunluk dénemine giris sinyalleri vermeye baglamstir.

1998 ve 1999 yillarinda yasanmis olan talep duraklamasini birinci derecede

Asya Krizi, PKK terdristlerinin yakalanmasi ve tabii afetler gibi faktorlerle agiklamak

5% Ali Kemal Glrbiiz, (1999), Ekonomik Krizlerin Genel Teorisi (Balikesir:Alem Basim-Yayn), s.54
56 DPT, (2001), Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plany, Turizm Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu, s.68.
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miimkiin olmakla beraber, Tiirk turizm Uriintinin olgunluk ddnemine giris sinyali

vermekte olmasi da iizerinde 6nemle durulmast gereken bir konudur. >’

Turistik ¢ekim merkezi olarak olgunluk donemine girmis bir tilkedeki turizm
isletmelerinin satiglarinin hizi yavaslamis durumdadir. Piyasada doyum saglanmustir,
isletmeler i¢in Onemli olan piyasadan yeterli pay almaktir. Elde ettikleri piyasa
bolimiinii miimkiin oldugunca muhafaza etmek igin ¢aligirlar. Bu dénemde turizm
isletmeleri her seyi ¢ok iyi takip etmeli (¢evre analizi) ve bir kontrol sistemin kurmasi
gerekmektedir.>® Bu gelismelere cevap veremeyen otel ve seyahat isletmeleri krize

zemin hazirlamaktadirlar.
1.5 Krizin Asamalar:

Kriz siireci, bir ¢ok uzman tarafindan analiz edilmis fakat ortak bir siniflandirma
yapilamamistir. Farkli sekilde yapilan siniflandirmalar su sekildedir.

Bazi yazarlar, krizin gelisme siireci agamalarini hastaligin gelisme siireci gibi ele
alaral;, bu siirecleri tibbi terimlerle adlandirmigtir, bunun sebebi krizin hastalik kadar

ciddi 6zelliklere sahip olmasmndandir. Bunlar;”

o Krizin Olusum Asamast (Prodromal Crisis Stage)
e Krizin Ortaya Cikma Asamasi (Acute Crisis Stage)

e Kirizin Siiregen Hale Gelme Asamast (Chronic Crisis Stage)

o Kirizin Céziilmesi Agamasi (Crisis Resolution Stage)

Kriz stireci tibbi terimlerle ifade edildigi gibi, baz1 yazarlar tarafindan ekonomik
kavramlarla da ifade edilmektedir Bunlar, kriz 6ncesi, kriz doénemi ve kriz sonrasi
makro agamalardir. Bu yaklagimda, bu {i¢ agama temel agama olmakta ve bunlar mikro

anlamda cesitli alt gruplara ayrlmaktadir.®® Bazi yazarlar da kriz siirecini bes asamada

>T Ayni, 5.68.

38 Necdet Hac1oglu, (2000), Turizm Pazarlamas: (Bursa: VIPAS A.S. Yaymlari), ss.43-44.

% Fink, On.ver., 5.20.

% W.Timothy Coombs, (1999), Ongoing Crisis Communication (California:Sage Publications Inc.),
s.13.
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incelemektedir. Bunlar; i¢ ve dis degisiklikleri farketmeme (korliik), harekete gegmeme

(atalet), yanhs karar ve faaliyetler, kriz ve ¢oziim veya ¢okiis asamalaridir.®!

Ancak kriz stirecinin tiim 6zelliklerinin ortaya konmasi agisindan Ataman kriz
slirecinin dort safhada incelenmesinin faydali olacagini belirtmektedir. Bu galismada bu

simiflandirmaya yer verilecektir. Sekil 1.2 de goriildiigii gibi krizin safhalart s6yledir.5

- Stratejik agikligin ortaya ¢ikmasi ve potansiyel kriz tehlikesinin ortaya ¢ikmasi

- Stratejik agikligin farkedilmesi ve gizli krizin ortava ¢ikmasi

- Hareketsizlik sonucunda kontrol edilebilir krizle karsilagiimasi

- Yanlis karar ve faaliyetler sonucunda krizin kontrol edilemez hale gelmesi ve ¢6kiis.

1.5.1 Potansiyel Kriz

Bu asamada gergek anlamda bir krizle karsilasimamistir. Fakat igletme ile
¢evresi arasinda sorunlar ortaya cikmigtir dier bir ifadeyle stratejik aciklik® bas
géstermeye baslamistir. Cevrenin yeterince 6nemsenmemesi veya g¢evre analizinin
gerektigi gibi yapilmamis olmas, isletmenin kaynaklarinin yetersizligi gibi nedenlerden
kaynaklanan stratejik agiklik, potansiyel bir krizin habercisidir. Stratejik agikligin
farkina varilarak, potansiyel bir krize ait onlemlerin alinmast, krizin ortaya ¢ikigini
engelleyebilir. Bu saftha krizin kontrol edilebilirliginin yitksek oldugu bir dénemdir.
Fakat orgiit potansiyel krizi teshis etmede birtakim giigliiklerle kargilasir.® Orgitiin bu
asamada karsilastifi sorunlar, Orgilitin yasamini ve amaglarint tehdit eder nitelikte
olmadifindan, y6netim eski deneyimlerine dayali olarak, yetersiz bilgiyle kararlar
almaktadir. Kriz durumunun siddeti arttik¢a, orgiitsel sorunlar daha da belirginlesir ve
yonetiminde panik baglar. Yeterli miktarda bilgi hazir bulunmadifindan yonetimin

alacag: kararlarin isabet derecesi de tam olmayabilmektedir.*!

*! Dinger, On.ver., s5.394-96.

€2 Ataman, On.ver., 5.245.

*Stratejik Ag¢iklik: Dis gevrenin sitrekli degismesi ve karmagiklagmas: yaninda yonetimin bagarisiz olmas)
durumu.

& Aym,, 5.246.

¢ Can, On.ver, s.317.
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1.5.2 Gizli Kriz

Orgiitiin, stratejik agikligin neden olacag: potansiyel bir krizi farkederek gerekli
Onlemleri almamasi sonucunda kriz meydana gelir. Bu safthada krize ait bir takim
problemler varsa da, heniiz maddi olarak herhangi bir kayip veya zarar meydana
gelmemigtir. Bu bakimdan Orgiitiin  etkilerini geleneksel yénetim araglariyla

saptayamadig gizli bir krizin varligindan bahsetmek yanlis olmaz.

Erken uyan sistemlerinin varligi halinde gizli krizlerin ortaya gikarilarak
koruyucu 6nlemlerin alinmasi miimkiin olur. Bu safhada 6rgiitiin krizi ortadan kaldirma
sansiin yiiksek olmasi gok sayidaki hareket alternatifine baglidir.®® Bu asamada
isletmenin kaynaklarimin ivedilik gerektiren duruma yonlendirilmesi, sistemin
biitlintinde rahatsizhik veya dengesizlik yaratabilir. Ancak kriz plam1 hazirlamis olan
isletmelerde bu olumsuz durum yasanmaz. Bu asamada igletme yonetimleri sadece
ugranilan zarar1 kontrol altina almaya yonelik stratejiler olusturabilir. Bu asamada krizin
yonetimini giiclestiren ana faktdr, neredeyse bu asamayla 6zdeslesen krizin hizi ve
yogunlugudur. Bu agama kriz agamalarinin en kisasi olmakla beraber, baskinin en fazla

hissedildigi asamadir.%®
1.5.3 Kontrol Edilebilir Kriz

Orgiit krize dair problemleri énemsemeyerek herhangi bir faaliyette bulunmaz.
Bunun ii¢ nemli sebebi vardir.%’
e Ortaya cikan tehlike ve firsatin gegici olabilecegi diisiincesi ve dolayisiyla “bekle
gor” politikasinin cazip goriinmesi,
e Degisikliklerin mevcut dengeyi bozacak olmasi, dolayisiyla pahaliya mal olacag:

veya yeni problemler ¢ikaracag endisesi,

6 Ataman, On.ver., 5.246.
6 Adem Yavag ve Ozlem Aydogdu, (2004), “Kiresel Krizleri Yonet (eme) mek: Turizm ve Terorizm”,

1,Bahkesir Ulusal Turizm Kongresi Bildirileri. 15-16 Nisan 2004, s.61.
5 Dinger, On.ver., 5.394.
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o Gegmis basarilarin mevcut politika ve uygulamalarla kazanilmig olmasi sebebiyle

yoneticilerin mevcut faaliyetlere bagl kalma egilimi.

Ancak, orgiitlerin hareketsiz kalmasi gizli krizin giderek daha belirginlesmesine
ve bagsarinin diismesine neden olur. Krizin {i¢lincii safhasi olan bu safthada kriz ortaya
¢tkmis olmakla beraber, heniiz kontrol edilebilir niteliktedir. Artan zaman baskis1 ve
giderek azalan hareket alternatiflerine ragmen o6rgiit krizi ¢6zme sansina sahiptir. Etkin
karar ve uygulamalar Srgiitiin krizi ¢dzmesine ve tekrar denge durumuna ulagmasina
neden olur.®® Bu dénemde orgiitiin sergiledigi tipik davramuslar iic ana kategoride
toplanabilir: Denetimin merkezilesmesi, korku ve panik yasanmasi ve karar alma

stirecinin bozulmas1. Bu sonuglar Tablo 1.5’de dzetlenmistir. *

154 Kontrol Edilemeyen Kriz

Orgiitiin Giglinc{i safhada krizi kontrol altina alamamas: yada etkilerini minimize
edememesi biiyiik olglide yanlis karar ve faaliyetlere baglidir. Bu safthada isletme,
sermaye yetersizligi, pazar payr ve karlilikta diisme, nitelikli elemanlarin giderek
azalmas1 gibi ciddi problemlerle karsilagir. Orgiit sayili hareket alternatifleri ve siddetli
zaman baskisi altinda olup krizi ¢ézme sansini kaybetmistir. Dolayisiyla 6rgiitiin yok

olmasi kaginilmaz hale gelir.”

Krizin ortaya ¢ikis ve yayima hizina bagli olarak kriz siireci kisa, orta veya
uzun bir siireyi kapsayabilir. Daha 8nce de belirtildigi gibi turizmde yasanan krizler bir
hafta, bir ay, bir sezon yada bir iilkede ya da yoredeki turizm faaliyetlerinin tamamen
yok olmasina neden olabilir. Krizin ¢ok ani olarak ortaya ¢iktigi ve giderek hizlandig
durumlarda kriz siireci oldukca kisadir. Ormek olarak, 11 Eyliil 2001°de New York’ta
Diinya Ticaret Merkezi ve Washington’da Pentagon’a yapilan saldirilarin  hemen

ardindan havayolu girketi Midway’in iflasim agiklamasi verilebilir.”!

¢ Ataman, On.ver., 5.246.

¢ Can, On.ver., s.318.

™ Ataman, On.ver., 5.246.

7 http://www.turizmgazetesi.com, Erigim Tarihi, 14.09.2003
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YETKININ KARAR SURECININ
MERKEZILESMESI KORKU VE PANIK BOZULMASI
Denetimin 6nemli 6lgiide Kriz d6neminde ydnetici Biligsel siireglerin
merkezilesmesi. personel devri artar. sinirlandiriimasi, anlam
Standardizasyon, bozulmasi, grup
denetimin Stres nedeniyle, giivenlik, patolojileri,
kuvvetlendirilmesi veya saygt ve kendini programlamada katilik ve
yetkinin gergeklestirme ihtiyaglar karar igin yeterli bilginin
merkezilegtirilmesi tatmin edilemez duruma hazir bulunmamas: krizin
yoluyla faaliyetlerin daha gelir. temel patolojileridir.
fazla denetlenmesi. Yaratici politika ¢ok

Istenmeyen orgiitsel iklim 6nemlidir ancak

Cevrenin yarattif: orgiit
ici simirhiliklan dnder,
yapi ve denetim
derecesini arttirarak
gidermeye c¢alisir.
Merkezi karar alma
birimi, birbirine
kenetlenmis, homojen
bireylerden olusur ve
giliclii bir 6nder tarafindan
yonlendirilir,

Karar alma grubu, kriz
sirasinda kiigiiliir.
Tehditler karsisinda Snder
ya tiim giicii elinde toplar
ya da giiciinden feragatta
bulunur.

Yetki merkezilegir.

Kriz aninda 6rgiitsel
¢oziilme siirecinde
otokratik davraniglar
artar, karar alma grubu
kiigtiliir.

Kriz, etkinin de
merkezilesmesine yol
acar.

Kriz uzadikga ve
siddetlendikge
hiyerarsinin tist
diizeyinde bulunanlar
daha fazla karar alma
sorumlulugu iistlenir.

yaratilr,

Kriz déneminde 6rgiit
tiyeleri geri gekilme
davranigi gosterirler,
iiretim miktar1 azalir,
devamsizlik ve isgdren
devri artar tatminsizlikler
cogalir,

Kriz, kriz 6ncesi
gatismalan arttirir,

Yoneticiler, kayiplarla
ilgilenirler, gitkmazdan
kurtulma yollarini ararlar
zorunlu olarak kisa vadeli
¢oziimleri kararlagtirirlar
basit mantikla hareket
ederler, panik duyarlar.

Kriz bireysel amaglari,
tehdit eder, verimsizlik,
hiisran, gerilim ve i¢
korku yaratir.

Krizle ilgilenen iiyelerde
bedensel ve zihinsel
yorgunluk goriiliir.

olusturulmasi pek olast
degildir.

Paranoid tepkiler kriz
davraniglarinin
karakteristigidir.

Stres altinda bireyin,
kosulun tiim yonlerini
ayrintili bicimde
gorebilme perspektifi
daralir.

Yiiksek stres altinda hata
orani artar, sorun ¢dzme
siireci katilagr, belirsizlik
hosgoriisii azalir,
karmagik sorunlarin
iistesinden gelme becerisi
azalir, Kararm kalitesi
diiger.

Krizin siddeti ve siiresi
arttikga biligsel
performans diiger.

Kriz déneminde orgiit
¢oziiliir, kendini
y6netemez duruma gelir.
Kriz y6netimi, y6netsel
karar alma siirecini
zorlagtirir,

Kaynak: Halil Can, (1999), Organizasyon ve Yonetim (Ankara: Siyasal Kitabevi), s.31
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Krizin ani olarak ortaya ¢iktif1, ancak zamanla yavagladifi durumlarda ise kriz
slireci oldukga uzun bir stireyi kapsar. Krizin en uzun siirdiigii durumda ise kriz yavas

yavas ortaya ¢ikarak, yavas yavas hizlanmaktadir.”

Yukarida da agiklandigi gibi, kriz sinyallerinin, kriz durumu 6ncesinde Orgiit
i¢in tehdit edici nitelik kazanmadan yakalanamamast, yorumlanip degerlendirilememesi
sonucu Orgiit krizle karsi karsiya kalir. Kriz déneminde de krizi basariyla atlatacak
¢oziimler gelistirilmezse, krizin siddetine bagli olarak 6rgiit ortadan kalkar. Orgiitiin
cevresiyle olan iligkileri bozulur; artan tiiketici sikayetleri, kredi kaynaklarinin
sinirlanmasi ve azalmasi, satis miktarlarindaki azalma, devletin getirdigi sinirlar, pazar
paymn kaybedilmesi orgiit ¢evre iliskilerinin bozuldugunu gosterir. Diger y6nden,
orgiit iginde de artan igsgbren devri ve devamsizlif, isgoren sikayetleri, stres ve panik

orgiitsel ¢ozilmeye yol agar.”

Krizin son agamasi olan, ¢6ziim veya ¢okiis asamasina, her zaman yukaridaki
asamalar yasanarak gelinmesi miimkiin olmayabilir. Dogal afetler gibi ani gelismelerin
yasandig1 durumlarda, orgiitler kendilerini, 6nceki stire¢leri yasamadan, kriz ortaminda
bulurlar. Boyle bir durumda yapilmasi gereken, gerekli mekanizmalari harekete
gecirerek, krizi yonetmektir. "Kriz yonetme mekanizmalan” min yetersiz kalmasi

halinde, krize ¢6ziim bulunamamast nedeniyle, ¢6kiis kagimilmaz olur.”

2 Ataman, On.ver., s.248.
™ Can, On.ver, 5.318.
™ Tutar, On.Ver., s.51
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1.6 Turizmde Krizlerin Olumsuz ve Olumlu Sonuglar:

Krizlerin {ilke turizmine ve dolayisiyla turizm alaninda faaliyet gosteren turizm

isletmelerine olumlu ve olumsuz etkileri vardir. Kriz yonetiminde énemli olan krizlerin

olumsuz etkilerinden ders alarak bunlar1 daha sonraki olasi krizler igin avantaj olarak

degerlendirmektir.

1.6.1 Olumsuz Sonuclar

Turizmi etkileyen krizler ¢ogunlukla asagidaki tiirde sorunlara yol agarak

olumsuz sonuglara neden olurlar.”

Bir 6nceki yila kiyasla talep gerilemesi

Normal talep artis trendinin siirdiiriilememesi

Talep kompozisyonunda alt gelir gruplarinin payinin artmasi

Turizm gelirlerinin ve dolayisiyla uluslararasi turizmde {ilkenin pazar payinin
azalmasi veya hedeflenen diizeye ulasamamasi

Turizm igletmelerinin karlilik diizeylerinin gerilemesi; buna bagli olarak
isletmecilerin kamu bankalarina olan kredi borglarimin Gdenememesi; bazi
isletmelerin kapanmas: veya el degistirmesi

Fiyat kirma yaris1, haksiz rekabet ve miisteri istismar: egilimlerinin artmasi

Kriz magdurlarim desteklemek igin devletin ek tegviklere ve/ya siibvansiyon
Onlemlerine kaynak ayirmak zorunda kalmasi

Yerli ve yabanct sermaye yatirimlarinin duraklamasi

Mevcut tesislerin tevsii ve modernizasyon yatirimlar yapamamalari nedeniyle tirtin
kalitesinin diismesi

Zorunlu isten ¢ikarma nedeniyle hem hizmet niteliginin diigmesi hem de sektoriin

istthdam kapasitesinin daralmasina bagl sosyal pahalarin ortaya ¢ikmasi.

™ T.C. Turizm Bakanlig1, (2002), Turizmde Kriz Yonetimi (Ankara:Nokta Ofset Bas.San.Ltd.$ti), 5.3-4.
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1.6.2 Olumlu Sonuglar

Kriz kelime anlami itibariyle olumsuzluk ifade etmesine ragmen bazi krizler
isletmelere Gnemli firsatlar sunabilmektedir. Krizlerin olumlu etkilerine érmek olarak
yoneticilerin krizleri kullanarak yapisal ve kiiltlirel degisimler yapmalari, bazi giiclii
gruplar1 etkisiz kilmalari, maliyet tasarruflarini uygulamaya koyabilmeleri ve igletmenin

kriz yonetimi konusunda tecriibe kazanmas olarak siralanabilir.”®

Turizm krizlerinin bir bagka olumlu 6zelligi devletin turizm sektdriinii krizden
¢ikista desteklemek zorunda olmasinin farkina varilmasidir. Kriz dénemlerinde devletin
turizm sektdriine miidahalesini d6rt baglik altinda toplamak miimkiindiir.””

o Finansal ve diger tesvik 6nlemleri de dahil, her tiirlii planlama ve uygulama,
e Sektoriin denetimi,
o Tanitim ve reklam faaliyetleri,

e Dogrudan ya da ortaklik bi¢iminde isletmeleri desteklemek.
1.7 Kriz Yonetiminin Tanim ve Ozellikleri

Calismanin bu boliimiinde kriz ydnetimi ve turizmde kriz yonetimi kavramlar
incelenecektir.  Kriz  yOnetimi  kavrami, farkli  sektorlerde  degisiklikler
gosterebilmektedir. Ayni zamanda krizin yapisina gére de krizi ydnetme sekilleri

farklilagabilmektedir.

1.7.1 Kriz Yonetimi Kavrami

Otel ve seyahat igletmelerinin her olasi kriz tiirii i¢in hazirlikli olmalart miimkiin
degildir. Bu nedenle kavramsal agidan “kriz yonetimi “ ifadesi genel bir anlamdan ¢ok,

yonetilebilir kriz tiirleri ile simrh bir anlam ifade eder. Yonetilemeyen kriz tiirlerinde de

" Fevzi Okumus. (2001), “2001 Y1h Baginda Ortaya Cikan Ekonomik Krizin Bodrum’daki Konaklama
Isletmeleri Uzerinde Etkileri”, 2.Ulusal Tiirkiye Turizmini Arastirma Sempozyumu Tebligler Kitab1
(Izmir: Turkiye Turizmini Arastirma Enstitiislt), s.238

" Ahmet Tolungtig (1999), Turizmde Tamtim ve Reklam (Ankara: MediaCat Yayinlar), 5.79.
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orgiitler kriz y6netimi uygulayarak, krizin etkilerini azaltmaya yonelik stratejiler

gelistirirler ve orgiitiin krizden fazla zarar gérmesini 6nlerler.

Kriz y6netimi kavrami, konu iizerinde ¢aligmalar yapmis arastirmaci ve yazarlar

tarafindan ¢esitli sekillerde tanimlanmugtir:

Kriz yonetimi; olasi kriz durumuna karsihik, kriz sinyallerinin yakalanarak
degerlendirilmesi ve orgiitiin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi i¢in gerekli
snlemlerin alinmasi ve uygulanmast siirecidir. °

Kriz yonetimi, toplumu, ¢evreyi, ¢aliganlar, tiretim siirecini, hizmetleri, isletmenin
temel {irliniinii tehdit eden gesitli baski ve krizlerin siirekli olarak degerlendirildigi
bir siiregtir.”

Kriz yonetimi; bir yoneticinin muhtemel tehlike durumlarinda kendi amaglarim
kabul edilebilir bir maliyetle karsilamaya ¢alisma siirecidir.®’

Kriz yonetimi, 6rgiitiin varligini stirdiirmesini tehlikeye sokabilecek veya olanaksiz
hale getirecek stireclerin ortadan kaldirilma cabasidir.?!

Kriz yonetimi, isletmenin, ¢ikar gruplarinin ve endiistrinin krizden zarar gérmelerini
onlemek yada krizin negatif etkilerini azaltmak amaciyla yapilan g:ahg;malardu.82
Turizmde kriz yonetimi ise, beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan, bir lriiniin,
kurulusun, iilkenin ya da bdlgenin imajini olumsuz etkileyen ve sonugta sosyal ve
ckonomik pahalara/kayiplara yol agan bir olay veya olaylar dizininin etkilerini
bertaraf etmek igin gerceklestirilen bilgi toplama, degerlendirme, eylem planlamasi,

uygulama ve kontrol islevleri olarak tammlanmaktadir.®

Yukarida verilen tanimlamalarin 1s18inda turizm isletmeleri igin kriz y6netimi,

turizmi ve turizm isletmelerini krize diigiirecek tehlikelerin $nceden tespit edilmesi ve

olasi bir krizde isletmenin en az zararla ayrilmasi igin yapilan ¢aligmalar olarak

tanimlanabilir.

7 Can, On.ver., s.318.

™ lan I. Mitroff ve Christine M. Pearson. (1993), Crisis Management : A Diagnostic Guide for
Improving Your Organization’s Crisis-Preparedness (San Francisco: Jossey,Bass Publishers), s.15.

¥ Dinger, On.ver., 5.400.

81 Ataman, On.ver., s.254.

8 Coombs, On.ver., s.4.

8 T.C. Turizm Bakanligs, On.ver,, s.1
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Tamimlamalardan da anlagilacagi gibi kriz yonetimi, sadece krizin ortaya
¢ikmasindan sonraki stireyi kapsayan bir faaliyet degildir. Gergekten kriz y6netimi;
uyan sinyallerinin belirlenmesi, koruma ve dnleme mekanizmalariin kurulmast gibi
krizin ortaya ¢ikmasina kadar gecen siirede gergeklestirilmesi gereken faaliyetleri de
icerir. Bu nedenle kriz yonetimi uzun bir siireci kapsamaktadir. Kriz ySnetiminin
amaglar1 da su sekilde stralanabilir.3

e Kirizin i¢inde bulundugu agsama hakkinda bilgi edinmek,

e Yoneticilerin krizi tanimalarina ve degerlendirmelerine firsat vermek,

e Krizden kaginma planlarinin geligtirilmesinde yoneticilere alternatif teknikler
kazandirmak,

e Yoneticilerde krizi yénetme becerisi olugturmak,

e Isletmelerin siirekli olarak muhtemel krizlere kars: teyakkuz halinde olmalarin

temin etmek.

Belirtilen amaglar, isletmenin, yoneticinin, ve y6netsel sistemin kriz durumlarina
kars1 hazir olmasina yardimet olacaktir, Iyi bir kriz yonetimi, krize neden olan etkenleri
sogukkanlhilikla saptamak, uzun vadede 6nlemler almak, gelecekteki karsilagilabilecek

krizlere kars1 esnek ve acil durum plani hazirlamak demektir.

1.7.2 Kriz Yonetiminin Ozellikleri

Kriz yonetiminin baglica dzellikleri arasinda; karmasik bir siire¢ olmasi, krizlere
karg1 hazirlikli olunmasi, stratejik yonetim ilkeleriyle benzerlik gostermesi, y6netimin
ozel bir tlirii olmasi, 6rgiitsel yasamu tehlikeye atacak olaylarla ilgilenmesi, krizin en az
zarar ve kayipla atlatilmas: ve 6rgiitlere ek maliyetler yiiklemesi yer almakta olup bu

konular tizerinde durulacaktir,®

¥ rfan Caglar, (2002), “Isletmelerde Kriz Y®netimi, Etkileri, Sonuglari, Cozitm Onerileri Uzerine Corum
Kobi’lerinde Bir Arastirma”, Standart Dergisi, Say1.485, Maysis, s.48.

% Madlen Hilda Nayman, (1995), [sletmelerde Kriz ve Kriz Yonetimi:Sigorta Sektériinde Kriz Y6netimi
Uzerine Bir Aragtirma, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisil, Basilmamis Yilksek Lisans Tezi,
§5.44-47.
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1.7.2.1 Karmagik bir siire¢ olmasi

Kriz y6netimi siireci, krize yonelik uyan sinyallerinin belirlenmesi, kriz
ortamma hazirllkk ve koruma, krizin kontrol altina alinmasi (kayip ve zararin
sinirlandirilmasi), denge durumuna doniis ile 6grenme ve degerlendirme asamasindan
olusmaktadir. Bu agamalar krizin ne kadar karmagik bir silire¢ igerdigini ortaya

koymaktadir.

Zamanlama agisindan bu siireg, iki gesit karsi tedbir alinmasim gerektirmektedir.
Bunlardan birincisi; kriz siireci boyunca alinmast gereken Onlemleri kapsar. Diger
onlemler ise, kriz dncesi durumlarda, kriz durumunda ve kriz sonras: durumlarda
almmas1 gereken onlemler olmaktadir.®® Bu siirecte y6netimin, duruma neden olan
etkenleri sogukkanlilikla saptamasi, uzun vadede sorun gikarmayacak diizeltici 6nlemler
almasi, gelecekte ¢ikmasi muhtemel bir krize karst esnek, acil durum plani yapmasi

gerekmektedir.®’
1.7.2.2 Krizlere kars1 hazirhkh olmanin saglanmasi

Otel ve seyahat igletmelerinin iginde yasadigi, ekonomik, hukuki-politik, sosyo-
kiiltiire] ve teknolojik g¢evrelerle, rekabet kosullarinda meydana gelen degisimler,
kontrol edilemez degiskenler olarak kabul edilseler de, birgok orgiit bu degisimlerden
kaynaklanan krizleri 6ngérme ve ortadan kaldirma firsatina sahiptir. Orgiitlerin bu
firsat1 kullanabilmeleri, her seyden 6nce, etkin bir kriz yonetimini gergeklestirmelerine
baglidir. Dis ¢cevrede meydana gelen degisimlerin, kriz yonetimi ile ortadan kaldirilmas:
olanakli olmasa da, etkin bir kriz y6netimi, 6rgiitiin, bu degisimlerin yol agacag bir

krizi 6ngbérmesini ve gerekli dnlemleri almasim kolaylastiracaktir.

8 Yoel Mansfeld, (1999), “Cycles of War, Terror and Peace: Determinants and Management of Crisis
and Recovery of the Israeli Tourism Industry”, Journal of Travel Research, Vol.38, August, 5.34.

¥ Philip B. Tack, (1994), Kriz Zamam Yonetimi. Ceviren:Yakut Giineri (Istanbul: Ilgi Yaymcilik),
591,



37

1.7.2.3 Stratejik yonetim ilkeleriyle benzer olmasi

Stratejik yOnetim; Orgiitiin amag ve hedeflerinin belirlenesi, dig ¢evrenin analiz
edilerek firsat ve tehditlerin tespit edilmesi, oOrglitiin kaynak ve kabiliyetlerinin
belirlenmesi, uygun stratejinin se¢imi, uygulanmasi ve stratejik sonuglarin kontrol
edilerek degerlendirilmesi faaliyetlerini igerir.®® Kriz yonetiminin ¢abalan ise, erken
uyart sisteminin kurularak, kriz sinyallerinin yakalanmasi, 6nleme ve Kkoruma
mekanizmalarim olusturarak nlemlerin planlanmasi, uygulanmas: ve degerlendirilmesi

seklinde 6zetlenebilir.

Kriz yonetiminin ilkeleri ile stratejik yonetimin ilkeleri kargilastirilirsa, arasinda
onemli bir oranda benzerligin oldugu gdze garpar. Ornegin; erken uyar sinyallerinin
izlenmesi; rakiplerin yonelimi, mal ve hizmetleri, bliylime oranlari, tiretim 6zellikleri,
amaglari, stratejileri ve bunlardaki degisikliklerin izlenmesinden pek farkli degildir.
Buna ilaveten. kriz yénetimindeki énleme ve koruma mekanizmalarinin planlanmasi da,
stratejik yonetimden yeni teknolojilere cevap olarak bigimsel degisim siireglerinin

planlanmasindan 6nemli bir farklilik gostermez.¥

1.7.2.4 Yonetimin 6zel bir tiirii olmasi

Kriz vonetimi, genel yonetim siirecinden bagimsiz bir siire¢ olarak ele
alinmamalidir. Kriz yo6netimi, genel yonetimin sahip oldugu ozellikleri de
kapsamaktadir.

Genel anlamda, isletme ydnetimi, orgiitiin amaglarim gergeklestirilebilmesi i¢in
yapilmas: gereken faaliyetlerin planlanasi, orgiitlenmesi, koordinasyonu ve kontrol
edilmesi siireci olarak agiklanabilir. Kriz y6netimi ise, genel yonetim siirecinin &zel bir
tirli olup; Orgiitin yasamum stirekli kilmayr amaglayan, bu amag¢ dogrultusunda
Onlemlerin planlanmasi, uygun yapmin orgiitlenmesi, koordinasyonu, kontrol edilmesi

ve son olarak da sonuglarin degerlendirilmesi siireci olarak tanimlanabilir.

88 Ataman, On.ver., 5.255.
% Jan 1. Mitroff. (1988), “Crisis Management: Cutting Throgh the Confusion”, Sloan Management

Review, Vol.29, No.2, Winter, s.20.
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1.7.2.5 Orgiitsel yasamla ilgili olmas:

Kriz yonetimi altinda gergeklestirilen faaliyetlerin tiimii, Srgiitiin yagaminin
stirekli kilinmasi ve krizden en az zararla ayrilmasi amaci dogrultusunda gergeklestirilir.
Kriz yo6netiminde bagarisiz olan isletmeler gelecekte isletme faaliyetlerini
gerceklestiremeyerek yasamini sona erdirebilirler. Oysa isletmelerin 6rgiitlin siirekliligi
disinda geleneksel amaglari olan, karlilik ve toplumsal hizmet ile ¢agdas amaglari olan
sosyal kar ve sosyal sorumluluk, biiylime ve gelisme, topluma hizmet ve kararlilik gibi

-amaglar da vardir.”® Kriz yonetiminin bu amaglara ulasiimas: konusunda dogrudan bir

roliiniin olmadig1 sGylenilebilir.
1.7.2.6 Krizin en az kayip ve zararla atlatilmasini saglamasi

Kriz yonetimi kapsaminda hazirlanan planlar. orgiitsel kayip ve maliyetlerin

minimize edilmesini hedeflemektedir.’*

Herhangi bir krizle karstlasan Orgiit, kriz
dénemini Onemsiz kayip ve zararlarla atlatabilecegi gibi, 6rgiitlin yasammin son
bulmasiyla da sonuglanabilir. Krizin, 6rgiit tizerindeki olumsuz etkilerinin siddeti, kriz
yonetiminin varhgina ve basarisina bagl olarak farklilik gosterir. Bagarili bir kriz
yOnetimin gergeklesmesi halinde, 6rgiit, krizi kisa stirede kontrol altina alma ve kayip

ve zararlari biiyiik boyutlara ulagtirmadan, sinirlandirma sansina sahip olacaktir,
1.7.2.7 Orgiite ek maliyetler yiiklemesi

Otel ve seyahat igletmeleri kriz ortamlarimi asma volunda bir ¢ok sorunla
kargilagabilmektedir. Gerek bunlarin agilabilmesi yolunda, gerekse gelecekteki olasi
krizlerin Onlenebilmesi yolunda erken uyari isteminin kurulmasi, koruma ve 6nlem
mekanizmalarinin  geligtirilmesi, gereklilik halinde isletme disindan uzmanlardan
faydalanmilmas1 vb. gibi faaliyetlerin, otel ve seyahat isletmelerine ek maliyetler

ylikledigi bir gergektir.

% Zeyyat Sabuncuoglu ve Tuncer Tokol, (1997), isletme I-1I (Bursa), ss.18-22.
' Michael Regester, (1989), Crisis Management, How to Turn a Crisis into an Oppurtunity
(London:Hutchinson Limited), s.63.
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Kriz y6netimi ile ilgili olarak, krize hazirlik safhasinda ve ilerleyen ortamlarda
da bir takim masraflar s6z konusu olabilecektir. Turizm isletmeleri baz1 durumlarda
isletmeyi belirli bir siire kapatarak en ¢ok ise yarayan elemanlar disindaki herkesin isten
¢ikarilmasini giindeme getirebilirler. Bu uygulama ise kisa donemde, planlarda
olmayan ihbar ve kidem tazminatt gibi bir takim yeni harcamalar1 beraberinde getirir.
Bazi otel ve seyahat isletmeleri ise krizi bir firsat olarak degerlendirerek giic durumdaki
isletmeleri satin alabilirler. Bu uygulama da, isletmeye 6nceden planlanmamis bir

takim yeni harcamalar dogurabilecektir.”

1.8 Kriz Yonetimi Siireci

Kriz y6netimi, birden ¢ok asamadan olusan bir siiregtir. Genel anlamda, kriz
yonetim siireci, bes asamada incelenebilir: -krizle ilgili uyar1 sinyallerinin belirlenmesi,
-hazirhk ve Kkorunma, -krizin kontrol altina alinarak kayip ve zararlarin

siirlandirilmasi, -denge durumuna doniis, -6grenme ve degerlendirme ($ekil 1.3).%

Sekil 1.3 Kriz Yonetim Stirecinin Bes Asamast

Sinyalleri Hazirlik/ Siirlamak/ )
Belirleme Koruma Zararin 1> lyilesme
Simirlandiriimasi
Ogrenme [

Kaynak: Ian Mitroff, (1988), “Crisis Management:Cutting through the
Confusion”, Sloan Management Review, Winter 1988, s.19.

9? Adnan Celik, (1995), Isletmelerde Kriz Y®netimine Iligkin Teorik ve Uygulamali Bir Calisma, Selguk
Universitesi, Sos.Bil.Enst., (Yaymlanmamig Doktora Tezi), s.96.
% Mitroff ve Pearson, On.ver, s.10
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Kriz ydnetimi stireci icerisinde yer alan ilk iki safha, olas1 bir krizin 6ngoriilerek
hazirlik ve korumanin gergeklestirilmesi faaliyetlerine yoneliktir. Bagka bir deyisle, kriz
yOnetimi siirecinin ilk iki safthasi, kriz y6netiminin, kriz dncesi faaliyetlerini igerir. Bu
iki safhada kriz sinyalleri mevcuttur fakat isletme tam anlamiyla kriz ortamina
girmemistir ve kendisini olasi krizlere kargi korumaya almistir. Uglincii saftha olan,
krizin kontrol altina alinarak, kayip ve zararin simirlandirilmasinda, kriz yonetiminin,
kriz sirasindaki faaliyetleri 6n plana ¢ikar. Bu safthada, olasi bir krizle degil mevcut
krizle baga ¢ikilmaya g¢alisilmaktadir ve isletmenin krizi en az zararla atlatilmasi igin
gerekli stratejilerin uygulandigi dénemdir. Kriz yonetiminin dérdiincti safhasi, krizin
olumsuz sonuglarimin ortadan kaldinlmasina yonelik cabalarla ilgilidir. S6z konusu
slirecin son safhas1 ise yasananlarin gozden gecirilerek, gecmisin gelecege 151k
tutmasina calisilmast faaliyetlerini kapsamaktadir.’® Kriz yonetim siireci ve her bir

stirecin tasidigy 6zellikler asagidaki sekilde agiklanabilir.
1.8.1 Uyari Sinyallerinin Belirlenmesi

Kriz durumlar1 siddetli bir sekilde ortaya ¢ikmadan o6nce isletmelere baz
sinyaller géndermektedirler. Bu sinyaller gelmekte olan krizin varhgi ile ilgili bilgileri
yansitmalarindan dolay1 ¢ok énemlidir.”® Kriz 6ncesi sinyaller, bir hastaligin gelisim
slirecine benzetilmektedir. Bir hastalik durumunun ilerleyip tehlikeli duruma gelene
kadar, nasil bir takim belirtiler verirse, kriz tiim giddeti ile ortaya ¢ikmadan 6nce, bir
takim uyar1 sinyalleri génderir. Bu hastaliga iliskin belirtilerin zamaninda farkedilerek .
erken teshisin gergeklestirilmesi, tedaviyi ne kadar kolaylagtirirsa, krizin gonderdigi
erken uyar1 sinyallerinin belirlenmesi de, krizin ortaya ¢ikiginin engellenmesini ve
isletmenin krizden zarar gérmemesini bir o kadar kolaylastirir. Erken uyar1 sinyallerinin
yoneticiler tarafindan gerektigi gibi izlenip degerlendirilmemesi sonucunda krizin

ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir.”

Uyarn sinyallerinin belirlenmesine yonelik olarak, orgiitte erken uyar: sistemleri

kurulmalidir. Erken uyari sistemlerinin, farkli krizlerin gonderdigi farkli sinyalleri

% Ataman, On.ver., s.256.
% an Mitroff, Crisis Cutting Through the Confusion, On.Ver., s.19.
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belirleyebilecek nitelikte olmas: da, dikkat edilmesi gereken diger bir noktadir.”’ Erken
uyar istemlerinin olugturulmasi, potansivel bir krizi kontrol etmenin en diisiik maliyetli
ve en kolay yolu olmakla birlikte, bu asama genellikle isletmeler agisindan g6z ardi

edilir.”®
1.8.2 Hazirlik ve Korunma

Orgitte, erken uyan sinyallerinin sistemli olarak izlenmesi krizlere kars1 hazirlik
ve korunma mekanizmalar1 icin baslhi basmna veterli degildir. Orglit yonetimi, uyart
sinyallerinin tehlikesine goére Orgiitli kriz ortamina hazirlamali ve kriz doneminde
alinan tedbirlere ek olarak kriz yonetim ekibi ile birlikte korunma eylemlerini 6n plana
c;lkarabilmelidir.99 Bu asamada, bir yonetici riskleri en aza indirmeye ¢alismali ve
alinacak risklerin beklenen getirilerle karsilanabilir olmasim saglamalidir. Kaginmanin

miimkiin olmadig: risklere karsi diizgiin bir korunma mekanizmas: gelistirilmelidir.'®

Orgiitlerin krize hazirlik ve krizden korunmak igin yerine getirmesi gereken
faaliyetler agagidaki gibi siralanabilir.'®!
e Kriz ydnetimine karst olumlu tutum gelistirmek,
e Isletme performansiyla halkin beklentilerini kargilamalidir,
o Isletmenin tizerine diisen sorumlulugu basarmasi ile gliven olusturmak,
e Krizleri dnleme amagh politikalar gelistirmek ve yazili planlar yapmak,
e Kriz y6netim ekibi kurmak,
e Potansiyel krizleri saptamak ve simflandirmak,
e Bu potansiyel krizlere kars: stratejiler gelistirmek,
e Olasi krizlerden orgiitiin ve kisilerin nasil etkilenilebilecegini belirlemek,
o Orgiite gelebilecek zaran asgaride tutmak igin etkili iletisim kanallart

olusturmak,

% Ataman, On.ver., 5.256.

7 Ayny, 5.257.

% Norman R. Augustine, (2000), “Onlemeye Calisuginiz Krizi Yénetmek”, Harvard Business Review
Kriz Y6netimi, Ceviren:Salim Atay, (Istanbul:Mess Yaynlari), s.17.

% Ian Mitroff, Crisis Cutting Through the Confusion, On.ver., 5.19.

1% Augustine, On.ver., 5.20.

1 Regester, On.ver., 5.79-80.
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e Tiim bu faaliyetleri defalarca test etmek
Bazi krizler karsisinda orgiit belirtilen plani uygulayamayabilir ya da basarisiz

olabilir. Bu durumda 6rgiit kendisine uygun planlar gelistirebilmelidir.
1.8.3 Kirizin Kontrol Altina Alinmasi

Krizi kontrol etmenin en etkin yollarindan biri korunma mekanizmalarin siirekli
yerinde test etmektir. Hazirlik ve korunma mekanizmalar1 herhangi bir kriz olasiigim
ortaya c¢ikarabilmektedir. Kriz y6netim ekibi bu olasiliklart degerlendirmeden sorumlu
olacaktir.'” Kriz y6netiminin ilk iki sathasinda gergeklestirilmesi gereken faaliyetlerin
gz ardi edilmesi veya hazithk ve korunmamn diizenli bir sekilde isletme yonetimi
tarafindan yerine getirilmemesi sonucunda, isletme kendisini kriz ortaminda bulur. Bu
stiregte, artik olasi bir kriz yerine gercek bir krizin varligindan bahsedilir. Bu durumda
kriz yonetimi, isletme acgisindan, gerekli 6nlemlerin alinarak krizin ortadan kaldirilmasi

veya kayip ve zararin en aza indirgenmesi stratejilerini kapsamaktadir.'®
1.8.4 Denge Durumuna Doniis

Kriz olustuktan sonra bu ortamdan ¢ikip da, isleyen mekanizma bozuldugunda,
durumun en kisa zamanda eski verimli hale getirilmesi 6ncelik verilen bir yaklasim

194 Kriz, isletme fizerinde birgok olumsuz sonuglar yaratudi i¢in bu

olmalidir.
olumsuzluklarin tamamen ortadan kaldirilmasi ve orgiitlin tekrar denge durumuna
dénmesi uzun bir zaman alabilir. Krizin ortadan kaldirilmasindan sonra karsilasilan, -
Orglit tiyeleri arasindaki psikolojik ve fizyolojik ¢okiintl, -6zsavunmanin artmasi, -
karsiliklt glivenin sarsilmast vb. gibi olumsuz sonuglarin giderilmesi, kriz vénetiminin

bu siirecindeki ¢abalarini olusturur.'®

192 Tytar, On.ver., 5.93.
19 Ataman, On.ver., 5.257.
1% Tack, On.ver., 5.25.
195 Ataman, On.ver., 5.257.
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1.8.5 Ogrenme ve Degerlendirme

Kriz sonrasi, orgiit lizerindeki olumsuz sonuglarin giderilmesiyle; kriz yénetimi
stirecinin son safhasina ulagilir. Bu siiregte, yasanan kriz tekrar gbzden gecirilir ve
gelecekte hazirlanacak kriz yonetim planlarinin hazirlanmasina yardime:r olmasi igin
gerekli dersler g¢ikarilir. Bir gok igletme krizin sonucunda ders ¢ikarmakta gerekli
yetenedi gosteremezler ve bunun sonucu olarak da eski yaralarin yeniden agilmasina
neden olurlar. Bilinmesi gereken, ozellikle dis kaynakli krizleri hicbir isletme
onleyemez, fakat her isletme, krizin ¢ikma ihtimallerini azaltabilir, krize diisme
potansiyelini azaltip krizin ortaya ¢ikardigr maliyeti diitirebilir. Bu da yukarida da
belirtildigi gibi krizden gerekli dersler ¢ikarmakla ve 6nlem almakla olur.!%

Sekil 1.4°de kriz yonetim modelinin isleyisi goriilmektedir. Modelde ilk asama
arastirma ile baglamakta daha sonraki asamalar saat yoniinde ilerlemektedir. Arastirma
ile verilen cerceveden kasit erken uyar1 sistemleridir. Modeldeki ikinci asama aniden
ortaya ¢ikabilecek krizlere kars1 yapilmas: gereken hazirlik ¢alismalarini belirtmektedir.
Uglincli agsama iyilesme ile ilgili faaliyetleri yonlendirilebilecek yapi ve sistemlerin
olusturulmas: ile ilgilidir. Ddrdiincii agamada isletme, krizlerden neler 6grendigini ve
gelecekte bu bilgilerin nasil kullamilabilecegini, kriz aninda kullandigy stratejilerin
etkinligini ve sonraki krizlerde nasil bir strateji izlemesi gerektifi konusunu
degerlendirecektir. Kriz Yonetim modelinin isleyisi otel ve seyahat isletmelerinin kriz
ybnetimine gosterdikleri hassasiyete gore degisebilecektir. Kriz yonetimi konusunda
hassas olan otel ve seyahat igletmeleri modele l.asamadan baglayarak caligmalarim
gergeklestireceklerdir. Kriz yonetimine diigik hassasiyet gosteren otel ve seyahat
isletmeleri ise kriz olugtuktan sonra yani 2.asamadan itibaren c¢aligmalarin

baslatacaklardir. 107

1% Nurullah Geng, (2004), Yonmetim ve Organizasyon Cagdas Sistemler ve Yaklagimlar
(Ankara:Seckin Yaymcilik), s.355.

7 Girkan Hasit, (2000), Isletmelerde Kriz Yonetimi ve Tiirkiye’nin Bityiik Sanayi Isletmeleri
Uzerinde Yapilan Aragtirma Caligmas: (Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlart), Yaymn No:1177,
s.71,
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Sekil 1.4 Kriz Yonetim Modeli

KRiZ ONCESI KRIZ ANI VE SONRASI

< | >

Krizi Kontrol Altina

Birgok Muhtemel Krizi Saptamak,
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. Onceden Kargilagtirmak
ARASTIRMA <« >

Orgiitll ve Sistemi Yeniden Normal Duruma Dénilg

Gelistirme, Aragtirmay: Genigletmek

v
DEGERLEN-
DIRME

Kaynak: Ian Mitroff, Paul Shrivastava ve Firdaus E. Udwadia, (1987) “Effective Crisis
Management”, The Academy of Management Executive, Vol.1,No:3, 5.284.
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Sekil 1.5° de Otel ve seyahat isletmeleri igin kriz yonetim modeli gelistirilmisgtir.
Kriz ydnetim modelinde kriz siireci agamalar kriz dncesi (1), krizin ortaya ¢ikmasi ve
etkileri (2-3), miidahalede bulunma (3-4-5) ve ¢6ziim olmak {izere bolimlere

ayrilmugtir.

Bu béliimleri birbirinden keskin ¢izgilerle ayirmak miimkiin degildir. Genel
anlamda turizmde kriz yénetim modeli hazirlarken olast riskleri belirleme ve bu risklere
kars1 planlar hazirlama 6ncelikli amag olmaktadir. Sekilde de goriildiigii gibi isletmeler
kriz 6ncesi risk degerlemesi agsamasinda, potansiyel krizleri ve bunlarin ortaya ¢ikma
ihtimallerini degerlendirmeli, bunlara kars: senaryo gelistirmeli ve kriz olasilik planlar
hazirlamalidirlar. Hazirlanan bu planlarla birlikte kriz yonetim ekibi olusturulmali ve

isletmenin ortaklarina ve iligkide bulundugu kurumlara bilgi verilmelidir.

Krizin ortaya ¢ikmasi ile birlikte isletmeler kriz olasilik planlarim uygulamaya
koyarak, krizin etkilerini azaltmaya yonelik stratejiler belirlemelidir. Kriz siiresince
isletmenin finansal yapisi kontrol edilmeli ve kriz ¢oziilmeye ¢alisiimalidir. Kriz sonrasi
ise kriz yonetim stratejilerinin etkinlifi yeniden degerlendirilmeli ve gerekirse
yenilenmelidir. Caligmanin ikinci boliimiinde bu konu daha ayrintili bir sekilde ele

alinmaktadir.
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Sekill.5 Otel ve Seyahat Isletmelerinde Kriz Yonetimi Cergevesi

Kriz Siireci Asamalari Kriz Yonetimi Ogeleri Kriz ¥Yonetimi
Stratejilerinin Baslica Ogeleri
1-Kriz Oncesi Belirtilgr ) Risk degerleme
Potansiyel krizlerin ¢  Kriz Yonetim Takimu olusturulmali e  Potansiyel krizleri ve
etkilerini kriz o  [gili kamu/8zel sektor drgittlerini pux.xlanp prtaya gtkma
oldugunda énlemek tanimlamak lhtlmal.lm degerleme
yada etkilerini e lletisim sistemi ve ' ‘ e Potansiyel knzlex:in- etkilerine
azaltmak koordinasyon/danigsmanlik sistemini kars1 senaryo gelistirme
™ kurmak e  Kiriz olastlik planlar
e Kriz ydnetim stratejisini agtklanmah ve — gelistirme
belgelendirmeli
s  Endiistri ortaklanni, ¢alisanlari, miisterileri
ve toplumu egitmek
2- Harekete gegme Seferberlik
Krizin ortaya ¢ikmasi e  Uyan sistemleri (medya dahil) Kriz olasihik planlari
e  Kriz ybnetimi komuta merkezi olusturma 4 | o Etkilenecek risk altindaki
e Faaliyetleri gitvenli sekilde stirdiirmek gruplan tammlamak
+  Etkilenecek toplumu ve
ziyaretgi kapasitesini
+ degerlemek
e  Olasilik planlarini agik bir
sekilde belirtmek
?(n(z)ll: geztll'(liili::iﬂ olr?t:;: " f:y'erlnjygulanacak stratejiler * Herasamada ?ﬂfﬂeﬁ azaltma
gikmistir  ve  igletmenin e  Denetleme ve {letisim sistemleri N ve korunmak i¢in alnmas
yasamm Korumast igin $ gereken tedbirleri t'a.mmlamak
mildahale zorunludur *  Her asamada stratejik
oncelikleri planlamak
o  Harekete gegme
o Olaganiistll durum
o Ortadénem
4- Orta donem Tyilesme o Uzun dénem
Isletmenin kisa dénem e Zarar bilangosu/denetleme sitemi +  Sirekli gézden gegirme-ve
sraernnbelenmes || Comek v ek L7
gegirilmesi ecya fictigim strate) '?l o  Orgiit yapisindaki
; ve personeldeki
5- Uzun dbnem j degigmeler
Onceki agamadaki islere Yeniden yapilanma ve yeniden deZerleme o Cevredeki
devam edilir fakat e  Zarar gdren altyapty: onarma degigiklikler
onceden yapilmayanlar *  Zarar goren gevrenin rehabilitasyonu
bu asamada acilen yapilir e  Isletmenin ve misterinin restorasyonu ve
yatirim gelisim planlar <
e  Kriz strateji giriglerinin revizyonu ve
- tekrardan ditzenlenmesi
6- Coziim #
Normal faaliyetlerin Gizden Gegirme
yerine getirilmesi yada
yeni gelistirilmig
faaliyetlerin kurulmasi

Kaynak: Bill Faulkner, (2001), “Towards a fraework for tourism disaster management”, Tourism
Management, Vol.22, No.2, April 2001 ‘den faydalanilarak tarafimizdan hazirlanmigtir.
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1.9 Kriz Yonetimi Yaklasumlar

Krizin belirtilerine kars1 tepkici bir tutum i¢inde olmak, yeterli degildir. Etkin bir
yonetim, gelecek konusunda giiglii Sngoriilere sahiptir, gelismeleri saglikli bir bigimde
takip eder. Buna uygun politika ve stratejiler gelistirir ve bu sayede orgiitiin krize
diismesini onler veya krizi yonetilebilir bir kriz konumuna getirir. Kriz déneminde
isletme yoneticiler reaktif (tepkici) bir tutumla sorunlar ortaya ¢ikttkga &nlem
alabilecegi gibi, proaktif (etkici) davranarak, sorunlarin kaynagini ortaya ¢ikarmak ve

bunlarin yeni bir kriz kaynagi olmasim dnlemeyici stratejiler de gelistirebilir.!®
1.9.1 Krizi Cézme

Kriz yonetiminde 6nemli olan, krizi basar1 ile yonetip isletmeye firsatlar
yaratmasidir. Krizin basariya dontstiiriilememesi, yonetimin duruma aktif miidahalesini
gerektirir. Krizi ¢ozme yaklagimi, hem kriz dncesi durumu sezmeye hem de krizin
¢oziimii igin kisa zamanda harekete gegmeye baglidir. Bunu bagarabilmek icin
oncelikle, kriz sinyallerinin alinmasi igin gerekli planlarin olusturulmas: ve erken uyvar
sistemlerinin olugturulmas: gereklidir. Kriz aninda ise, durum dogru tahlil edilmeli ve
panik yasanmamalidir. Ayrica etkili kararlar alabilmek ig¢in kriz yOnetim ekibi
vasitastyla bilgi toplamay1 sistematik bir hale getirmeyi, farkli hiyerargik kademelerde
caliganlara firsat taniyici roller dagitmaya, zamanin baskisim azaltmaya, krizin
kaynaklarim ayrintil bir sekilde teshis etmeye y6nelik ¢abalar harcamalidir. Kriz aninda

¢alisanlarin strese girmemeleri igin gerekli Snlemler almmalidir.'®

Turizm sektériinde otel isletmeleri ve seyahat acentalar: yoneticileri de sektoriin
ve isletmenin dis ve i¢ gevre faktorlerini siirekli gézden gegirerek, krizi ¢6zme yoniinde
yaklagimda bulunmalidirlar. Finansal agidan giiclii isletmeler kriz durumlarinda krizi iyi
bir sekilde yonetip kendilerine firsat saglamaktadirlar. Turizm sektdriinde son yilarda
yasanan ele gegirme diger bir deyisle kriz durumunda zor durumda olan igletmeleri

kendi biinyelerine alma girisimi bunlara 6rnek verilebilir. Son yillarda yaganan krizlerin

1% Geng, On.ver., 5.349.
1% Dinger, On.ver. s5.401-402.
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ve dinamiklerin etkisiyle ¢ok uluslu  sirketlerin birlesmeleri, Avrupa’da hizla
ilerlemektedir. Su anda diinya turizm hareketlerinin merkezi olan Avrupa pazarinda
yasanan hizli sirket birlesmeleri Avrupa’min iki biiylik pazari olan Almanya ve
Ingiltere’de biiyiik oranda tamamlanmistir. Bu birlesmeler sonucunda Almanya’da

pazarin %68’i iki grubun, Ingiltere’de ise pazarin %75’ d6rt firmanin eline geemistir.!°

1.9.2 Krizden Kagma

Kriz kosullar1 altinda isletme yOneticilerinin yamt verme esnekligi, kriz ortami
ile ilgili olarak yapabildikleri tahminlere ve karar vermeye hazir olup olmadiklarina
baghidir. Kriz ySnetiminden kagma yaklagimi, arzu edilmeyen durumlari hafifletme
veya kaginma stratejilerini kapsar. Krizi 6nlemek veya krizden kagmak igin seyden
once, isletmenin ihtiyaglarini ve yonetimin degerlerini tanimlamak, belirlenecek
amaglarda bu ihtiyag ve degerleri gbzoniine almak, isletmenin nereye gittigini bilmek,
yonetimin temel alanlarinda bilgi ve degerleri paylasmak ve yonetimin felsefesini

kavramak gerekmektedir. t

10 Nasir Niray. (2002), “Turizm Kuresellesme lligkisi ve Tekellesme Egilimleri”, T.C. Turizm
Bakanhgi ILTurizm Suras: Bildirileri, I11.Cilt,12-14 Nisan 2002, Ankara, s.249.
1 Dinger, On.ver., s5.400-401.



IKiINCi BOLUM
OTEL iSLETMELERI VE SEYAHAT ACENTALARININ YAPISAL DURUMU
VE KRIiZLERE KARSI UYGULAYACAKLARI STRATEJILER

Calismanin bu bolimiinde, otel isletmelerinin ve seyahat acentalarimin
organizasyon yapilari ile kriz 6ncesi ve kriz dénemlerinde uygulayacaklar: stratejiler
iizerinde durulacaktir. Otel igletmelerinin ve seyahat acentalarinin kriz 6ncesi, kriz
dénemi ve kriz sonras: izledii stratejiler igletmenin yapisina, krizin niteligine ve
etkisine gore degisiklikler gostermesi kagimilmazdir. Bu nedenle bu bolimde otel
isletmelerinin ve seyahat acentalarinin kriz Oncesi, kriz d6nemi ve kriz sonrasi

uygulayabilecekleri stratejiler incelenmigtir.
2.1 Otel Isletmesi ve Seyahat Acentasi Kavrami
2.1.1 Otel Isletmesi

Otel; insanlarin konaklama, beslenme ve diger ihtiyaglarini kargilamay: meslek
olarak kabul eden ekonomik ve sosyal bir igletmedir. Oteller, sagladiklar1 hizmetlerle
bir ulusun veya toplumun maddi refahim olusturan toplam mal ve hizmetlere katkida
bulunurlar.!”® Otel isletmeleri bulundugu yorede ikamet edenler icin sosyal merkezler
olmasi nedeniyle 6nemli bir ¢ekicilie sahiptirler. Aym zamanda isglici istihdam
saglamaktadirlar, 6zellikle alternatif istihdam kaynaklarimin az oldugu bolgelerde
ekonomik kalkinma igin 6nem kazanmaktadirlar.'™* Turizm Tesisleri Yonetmeligi’ne

gore; “oteller, asil fonksiyonlar1 miigterilerin geceleme ihtiyaglarini saglamak olan, bu

13 Usta, On.ver., 5.183. . )
114 g Medlik, (1996), Otel isletmeciligi. Ceviren:Omer L. Met (Bursa:Uludag Universitesi Gliglendirme

Vakfi Yaym No:14), s.5.
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hizmetin yaninda, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglar1 i¢in yardimci ve tamamlayici

birimleri de biinyelerinde bulunduran tesislerdir.” '**

Otel isletmeciliginin daha iyi anlagilabilmesi i¢in, yukarida yapilan tanimlamalar
dogrultusunda, otel isletmelerinin tiimii i¢in gegerli olabilecek bazi ortak tzelliklerin de

agikliga kavusturulmasinda biiyiik yarar vardir.
2.1.2  Otel Isletmeciliginin Ortak Ozellikleri

Farkli miisteri kitlelerine hizmet sunan otel isletmelerinin trettikleri mal ve
hizmetler de oldukga farklilagmaktadir. Aymi zamanda otel isletmeleri, diger ticari ve
. sanayi igletmelerinden de ayn 6zellikler tagimaktadir. Bu farklilifin ortaya ¢ikarilmast
otel isletmelerin daha kapsamli sekilde degerlendirilmesine olanak saglayacaktir. Bu
- yaklasim dogrultusunda, otel isletmelerinin ortak o6zellikleri asagidaki gibi

siralanabilir;''®

o Otel isletmeleri zamana duyarhidir. Otel isletmelerinde konuklara sunulan hizmetler
ve imkanlar, talebin olmasi ile ortaya ¢ikar. Belirtilen siire igerisinde satilamayan bir
odanin satigim1 bagka bir giine aktarmak miimkiin degildir. Diger bir ifade ile
sunulan hizmetler stoklanamaz.

o Otel isletmeciligi emek-yogun isletmelerdir. Otel isletmeleri, fonksiyonlarini yerine
getirirken biiytik Slgtide insan giicline ihtiyag duyarlar. Giiniimiizde bir¢ok sektor
insan unsurunu miimkiin oldugu kadar minimize etmeye galigmaktadirlar fakat otel
isletmelerinde ise, otomasyonun kullanilabilecegi alanlar gok sinirhidir.

o Otel isletmeciligi dinamiktir ¢linkii otel igletmeleri, miigteri istek ve ihtiyaglart
cercevesinde stirekli kendilerini yenileyen isletmelerdir.

o Otel isletmeleri gliniin 24 saati faaliyet gosteren igletmelerdir. Bu nedenle,
hizmetlerin kesintisiz olarak sunulabilmesi i¢in 24 saat personel caligtirilmasi

zorunlulugu vardir.

15 Resmi Gazete, (Tarih: 06.07.2000 ve Sayi:24101).
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e Otel isletmelerinde sunulan hizmetler, boliimler ve personel arasinda yakn isbirligi
ve karsthikli yardimlagmay1 gerektirir. Herhangi bir i gorenin olumsuz davramigi
nedeniyle, konuk tizerinde gozlenen memnuniyetsizlik, otelde sunulan biitiin
hizmetleri koti bir sekilde etkiler.

e Otel isletmelerinde personelin ¢aligma alani ile miisterilerin kullanimina ayrilan
mekanlar genellikle aymdir. Ornegin, lobi, restoran, bar vb. oldugu gibi.

e Otel isletmelerinde sermayenin biiyilk bir kismi sabit degerlere baglanmistir. Otel
isletmelerinin kurulmas: ve igletilebilir duruma getirilebilmesi i¢in ¢ok fazla
sermaye gerekmektedir. Bunun en 6nemli nedeni, otel igletmesine yapilan toplam
yatirimin yaklagik %80°nin arazi, bina ve donatim gibi duran varliklara yapilmasi
zorunlulugudur. Otellerde sermeyenin biiyikk bir kisminin duran varliklara
baglanmasi, isletmelerde likitide imkanlarini azaltir. Bu durum ise, isletmenin
ddemelerinde sorunlar ¢ikmasina neden olabilir.

e Otel isletmelerinde satiglar genel olarak pesin ve yaygm olarak da kredi karti ile
yapilmaktadir. Ozellikle uluslar aras1 kredi kartlarinin, zincir otel isletmelerinde ve
bityiik 6lgekli otel igletmelerinde kullaniimasi misterilerin para kaybetme, ¢aldirma
ve fazla para tagima sakincalarini ortadan kaldurir.

o Turistik mal ve hizmetlere olan talep ekonomik , kiiltiirel ve politik etmenlerden gok
hizli etkilendiginden diger bir deyisle talebin elastik olmasindan dolay: otel
isletmelerine yapilan yatinim yiiksek risk tasir.

e Otel isletmelerinde ¢ok sayida personel istthdam edilmesi zorunlulugu, isletme
icindeki sosyal ve psikolojik sorunlari1 da arttirmaktadir.

e Miisterilerin Kkendilerine sunulan hizmet karsiliklarini,servis ticreti ile birlikte
6demeleri gereklidir. Bu durum otellerde yiizde yontemi ile iicret ddeme seklini
getirmistir.

o Otel isletmelerinde iiretilen mal ve hizmetlerin miisterinin ayagina gotiiriilme
imkam olmadigindan, miigterilerin otel igletmelerine gelmeleri gerekmektedir.

Goriildiigi gibi otel igletmelerinin diger endiistri Urlinleri yatirimlarinin

igletmeciligine oranla bir ¢ok farkliliklar1 bulunmaktadir.

6 Burhan Sener, (2001), Modern Otel isletmelerinde Ydnetim ve Organizasyon (Ankara: Detay
Yaymcilik, s.14-16; Ertugrul Cetiner, (1995), Konaklama Isletmelerinde Y&netim Muhasebesi
(Ankara: Tutibay Ltd. Sti., s.9-11.
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2.1.3 Seyahat Acentasi

Diinya Turizm Orgiitii (WTO)ya gbre seyahat acentasi, halka seyahatler,
konaklama ve ulagtirma hizmetleri hakkinda bilgi sunma, belli bir komisyon karsilinda
seyahat ve turizm {iriinlerini belli fiyatlarla tiiketicilere sunmak tizere aracilik eden
isletmelerdir seklinde tammlamls,tlr.117 Bir diger deyisle, seyahat acentas: ticari bir
amagla kurulmus, kisilerin turistik ihtiyaclarinin ve yer degistirmelerinin saglanmasinda

aracilik yapan perakendeci seyahat isletmeleridir." 18

Tiirkiye’de turizm ile ilgili ¢esitli hizmetler sunan ger¢ek ve tlizel kisiler olarak
gorev yapan seyahat acentalari yasal bakimdan 14.09.1972 tarihinde 1618 sayili
“Seyahat Acentalar1 ve Seyahat Acentalar1 Birligi Kanunu” ile tanimlanmigtir. Kanunun
1. maddesine gore, “ seyahat acentalari kar amaciyla turistlere ulastirma, konaklama,
.gezi, spor ve eglence saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren, bu konuya iliskin
tiim hizmetleri géren ve turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler dengesine katkida

bulunan ticari kuruluglardir.”!"?

Tamimlamalardan da anlasilacagy gibi ticari bir kurulus olan seyahat
acentalartnin, miisteriye seyahat hakkinda bilgi verme gibi toplumsal bir sorumlulugu
da bulunmaktadir. Yapilan tanimlar dogrultusunda seyahat acentalarmin bir takim

ozellikleri bulunmaktadir. Asagida bu 6zellikler ayrintili olarak sunulmaktadir.
2.1.4 Seyahat Acentasmm Ozellikleri
Seyahat acentasi, potansiyel turistler olan tiiketicilerle yliz yiize gelen ticari

isletmelerdir. Asil amaclann satiy yapmaktir fakat bazi durumlarda satis

gergeklesmeyebilir. Bu durumda seyahat acentasi, tiiketicilere kamu hizmeti vererek

7 Necdet Hacioglu, (2000), Seyahat Acentaciifi ve Tur Operatérliigi (Bursa: Vipas A.S. Yaym
No:37), s.39.

18 Ay, 5.40.

' www.tursab.org.tr, Erigsim Tarihi: 03.04.2001
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onlarin saygisimi kazanir. Seyahat acentasi tiiketiciye turistik {irin konusunda bilgi

kaynag1 olmakta ve kararsiz kalan titketicilere gesitli tavsiyelerde bulunabilmektedir.'?’
Titketiciler agisindan iyi bir seyahat acentast; '%!

e Enformasyon kaynafi olmalidir; Tiiketiciler, seyahat iirlinti olan paket turlan iyi,
giizel ve tatmin edici olacag: imidiyle satin alirlar. Bu nedenle seyahat acentas:
personeli potansiyel tiiketiciye bu tiriinler hakkinda genis bilgi vermelidir.

e Tavsiyede bulunmalidir; Gidecegi yer ve alacagl hazir seyahat hakkinda kararsiz
olan miisterilere seyahat acentas: personeli yardimer olmalidir. Bu nedenle acentada
satis yapan personelin halkla iligkiler uzmani ve giiven duyulacak karakterde birisi
olmalidr.

Genel olarak bagarili bir seyahat acentas; '*2

o Kendini siirekli gelistiren, genis bir bilgi birikimine sahiptir. Onceden planlanmug
programlart ve grup turlari hazirlayarak, hazirlanmis paket turlarn satisimi
gergeklestirir. Pek bilinmeyen bolgelere diizenledikleri turlarla, bu bolgeleri popiiler
yerler haline getirebilir.

e Profesyonel bilgi ve deneyimlerini kullanir. Bu da seyahat acentasinin seyahatin tiim
detaylariyla ilgilenmesi anlamina gelmektedir.

e Calisanlan yaptiklan islerle ile ilgili tiim sorumlulugun kendilerinde oldugunu bilir.
Bu nedenle drgiitleme asamasinda ¢alisanlarin yeterli ig yetenegi ve bilgisine sahip
olma &zelligini 6n planda tutar.

¢ Sevahat hizmetlerinin tamtiminda aktif rol oynar. Bazi acentalar yalmizea
brosiirlerini vitrinlerinde sergilerken bazilari da yerel basin, sinema vb. yerlerde
potansiyel miigterilerine reklam yaparlar. Seyahat acentast miisterilerle direk

baglantida oldugu i¢in, miisterilerin tiiketim egilimleri konusunda bilgi sahibidir.

120 Hacio3lu, Seyahat Acentacihg: ve Tur Operatorliign, On.ver., 5.43
12! Aym,, 5.44.
2 Donald E. Lundberg, (1990), The Tourist Business (NewYork:Von Nostrand Reinhold), s.121.



54

2.2 Otel isietmelerinde ve Seyahat Acentalarmda Yonetim

Yonetim, “belirli bir takim amaglara ulasmak i¢in basta insanlar olmak {izere
parasal kaynaklari, donanimi, demirbaglari, hammaddeleri, yardimct malzemeleri ve
zamam birbiriyle uyumlu, verimli- ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve uygulatma
stirelerinin toplamudir”. ' Bu siiregler bir takim faaliyeti igerir. Yonetim fonksiyonlar:
(islevleri) olarak bilinen ve karsilikli etkilegim halinde tekrarlanan bu faaliyetler karar
verme-planlama, o6rgiitleme, yliriitme-yoneltme, koordine etme ve kontrol geklinde

siralanabilir.!2*
2.2.1 Yénetimin Ozellikleri

Otel ve seyahat isletmelerinin son derece karmagik bir organizasyon yapisina
sahip olmas1 ve hizmet sunmasi nedeniyle yénetim faaliyetlerinin baz 6zellikleri vardir.

Bu zellikleri soyle siralayabiliriz.'?

e Yonetim bir amaca ulasmak igin belirtilen hedefleri gergeklestirme veya
gergeklestirmeye calismak ig¢in yapilan faaliyetlerdir. Yonetimin basaris1 bu
amaglara ulagim ile dogru orantilidir.

e Yonetim faaliyeti birden fazla kisilerin oldugu durumlarda ger¢eklesir. Tek kisinin
amaglarina ulagma faaliyeti ekonomik fayda saglamaya yonelik bir faaliyettir. Bu
nedenle yonetim bir gurup faaliyetidir.

e Yonetimde, insamin insanla olan iligkileri s6z konusudur. Otel ve seyahat
isletmelerinde ySneten de, yonetilen de insandir. Yonetim hem galisanlarla hem de -
miisterilerle yakindan ilgilenmek durumundadir.

e Yonetimde orgiitsel faaliyetler, ¢aliganlarin bilgi ve becerilerine gore boliimlenerek
verimlilik artirilmig olur. Insanlarm farkli 6zelliklerde olmasi nedeniyle bir is

boliimiiniin yapilamasi da kaginilmazdir.

'2 Erol Eren, (1991), Yonetim ve Organizasyon (Istanbul: Istanbul Universitesi Isletme Fakiltesi
Yayinlari), Yaymn No:236, s.3.

124 M.Serif Simsek, (1999), Yonetim ve Organizasyon (Ankara: Nobel Yaym Dagitim), s.8.

123 Sener, On.ver., 5.28-30.
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e Yonetimde ¢alismayr kolaylagtirmak ve basarty1 saglamak icin boltimler arasinda
koordinasyonun kurulmus olmasi gerekmektedir. Otel ve seyahat isletmelerinde
ortak amaglara ulagmak, eylem birliginin saglanmasi ile miimkiin olacaktir.

o Isletmede gérev yapan caliganlarin kendi istekleriyle uyumlu bir geklide ¢aligmalart
giic oldugu i¢in, yoneticiler bu konuda galiganlar isteklendirmek ve yetki kullanmak

durumundadir. Bu nedenle yonetim, yetki ve sorumluluk faaliyetidir.

2.2.2 Yonetim Fonksiyonlar

Yonetim bir biitin olup belirli iglevlerin bir arada fakat diizenli isleyisi ile
gerceklesir.®® Bu isleyis icerisinde yoneticiler planlama, orgiitleme, yoneltme,
koordinasyon ve kontrol islevlerinden olusan yoOnetim fonksiyonlarinin yerine
getirmektedirler, Otel ve seyahat isletmelerinde yonetsel islevlerin dogru sekilde
uygulanisinin  krizi ¢ozmede yada etkilerini asgari diizeye indirgemede etkili olacag
muhakkaktir.

2.2.2.1 Planlama

Planlama fonksiyonu, amaglarin ve bu amaglarin elde edilmesi i¢in gerekli olan
faaliyetlerin belirlenmesi siireci olarak tanimlanir. Bu stire¢ y6netimin bilgi toplama
siirecidir.'?’ Ciinkii bu fonksiyonla; belirlenen amaglara nasil, nerede, ne zaman ve ne
sekilde ulasilacagi 6nceden akilci bir gekilde saptanir. Planin ve amaglarin ortaya
konmasi ile bir otel veya seyahat igletmesi yOneticisi, bundan sonra yapilacak isin
yalmzca uygulama ile ilgili oldugunu diislinebilir. Oysa, siirekli gelisen bir ¢evrede
hizmet veren otel ve seyahat igletmelerinin yapilan planlan stirekli olarak yeniden

gbzden gegirmesi ve giliniin kogullarina uyarlanmas: zorunluluk olmaktadir, '

26 Zeyyat Sabuncuoglu ve Tuncer Tokol, (2001), Isletme (Bursa: Ezgi Yaymlar1), s.181.

127 Erol Eren, (1990), isletmelerde Stratejik Planlama ve Yonetim (Istanbul: istanbul 1.0.1.1.E. Yaym),
s.5.

2 Meryem Akoglan, (1995), “Otel Isletmelerinde  Yonetim”, Otel Isletmeciligi
(Ankara: Turhan Kitabevi), s.22.



56

Planlamamn orgiitsel ve genel agidan iki énemli fonksiyonu vardir. Birincisi
orgiitsel amaglar1 ve hedefleri saptamak ve bu amag ve hedeflere ulagtiracak yaklagim
ve yontemleri belirlemektir. Ikincisi, planlamada orgiit faaliyetlerinin hangi yonde
gitmekte oldugunu ve hedefe varmak ig¢in Orgiitiin uygulamasi gereken yaklasimlar

129

belirlemektir.'”” Kriz dénemlerinde isletmeler planlarini yeniden revize ederek kriz

y6netim planlar1 olusturmalidirlar.
2.2.2.2 Orgiitleme

Bir igletme yoneticisinin ikinci temel gorevi, isletmede yapilacak igleri, ve gesitli
yonetsel iligkileri kagit iizerinde belirlemek ve bu 6geleri belli bir diizen iginde isletme
amaglarina yéneltmektir. Orglitleme olarak tanimlanan bu gérev, planlama ile belirlenen
amaglara ulagabilmek i¢in diizenli ve siirekli igleyen bir sistem kurmaktir."*® Bir baska
deyigle, . bu kurulan sistemde, planlanan orgiitsel amagclara nasil ulasilabilecegini
kararlastirma ile birlikte gerekli insan giiciinii, araglar1 ve olanaklar1 uygun miktar ve

nitelikte bir araya getirme yer almaktadir."®!

Turizm igletmelerinde yapilan is dogrudan kisisel hizmete ve miisteri iligkilerine
dayanmakta ve 6rgitsel basar1 genelde isgorenlerin nitelidine ve is bagarim diizeylerine
baglanmaktadir. Sektoriin bu emek yogun niteligi insan kaynaklan ile ilgili dolayli ve
dolaysiz maliyetlerin yiiksek olmasim1 gerektirmektedir. Bu durum, turizm

isletmelerinde insan kaynaklarinin 6rgiitlenmesinin dnemini ortaya ¢ikarmaktadir.” 2

Son yillarda ortaya ¢ikan krizler biitiin isletmelerin 6rgiit yapilart igersinde
krizlere kars1 bir 6rgiitleme modeli gelistirmesini zorunlu kilmaktadir. Bu nedenle 6rgiit
yapist icerisinde kriz yOnetim ekibinin olusturulmasi ve ekip tyelerinin gorev

dagiliminin planlanmasi da ynetsel bir sorumluluk olmaktadir.

129 Ahmet Aktas, (1989), Turizm Igletmeciligi ve Yonetimi (Ankara: Ofset Repromat Matbaacilik), 5.89.
130 Sabuncuoglu ve Tokol, (2001), On.ver., 5.187.

B! Omer Dnger ve Y. Fidan, (1997), isletme Yonetimine Giris (Istanbul: Beta Basim Yayim Dagitim),
I11. Baski, 5.154-155.

132 Aktas, On.ver., s.113.
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2.2.2.3 Yoneltme

Yoneltme, 6rgiitiin amaglarinin gerceklesmesi igin bireylere is verme, onlara yol
gosterme faaliyetidir.13 3 Yonetim fonksiyonlarinn ilk asamasim olusturan planlama ve
orgiitleme statik bir dzellik tagirken, yoneltme fonksiyonu dinamik bir stiregtir. Ciinkii
yonetici planint yapip, orgiitii kurduktan sonra sira bu 6rgiitii harekete gecirmeye gelir.
Bunu da orgiitiin ¢esitli basamaklara yerlestirdigi kisilere emirler vererek yerine
getirir."** Yéneltme fonksiyonunun basaris1 yéneticinin liderlik ve dogru zamanda emir

ve talimatlar1 verme yetenegiyle yakindan iligkilidir.

Yoneltme fonksiyonunun otel ve seyahat isletmelerinde bagariyla yerine
getirilmesi yoneticilerin duyarli ve sorumlu olmalarma baghdir. Ozellikle kriz
donemlerinde olusan belirsizlik aninda, iist diizey yoneticilerin kisilik yapilari ve

yetenekleri krizin etkilerini minimize etmede etkili olmaktadir.

2.2.2.4 Koordinasyon

Isletmeler, belirlenen amaglar1 gergeklestirmek i¢in ¢aba harcarlar. Bu ¢abanin
bagartya ulagmasi igin, igletmeyi olusturan tiim unsurlarin uyum iginde g¢aligmasi,
‘aralarindaki diizensizlik, geligki ve gatigmanin bulunmamas: gerekir. Bu ise, yonetimin

verimli ve etkin olmasinin 6n kosuludur.'®

Genellikle otel ve seyahat isletmelerinin farkli hizmetler tiretmesi, farklhi hizmet
birimlerinin bir arada bulunmasi ve ¢ok ¢esitli hizmetlerin {iretimi, satiglarinin degisik
yer ve zamanlarda perakende olarak yapilmasi koordinasyonun o6nemini daha da
arttirmaktadir. Ozellikle buyiik 6lgekli otel ve seyahat isletmelerinde kriz dénemlerinde
koordinasyonu saglamak olduk¢a zordur. Turizm {irtinti birlesik tirtin oldugundan,
oOrgiitiin kendi koordinasyonunu saglamasimn yaninda iligkide bulundugu diger turizm

isletmelerini de yakindan izlemesini gerekmektedir.

133 ilter Akat, (1984), igletme Yonetimi (Izmir: Ugel Yayimcilik), s.157.
134 fsmail Efil, (1998), Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon (Bursa: Vipas A.S.), 5. Baski, 5.93.
1% Akoglan, On.ver., 5.25.
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2.2.2.5 Denetim

Bir otel igletmesinde birbirinden farkli birgok faaliyet vardir. Bu karmagik yapt
ancak iyi bir denetim fonksiyonu ile basarili bir sekilde yonetilebilir. Otel isletmeleri
icin denetim fonksiyonu, isletmenin mevcut durumunu ortaya ¢ikarip, gerekli
diizeltmelerin yapilmasidir. Bir diger ifadeyle denetimin yapilabilmesi i¢in ne
beklenildiginin (sonuglarin) bilinmesi zorunludur. Bunu saglayacak olan da
planlamadir. Bu nedenle planlama ile denetim arasinda yakin iliskiler vardir."¢
Ozellikle kriz donemlerinde isletmede denetim fonksiyonun islerligi Snem
kazanmaktadir. Stirekli olarak gergeklestirilecek denetimle igletmenin mevcut durumu

gOzden gegirilerek alternatif stratejilerin uygulanmasi saglannis olacaktir.
2.3 Otel Isletmelerinin Organizasyon Yapisi

Yonetim bilimci Peter F. Drucker, 1999 yilinda yayinlanan “21.Ylizyil igin
Yonetim Tartigmalan” adh kitabinda, bir organizasyon igin tek bir dogru modelin
olmayacagini, olsa olsa belli prensiplerin sz konusu oldugunu savunmaktadir. Bu
prensipler, organizasyonun seffaf olmasi, son karar1 verecek otoriterinin bulunmasi ve
son olarak da igletmelerde her kiginin sadece tek bir kisiye karst sorumlu olmasinin

gerekliligidir.'*’

Otel isletmeleri, kurulug yeri, biiyiikliigii, personel sayis, izledigi politikalar ve
sunduklar1 hizmetler bakimindan birbirinden farklidirlar. Bu nedenle, otel isletmeleri
icin de tek tip organizasyon yapisi yoktur. Sekil 2.1°de Biiyiik Bir Otel Isletmesinin
organizasyon yapisi goriilmektedir. Son yillarda turizm sektoriinii dogrudan ya da
dolayl1 bir sekilde etkileyen krizler, otel isletmelerinin organizasyon yapilarinda dnemli
degisiklikler yapmasimi zorunlu kilmaktadir. Otel isletmelerinin Orgiit yapilan
icersisinde yapacaklari/yaptiklar1 degisiklikler (kriz yonetim ekibinin olusturulmasi vb.)

ilerleyen béliimlerde incelenmistir.

136 Efil, (1998), On.ver., 5.124.
137 Drucker, 21. Yiizyil Yonetim Tartigmalar, On.ver., s.20-21.
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2.4 Seyahat Acentalarinin Organizasyon Yapisi

Seyahat acentalarinin Orgiit yapilars, yonetim anlayisina, sektSrde meydana
gelen gelismelere ve Orgflit biiyiikligiine gore degisebilir.!*® Seyahat acentalar1 hizmet
fireticisi olan isletmelerdir. Bu nedenle 6rgiit yapilar1 mal lireticisi isletmelere gore
farkliliklar gosterecektir. Sekil 2.2’de A Grubu Seyahat acentasinin organizasyon yapisl

goriilmektedir.

Sekil:2.2 A Grubu Seyahat Acentasinin Organizasyon Semasi

Kaynak: Necdet Hacioglu, (2000), Seyahat Acentacihign ve Tur Operatorliigii.

(Bursa:Vipas Yayinlari), s.158.

138 Hacioglu, Seyahat Acentacilig1 ve Tur Operatorltigt,On. Ver., s.155

Genel Midiir
Hukuk Danigmam Sekreter
Pazarlama Operasyon Mali Isler Mudilrii
Mitditris Bolimi Midiril
Bilet Satig Dep. Rezervasyon Dep. Mubhasebe Sefi
Yuti¢i Tur Dep. Haberlegme Dep. Finansman Sefi
Sehir Turu Dep. Rehberler Dep. Personel Sefi
Ulagtm Dep. Transferciler
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Seyahat acentalarinin hammaddeleri, turistik tirtin tireticilerinin sunduklari, fakat
titkketiciye ya da turiste ulagtirmakta baz1 zorluklarla karsilastiklar1 mal ve hizmetlerdir.
Bu hizmetin karsiliginda da gelir (genellikle komisyon) elde ederler. Bu nedenle farklh
sekillerle de olsa seyahat acentasi, her ekonomik isletmede mevcut olan; satin alma
(hizmetlerin {ireticilerden satin alinmasi), {iretim (tiiketici ihtiyaglar: gergevesinde
hizmetleri sekillendirme), pazarlama ve satig (hizmetlerin tiiketici yararina sunulmast),
yonetim (maddi ve beseri elemanlarin sevk ve idaresi) ve finasman (gerekli parasal
kaynaklarin elde edilmesi ve yonetilmesi) gibi temel isletme fonksiyonlarimi ve y6netim

fonksiyonlarini (planlama-orgiitleme-yiiriitme-koordinasyon-kontrol) yerine getirir.

2.5 Otel Isletmeleri ve Seyahat Acentalarmin Kriz Oncesi Calismalan

Krizlerin turizme etkileri ve ¢oziim stratejileri, literatiirde daha ¢ok makro
boyutta ¢ekim yerlerine yonelik turist sayis1 ve turizm gelirleri agisindan ele almmus,
ancak mikro boyutta tek tek triinler ya da isletmeler agisindan etkileri ve ¢oziimler
lizerinde pek durulmamustir.'® Bu calismada, otel ve seyahat isletmelerinin krizlere
kars1 alacaklan tedbirler, olas1 bir krizde uygulayacaklari stratejiler incelecektir. Kriz
dénemlerinde ydnetimlerin yapmasi gereken ilk is; ayakta kalabilmek ve krizlere kargi
koyabilmek i¢in basinda bulundugu kurumun kapasitesi, yapisal giicti ve dayamklilig
konusunda gerekli 6nlemleri almak; ani degisimlere ayak uydurmak ve yeni firsatlardan
yararlanmaktlr.140 Bu baglamda, bu ¢alismada stratejiler genel olarak verilecektir ¢iinki
kriz tiirlerine ve isletme sekline gore belirtilen stratejiler farkliliklar gosterecektir.
Verilen stratejilerin diginda krizlere karst igletmelerin kendilerine 6zgii ¢oziimleri de
{iretmeleri kagiilmazdir. Bunun nedeni krizlere karg1 tek bir ¢ozlimiin olmamasindan

kaynaklanmaktadir.

139 Abdullah Tanrisevdi, (2002), “Krizlerin Seyahat Acentalar1 Uzerindeki Etkileri ve Seyahat Acentast
Yéneticilerinin Krizlere Yonelik Yaklagimlari, T.C. Turizm Bakanhd: ILTurizm Suras: Bildirileri,
I.Cilt,12-14 Nisan 2002, 5.330.

140 peter F. Drucker, (1998), Firtmah Donemlerde Yonetim. Ceviren:Biilent Tokgtz, (Ankara:inkilap
Kitabevi), s.11.
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Kriz déneminde isletme yonetiminin hizli karar verebilmesi ve krizin etkilerini
minimize edebilmesi igin, olasi krizlere karsi hazirlikhh olmalidirlar. Bu ¢aligmalar,
oncelikle krize hazirhikli 6rgiit yaratmak i¢in erken uyar1 sistemlerinin gelistirilmesi,
stirekli i¢c ve dig ¢evre analizi, esnek ve yaratici 6rgiit yapisi olugturulmas: ile olasi bir
krizde hizli hareket edebilmek igin, kriz yonetim planlarinin hazirlanmasi, stratejik

yonetimden yararlanma ve personelin egitimi adi altinda incelenecektir.

2.5.1 Erken Uyar Sistemi

Otel ve seyahat isletmelerinde olusan krizler ozellikleri gerei ortaya
¢ikmalarindan ¢ok &nce isletmelere 6nemli sinyaller géndermektedir. Bu sinyallerin bir
boliimii isletme iginden gelirken diger bir boliimii de isletme disindan gelmektedir. Otel
ve seyahat isletmelerinde belirli dSnemlerde yapilan rezervasyonlarin bir dnceki yila
oranla gerilemesi yada mevcut rezervasyonlarin iptal edilmesi buna 6rnek verilebilir.
Isletme igi ve isletme disindan gelen bu sinyaller nitelikleri yoniinden farkli 6zelikler
gostermelerine ragmen ortaya g¢ikardiklar1 sonuglar agisindan 6nemli benzerlikler
gostermektedir. Her iki ¢evreden gelen sinyaller de dikkate alinmadiklarinda kriz
yaratma potansiyeline sahiptir. '*! Isletmelerin bu plan dist gelismeler yada degisimler
karsisinda, muhtemel performansim ve bagari durumunu 6nceden tahmin etmek i¢in

kullandiklar1 analiz teknigine erken uyari sistemi denir. *?

Krizleri 6nlemede etkin bir arag olan erken uyar: sisteminin amaglar su sekilde
siralanabilir:'*?
- g¢evredeki degismelerin iyice belirginlesmeden yakalanmasi,
- degisimlerin 6nem derecesinin belirlenmesi,
- degisimlerin hiz1 ve y6nii belirlenerek, gelecege yansitilmas:,
- degisim yaratan faktorlerin nedenleri ve baglantilarinin incelenmesi,
- sapmalarin belirlenerek sinyallerin alinmasi,

- Oncelikli sapmalara yonelik olarak tepki stratejilerinin gelistirilmesi.

4! Hasit, On. ver., s.73.

2 Tutar, On.ver., 5.105.

3 Rttt Bozkurt, (1988), Ekonomik Krizler Erken Uyar: Sistemiyle Onlenebilir (istanbul: BIAR,
Egitim Hizmetleri Departmani), s.1-2.
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Degisiklerle sarsilan bir toplumda isletme y6netiminin en kritik ihtiyaci
faaliyette bulunulan ¢evre hakkinda daha hassas bilgi edinmektir. Bu bilgi ekonominin
de dtesinde olmalidir. Isletme yoneticilerinin toplumsal baskilar, olas: krizler, niifus ve
aile yapisindaki degisiklikler ile beraber politik kargasayr bilmesi ve uygun karar
vermesi i¢in bunlar1 ¢ok erken sezmesi 6nem tasimaktadir.'** Bu baglamda, erken uyari
sistemi bilgi sisteminin &zel bir tiirii olarak da degerlendirilebilir. Erken uyar: sistemi
sadece tehlikeleri degil aym1 zamanda firsatlar1 da ortaya koymaya yonelik olup,
stratejik radar olarak da adlandiriimaktadir.'*® Krize kars1 ayrintili ve karmagik énlemler
tavsiye edilmemesine Karsin, igletme yoneticisi her seyin iyi gitmedigini isaret edecek
yontemleri isler halde tutmalidir. Bilgi verme yollar1 ayrintili ve agir raporlardan daha
cok, basit ve gergekten ige yarayacak verileri igermeli , daha da 6nemlisi, sezgileri de &n

planda tutmalidar.'*

Erken uyar1 sistemleri yardimiyla krize iliskin erken uyar: sinyalleri alan otel ve
seyahat igletmeleri yonetimleri agagidaki eylemleri sergileyebilmelidirler:'*

o Isletme iginde bir kriz y6netim ekibi olusturulmalidir.

e Ortaklarca kabul edilebilecek mantikli, giincel ve kapsamli hazirliklar
yapilmalidir.

o Gelecege yonelik agik ve detayli isletme stratejileri saptanmalidir.

o Isletmenin hisse senetlerinin etkin yonetimi gerceklestirilmelidir.

e Gerekli goriiliirse karizmatik liderlik sergileyebilecek bir profesyonel
yOneticinin istihdamina gidilmelidir.

e Yatay ve dikey entegrasyon yollar1 ve firsatlar1 aranmalidir.

¢ Yonetsel eylemlerin tiimiiniin yeniden 6rgiitlenmesi saglanmalidir.

o Orgiitsel yasamin devami yolunda yeni savunma arayiglarina yonelinip, turizm

isletmeleri veya ¢evresel unsurlar ile yakin iligkiler i¢ine girilebilmelidir.

14 Alvin Tofler, (1989), Uyumlu Slrket Diinyanin En Biiyiik Sirketi Caga Uyum Saglamasi igin
Nasnl Degisti? Ceviren: Yakut Giineri (istanbul), s.191-201.
4 Ataman, On.ver., s.268.
6 Tack, On. ver., 5.90.
47 Regester, On.ver., 5.97-99.
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2.5.2 I¢veDis Cevre Analizi

Krizi sezme yoOntemlerinden birisi ¢evre analizidir. Cevre analizinin ilk
asamasinda diinyada isletmeyi yakindan ilgilendiren iilkeler ve bu {ilkelerdeki
gelismelerden yola cikilir. Ilgili iilkelerdeki kritik olaylar ve bu olaylarin gegmisi

148

gozden gegirilerek, bu verilere gore gelecege yonelik tahminler yapilir.™ Cevre

analizinin ikinci agamasini iilke igindeki gelismelerin izlenmesi olugturur.

Turizm talebinin diizeyi ve 6zellikleri, turizm arzi, rekabet, turizmin etkileri ve
turizmin gelisim siireci, sisteminin kendi kontrolii disindaki gevre faktorleri tarafindan
belirlenmektedir.'*® Orgiitlerin i¢inde yasadiklar1 ¢evreye sagladiklan uyum 6lgiistinde;
varliklarim siirdiirme, biiyiime ve gelisme olanaklarina sahip olmalar, stirekli i¢ ve dis
¢evre analizini zorunlu kilmaktadir.'®® Otel ve seyahat isletmeleri igin, turizm sisteminin
¢evresini olusturan ekonomik, sosyo-kiiltiirel, politik, teknolojik ve ekolojik faktorler,
cevre analizinde incelenmesi gereken baglica faktorlerdir. Bu faktorlerin 1s18inda
mevcut ve potansiyel pazarlarin analizi ve pazardaki rakiplerin degerlendirilmesi

yoluyla firsatlar ve tehditler de belirlenebilir.

Otel ve seyahat isletmelerinde kriz yonetimindeki ¢evresel analiz kavram ile bu
.isletmelerin giiclii ve zayif yonleri ve isletmeler igin olusabilecek firsatlar ve tehditler
tanimlanir. Cevresel analiz; kriz yonetimi stratejilerinin olusturulmasina zemin
hazirlayacad: icin, analiz edilen ¢evrenin stirekli degistigi ve planlama siirecine sadece
bir zemin olusturdugu i¢in, stirekli incelenmesi ve gozden gegirilmesi gerekmektedir.
Cevresel analizin temelinde digsal tehditler ve firsatlarin, igsel giiglii ve zayif yonler ile

iligkili duruma getirilmesi yatmaktadir.

Isletmenin stirekli ve dinamik bir bigimde i¢ ve dig ¢evre analizini
gerceklestirmeleri; ortaya ¢ikan firsatlardan azami diizeyde yararlanip, karsilagabilecegi

tehditleri asgari diizeye indirmelerine yardimci olacaktir. Krizin, isletmenin dig

% egiliel Tiiz, On.ver., 5.83.
19 {2, Var ve Birkan, On.ver, 5.172-173.
10 Ataman, On.ver., s.274.
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cevreden kaynaklanan firsat veya tehdit niteligindeki degisimleri zamamnda farkederek
gerekli 6nlemleri almamasi sonucunda ortaya ¢iktig1 hatirlanacak olursa, i¢ ve dis gevre

analizinin, krizi engelleyici rolii daha iyi ortaya ¢ikmaktadir. 131

Kriz yonetiminde isletmeler mevcut durumlarini degerlendirmekten ¢ok, ileride
kendi isletmelerini de etkileyebilecek olan ¢evre kogullarindaki degismeleri
degerlendirmelidir. Ornegin, ekonomik kosullardaki degisiklikler, enflasyon, enerji
kithg1, yasal diizenlemeler, d6viz kurlan ve yiiksek faiz oranlan son yillarda otel ve
seyahat isletmelerini etkileyen baglica g¢evre faktérleri olarak kabul edilebilir. Cevrede
meydana gelen degismeler bazen igletme i¢in olumlu firsatlar yaratirken, bazen de ciddi

tehditler olusturabilmektedir.

Otel ve seyahat igletmelerinin bulundugu ¢evre kosullarinin degerlendirilmesi
icin kullamlan en yaygmn yontem SWOT analizidir. SWOT kelimesi dort Ingilizce
kelime Strenghts (Avantajlar-Giiglii Yonler), Weaknesses (Dezavantajlar-Zayif Yanlar),
Oppurtunities (Firsatlar) ve Threats (Tehlikeler) kelimelerinin bag harflerinden meydana
gelmektedir, SWOT tekniginde giiclii ve zayif yonler i¢sel g¢evre analizi, firsat ve

tehlikeler de digsal gevre analizi olarak degerlendirilmektedir.'*

Otel ve seyahat isletmeleri g¢evre kosullarimi degerlendirmek igin SWOT
analizini 6ncelikle {ilke igin yapmak zorundadirlar. Eger tilkeye yonelik uluslar aras:
turizm talebinde sorun mevcut ise igletme bazinda degerlendirme yapmak rasyonel

olmayacaktir

2.5.3 Esnek ve Yaratici Orgiit Yapisi

Cevresel Ogelerin karmagik ve dinamik oldugu ortamlarda ¢alisan otel ve
seyahat isletmelerinin, ¢evredeki degisme ve gelismelere uyum saglayabilmesi igin

esnek bir drgiit yapisinin olmas: gerekmektedir. Esnek ve yaratici bir drgiit yapisi

51 Aym, 5.274.
152 Philip Kotler, John Bowen, James Makens, (1999), Marketing for Hospitality and Tourism,
(London: Prentice Hall International Inc.), 5.86-87.
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cevrede olusan degisim ve geligsmeleri 6nceden algilayarak, muhtemel krizleri 6nlemede

etkili olmaktadir.

Esnek ve yaratic1 Orgiit yapisi, hiyerarsiden olabildigince uzaklasmis yatay bir
yapi, dinamik ve siirekli 8grenen bir organizasyon, ekip ¢alismasi, grup i¢inde isb6limii
ve gorev tanimi, yatay koordinasyon, kollektif dayanisma, yeni gelistirilen metodlar,
basit esneklik temelinde is esaslarina dayali ¢aligma yéntemlerini igeren bir yapidir.'>
Esnek ve yaratict 6rgiit yapisimin olugturulabilmesinde gegici galisma gruplan ve
benzeri uygulamalar 6nemli bir arac,:tlr.154 Gegici ve hatta bagimsiz ¢aligma gruplari,
degisik boliimlerdeki yoneticilerin gegici olarak birbirleriyle isbirligi yapmalan
stirecidir. Bu gruplar, hasta yapiy1 veya belirli bir problemi ¢6zmeye ¢alisirlar. Kriz
durumlarinda bagimsiz bir kriz grubunun olusturulmasi, daha etkili bir ¢oziime

ulasmada yararli olacaktir.'”

Esnek ve yaratict diger bir anlamla miikkemmel bir 6rgiitli tanimlayan baghca 10
temel 6zellik ya da unsur bulunmaktadir. Bu unsurlar $ekil 2.3 ‘de gosterilmis olup

kisaca tammlanmustir. 1°8

Global Organizasyon: Milkemmel bir organizasyon; globallesme gergegini
‘tantyan, uluslar aras1 pazarlara kenetlenmenin bir zorunluluk oldugunu bilen ve uluslar
- aras1 rekabet giiciiniin arttirilmasi i¢in degisim ¢abasi iginde olan bir organizasyondur.
Otel ve-seyahat isletmeleri de uluslararast pazarlarda olusan gelisimlere ayak uydurmasi

gereken isletmelerdir.

Yalin Organizasyon: Miikemmel bir organizasyon, deger olusturmaya olumlu bir

katki saglayacak sekilde fonksiyonlar, departmanlari, stiregleri yeniden tamimlayan ve

153 Tutar, On.ver., s.117.

13 Dinger, On.ver., 5.405.

155 Aym., 5.404.

16 C.Can Aktan, (1999), 2000°li Yillarda Yeni Yonetim Teknikleri:Degisim Miihendisligi,
(Istanbul: TUGIAD Yayim), 5.89-90.
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diizenleyen bir organizasyondur.'®” Genel bir ifade ile, dikey organizasyon yerine yatay

bir organizasyon olusturulmasidir.

Sekil 2.3. Miikemmel Organizasyonun On Boyutu

Global
Organizasyon

Sibernetik
Organizasyon

Yalmn
Organizasyon

Oprenen

Organizasyon

Yenilik¢i
Organizasyon

Mikemmel Organizasyon =~ [~

Katthmei Esnek

Organizasyon

Erdemli
Organizasyon

Musteri Odakli
Organizasyon

Cevik
Organizasyon

Organizasyon

Kaynak: Coskun Can Aktan, 2000°li Yillarda Yeni Yonetim Teknikleri: Degisim

Miihendisligi: TUGIAD Yayini, 1999, .91

Cevik Organizasyon: Miikkemmel bir organizasyon her tiirlii kriz ve olaganiistii

ortamlara 6nceden hazir olan ve buna kargi mukavemetini ortaya koyabilecek kadar

gliclii ve dinamik olan organizasyondur.

Esnek Organizasyon: Milkemmel bir organizasyon , bir mali istenilen anda ve

istenilen miktarda tretme esnekligine sahip olan organizasyondur. Tam zamaninda

hizmet ve tam zamaninda iiretim, esnek organizasyonun iki dnemli boyutunu tegskil

eder.

7 James P. Womacks ve Daniel T.Jones, (1998) ,Yalhm Disiince. Ceviren:Nesime Aras,

(Istanbul:Sistem Yaymcilik), 5.23.
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Miisteri Odakli Organizasyon: Milkkemmel organizasyon, miisteri istek ve
beklentilerini en iyi sekilde tatmin edecek mal ve hizmet firetmek amaci iizerine
odaklanmis olmalidir. Otel ve seyahat isletmeleri kriz ddnemlerinde miisteri istek ve

ihtiyaglarini g6z ard: etmemelidir.

Sibernetik Organizasyon: Miikemmel organizasyon, basta bilgi teknolojileri
olmak tizere tiim yeni bilgi teknolojilerinden yararlanmayr hedefleyen bir
organizasyondur. Otel ve seyahat isletmeleri kriz donemlerinde yeni teknolojileri
(internet, merkezi rezervasyon sistemleri vb) kullanarak miisterileri bilgilendirebilir

ayni zamanda bog kapasitelerini doldurabilirler.

Katilimer Organizasyon: Mitkemmel organizasyon, katilimcilifi ve iletigimi
hayata gegiren organizasyondur. Kriz éncesi ve aminda ortak bir karar alinabilmesi igin

katilimc1 olunmasi gerekmektedir.

Yenilik¢i Organizasyon: Mikemmel bir organizasyon; taklitgilii degil,
organizasyonda yenilik ve yaraticiligi en yliksek diizeyde destekleyen ve bunun igin

gerekli motivasyonu saglayan bir organizasyondur.

Ogrenen Organizasyon: Mitkemmel bir organizasyon, bilginin ve gelismenin
higbir seklide simrlarinin olmadigini bilen ve bunun igin siirekli gelisme (Kaizen)
yoniinde firsatlar1 zorlayan ve c¢alisanlarina bu yonde imkanlar saglayan bir

organizasyondur.

Erdemli Organizasyon: Mikemmel bir organizasyon is ahlakina, sosyal

sorumluluga ve erdeme sahip olan ve bunlara 6nem veren bir organizasyondur.

Mitkemmel bir 6rgiit yapisin1 olugturmak krizlere karst hazirlikli olmanin 6n
kosuludur. Krizler bilindigi gibi aniden ortaya ¢ikan olaylardir, bu olaylara miidahale
edebilmek igin hizhh karar alma zorunlulugu vardir. Mikemmel bir 6rgiitiin
olusturulmasinda “degisim mihendislii” (reengineering), toplam Kkalite y&netimi,

stratejik y6netim adi verilen yeni y6netim tekniklerinin kullanilmasi énem tagimaktadir.
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254 Kriz Yonetim Plan1

Baz1 yazarlar, kriz ySnetim plam1 olmayan bir diger deyisle krizlere hazirlikh
olmayan igletmelerin %50°sinin kriz sonrasi isletme yoOnetiminde biyiik sorunlar
yagayabileceklerini belirtilmektedir. Bir diger goriise gore ise, krize hazirhkh olmayan
isletmelerin olast bir krizden sonra zorluk ¢ekecegi ve %90 olasilikla iki y1l igerisinde
faaliyetlerini siirdiiremez hale gelecegi savunulmaktadir.'® Yapilan tahminlerin drgiitiin
yapisina ve olusan krizin boyutlarina gére degisiklikler géstermesi kagimilmazdir. Bu
nedenle, isletmelerin kriz y6netim plami hazirlama maliyetlerini ve hazirlanmamasi

durumunda katlanmak zorunda kalacag zarar: da hesaplamak durumundadar.'®

Kriz yonetim plani; yonetime genel krizlere kars: basarili olabilmesi i¢in sunulan
genel metodoloji iceren detaylr bir dokiiman olarak tamimlanabilir. Kriz y&netim
planinin amaci ise kriz ile ilgili biitiin senaryolar1 dikkate alarak, uygulayicilar

tarafindan anlagilir, uygulanabilir ve esnek bir plan gelistirmektir.'°
2.5.4.1 Kriz Planlama Siirecinin Analizi

Kriz planlamasinda, her sey sakin ve diizenliyken krizin siireglerini kontrol
altina alabilmek i¢in énlem alinmasi s6z konusudur. Bu hazirhik asamasi oncelikle
krizin gelisme donemine gegmeden atlatilmasini hedeflerken, kaginilmaz olarak krizin
ortaya. ¢iktift durumda, igletmenin iginde bulundugu kriz durumunu normal hale

getirmeyi amaglamaktadir.

Isletmelerde  kriz  planlarina  olan ihtiyag, bir takim faktorlerden
kaynaklanmaktadir. Bu faktorler; kriz sonras: isletmenin 6nlem alabilmesi igin yeterince
zamaninin olmamasi ve kriz sonras1 ddnemde karar verme asamasinda yasanan panik

ve yoneticilerin sok olma riskidir.

1% John Spillan ve Michelle Hough, (2003), “Crisis Planning in Small Businesses: Importance, Impetus
and Indeferrence”, European Management Journal, Vol.21, No.3, 5.400.

159 Aynu., 5.399.

160 cicek ve Kilig, On.ver., s.66.
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2.5.4.2 Kriz Yonetim Planlarmn Yapisi ve I¢erigi

Otel ve seyahat igletmelerinin igerigi, sekli ne ve nasil olursa olsun kriz planlar1
olmalidir. Bunun anlami isletmelerin “krizleri yonetmeye” kararli oldugunu
gostermektir. Her bir otel ve seyahat isletmesi iiretim, pazarlama ve yOnetim
bigimleriyle 6zeldir ve baskasina benzemez. Bu nedenle, kriz planlan igin belli bir
sablonla hareket etmek ¢ok da dogru degildir fakat isletmeler kendilerine 6zgii kriz
yonetim planlari hazirlamahdirlar.'®' Otel ve seyahat isletmeleri kriz yonetim planlarin
hazirlarken sadece kendi sistemlerini degerlendirmesi de yeterli degildir. Isletme

¢evresinde bulunan kurum ve kigileri de dikkate almak zorundadir.

Otel ve seyahat isletmelerinin hazirlayacaklar: kriz ySnetim planlarinin amaglar
sunlardir.'®
s Aniden ortaya ¢ikabilecek bir krizin daha da ciddilesmesini 6nlemek
e Isletmede krize neden olabilecek gelismeleri belirlemek
o Krizin yaratacag belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansina kavusmak

o Bir kriz aminda isletme kaynaklarimin daha etkin bir sekilde kullanilmasim saglamak

Her ne kadar planlar isletmeden isletmeye farkliliklar gosterse de bir kriz
yonetimi planinda olmasi gereken alt basliklar sunlar olmalidir.'®?

~ o Kriz yoOnetiminin uygulama karannin otel ve seyahat isletmelerinin hangi
kademeleri tarafindan alinacag tespit edilmelidir.

o Kriz y6netim ekibi kimlerden olugacaktir, yetkileri neler olacaktir, kurum iginden
veya kurum disindan komiteye kimler katilacaktir? Plan, bu konularda y6netimin
alaca@ kararlara yol g6sterici bir yaklagim getirmelidir.

e Kiriz yonetim ekibi fiziki kogullarini nerede olusturacaktir? Hangi sartlarda nasil
toplanacaktir? Plan bu konuda da yol gdsterici olmalhidir.

o Krizle ilgili teknik bilgilerin {iiretilmesi ve liiretilen bilgilerin stratejik karar

siireclerinden sonra iletisim ortamlarina gegirilmesi gerekecektir. Bu teknik

1! Salim Kadibegegil, (2002), Kriz Geliyorum Der, (istanbul: MediaCat Yaymlar1), 5.72.
162 Hasit, On.ver., 5.87.
163 Kadibesegil, On.ver.,s.73-75.
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bilgilerin kimler tarafindan olusturulacagi ve hangi sartlarda hayata gegirilecegi
planda sematik olarak yer almahdir.

e Mevcut durumun analizi ile ilgili hangi yontemlerin kullamlaca ve zarar
durumunda yapilacak iglemler kriz planinda bulunmalidir.

e Isletmenin is ortaklar1 ve miittefikleri ve olumsuz kogullarda isletmenin yanminda
olabilecek kurumlar belirtilmelidir. Krizle ilgili bilgi alinabilecek kisi ve kurumlarin
glincel bilgileri kriz planina ilave edilmelidir.

e Kriz sirasinda finansal kararlarin alinmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Daha 6nceden
hazirlanan planlar ertelenmeli ve alinan kararlar radikal olmalidir. Bu kararlara
yonelik yetki ve sorumluluklarin paylagumi kriz planlarinda belirtilmelidir.

e Kriz durumunda soézciilerin kimler olacafi ve elde bulunan bilgilerin nasil
enformasyona doniigtiirecekleri ile dokiimantasyonun nasil yapilacagi planda yer
almalidur.

e Kiriz olustugunda ilk yapilmasi gerekenler ve onu izleyen g¢aligmalarin nasi

siirdiiriilecegi kriz planinda ayr bir boliim olarak yer almalidir.

2.5.5 Kriz Yonetim Ekibi

Kriz yénetim plani hazirlayan otel ve seyahat isletmeleri, kriz yonetim ekibini de
belirlemelidir. Kriz yonetim ekibinde farkli uzmanlik alaniarindan kisiler yer almahdr.
Kriz yonetim ekibi, kaynaklar yénlendirecek ve iginde bulunulan durumdan kurtulmay:

164 Kriz aminda herhangi bir

saglayacak farkli bir liderlik anlayisi gerektirmektedir.
karmaganin yasanmamasi i¢in kriz yonetim ekibi {iyelerinin gérev, yetki ve

sorumluluklar: 6nceden belirlenmelidir.

Kriz ySnetim ekibi, krizlerin ézelliklerine ve isletmenin yapisina gore farkliliklar
gostermesine ragmen otel ve seyahat igletmelerindeki kriz yonetim ekibinde genel

miidiir bagkanhiginda, finans uzmani, halkla iligkiler uzmani, hukuk danmgman, insan

1% M.Kemal Gilltekin, (2002), Krizde Check-up Krizden Cikis Yollari (Ankara: Alp Yaymnevi), 5.46.
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kaynaklar1 yoneticisi, pazarlama uzmam, iiretim yoneticisi ve teknik uzman yer

almalidir.'®®

Kriz yonetim ekibi iiyeleri, isletme kaynaklarimi verimli ve rasyonel olarak
kullanmahidir. Bunun igin ekip {iyelerinin turizm sektdriiniin yapisini, isletmenin uzun
donem hedeflerini ve politikalarim bilmesi gerekmektedir. Bu nedenle kriz yonetim
ekibi belirlenirken, ilk asamada kriz y6netiminde karar verecek kisilerden olusmasina
dikkat edilmelidir. Burada amag¢ kriz yonetiminde karar verme yetkisinin az kiside
toplanmasidir. Boylece otorite karmagasi ve bu karmasamn yaratabilecegi problemler
engellenmis olacaktir. Ayrica kriz yonetim ekibi iiyelerinin grup ¢aligmasina yatkin,
baski altinda ¢aligabilen ve bilgileri yorumlayabilen vb. yapidaki kisilerden

olusturulmasina 6zen gosterilmelidir.'®

Kriz yonetim ekibi belirli araliklarla toplamip, degisen ¢evre kosullan hakkinda
goriis bildirmelidir. Olas: bir degisime karsi kriz yénetim planlan gozden gegirilerek

yenilenmelidir.
2.5.6 Kriz Senaryolan

Kriz planlama siirecinde, kriz doneminde etkin stratejiler gelistirebilmek i¢in
isletmenin Karsilasabilecegi krizler onceden belirlenmelidir. Senaryo planlamasi,
isletmenin  krizlerle ne zaman, nasil Kkargilagabilecegini “eger” sorulariyla
senaryolastirarak, sistematik bir gekilde ortaya koymaktir. Burada, olusabilecek olaylar
tahmin edilmeye ¢alistimaktadir.'®” Kriz senaryolarnin hazirlanmasinda kriz yénetim
ekibindeki kisilerden yararlanilir. Kriz ySnetim ekibi lideri (Genel Miidiir) bu kisileri

belirler ve sorumluluklar1 konusunda onlan bilgilendirir. Senaryolarin hazirlanmasinda

”

5 David Per, “A Guide to Developing Crisis Management Plans R
http://www.ntaonline.com/www2/indutry_reports/crisis_management.html, Erisim Tarthi; 12.09.2001

166 Ww. Timothy Coombs, (2001), “Teaching the Crisis Management/Communication Course”, Public
Relations Review, Sayi: 27, s.91.

17 Derya Ciftgi, (1998), “Havayolu Isletmelerinde Kriz Yonetimi ve Bir Model Onerisi”,
(Yaymlanmamis Yitksek Lisans Tezi , Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitilsit), s.51-53.
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gegmiste yasanan krizler yardimer olmaldir.'®® Senaryolarin hazirlanmasinda ve analiz

edilmesindeki asamalar su sekilde siralanabilir:'®

e Senaryolarin gelistirilmesi (iyi ve kotil secenekleri ile)
e Olaylara kars: yapilacak aktivitelerin listelenmesi
e Her bir stratejinin ¢iktilarinin degerlendirilmesi

‘e Ayni hareketlerin k6t durum icinde uygulanmasi

e Her bir durumun sonuglarinin analiz edilmesi

Buna ek olarak, kriz yonetim ekibi herhangi bir krizin igletmeyi etkilemeden
Once, belirli parametreler iginde yaratabilecegi etkileri dnceden belirlemelidir. Krizin
boyutlarini ve kontrol edilebilirligini 6lgmek igin boyut-kontrol matrisi olusturulmal1 ve

krizin hangi agamada oldugu/olacag: tespit edilmelidir (Sekil 2.4).!7

Boyut, kaynaklarin hangi derecede risk altinda oldugunu belirtir. Boyut
isletmenin yasamuyla ilgilidir. Ornegin yangin yada devralma isletmenin yasamim
tehlikeye sokar. Sendikalarin grevleri yada paramin degerinin yiikselip algalmasindan
dolay: olusan gelir kayiplan isletmeyi zayiflatir fakat isletmeyi yikmaz. Krizin siddeti

1-10 &lgegi arasinda degerlendirilebilir ki 10 ciddi tehdit anlamina gelir.

Kontrol, krizin sonuglarina etki edebilme kabiliyetini kapsar. Eger krize kars:
verilecek bir gok etkili ySntem varsa, kontrol diizeyi yiiksek (10) olur. Eger segilecek
¢ok az yada hi¢ segenek yoksa , kontrol diisiik (1) olur.

188 Caroline Sapriel, (2003), “Effective Crisis Management:Tools and Best Practice for the New
Millennium”, Journal of Communication Management, Vol:7, No.4, 5.353.

19 Toby J. Kash ve John R. Darling, ( 1998), “Crisis Management: Prevention, Diagnosis, and
Internvention”, Leadership & Organization Development Journal, Vol.19, No.4, s.183.

1" Charles Brewton, (1987), Managing a Crisis: A Model for the Lodging Industry, The Cornell H.R.A.
Quarterly, November, s.13.
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Sekil 2.4 Kontrol-Boyut Matrisi

=% 10
2 c B
> Ditsiik boyut Yiiksek boyut
Yiiksek kontrol Yitksek kontrol
— 1 10
£
=
S
b
D A
Dtk boyut Distk koniro
v Diisiik kontrol
:% 1
=3
A
Diigiik Boyut Yiiksek

Kaynak: Charles Brewton, Managing a Crisis: A Model for the Lodging Industry, The
Cornell HR.A. Quarterly, November 1987, s.13

Matris krizin durumunu degerlendirmek a¢isindan yardimer olmaktadir. Krizi
acik bir sekilde ortaya koymak icin 6ncelikle krizi yada olasi krizi, matriste uygun yere
yerlestirmelidir. Her bir durum degisik tercihleri gostermektedir. A ve D dortgeninde,
strateji, kriz sonras1 planlart hazirlamak olmalidir ¢linkii kontrol edilemeyen krizde, kriz
sonucu olusan duruma nasil karsilik verilecegini ¢ozmek gerekmektedir. A ve B
dortgeninde olugacak krizlerde, orta kademe yoneticiler yakindan ilgilenmelidirler
¢iinkii isletmenin yagami tehdit altindadir. B ve C dortgenindeki krizlerde strateji, aktif
kriz ydnetimi planinin uygulanmasini gerektirmektedir. C ve D dértgeninde yer alacak
krizlerde {ist yonetimin durumla ilgilenmesi gerekmemektedir ¢iinkii bu alanda yer alan
krizler isletmenin yasamim etkileyecek tiirde krizler degillerdir. Bu analiz il¢, senaryo
planlamasinda one siiriilen kriz risklerinin igletme {izerindeki potansiyel etkileri

sistematik olarak belirlenmis olacaktir.
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2.5.7 Kriz fletisim Plam

Kriz aninda isletme birgok guruba bilgi vermek durumundadir. Bunlar;
isletmenin g¢alisanlar, krizden dolayli ya da dolaysiz etkilenecek kisiler ve toplumu
bilgilendirmesi agisindan medyadir. Otel ve seyahat igletmesi kriz aninda bu gruplara

bilgi vermek i¢in kriz iletigim plan: hazirlamalidir.

Hazirlanan kriz iletisim plami igerisinde isletmeye hareket kabiliyeti
saglayabilmesi igin kriz iletisim kontrol listesi yer almali ve kriz aninda uygulamaya
konulmalidir. Kriz iletisim kontrol listesinde yer alacak faaliyetler sunlardir: '”*

- En kisa zamanda kriz y6netim ekibi ile irtibata gecip toplant: yapilmali ve katilimin
fazla olmasina 6zen gosterilmelidir

e Biitiin bilgiler toplanmali (kim, ne , ne zaman, nerede, nigin), hangi tedbirlerin
alindigr belirlenmeli ve krizi yatighrmak i¢in alinmas: gereken acil tedbirler igin
plan hazirlanarak, isletmenin ihtiyaci konusunda karar verilmelidir,

o Kiriz degerlendirme formu doldurulmalidir,

o Kriz merkezine ek olarak olaganiistii iletisim sistemi olusturulmalidir,

e Olay ve o ana kadar gelen bilgiler hakkinda miisteriyle birebir kars: karsiya kalan
isletmenin ¢alisanlar1 bilgilendirilmelidir,

o (Calisanlara dagitilmak iizere, olaganiistii durum bilgilendirme karti: hazirlanmahdir,

e Miisterileri olay hakkinda bilgilendirmek i¢in deme¢ hazirlanmalidir,

e Gerektifinde medyaya dagitilmak iizere otelle/acenteyle ilgili biitiin ge¢mis
materyaller toplanmalidir,

¢ Son durum hakkinda medyaya demeg verilmelidir,

e Diger caliganlara bilgi verilmelidir,

¢ Miisterilere bilgi verilmelidir,

o Otelden/acentadan iki iist diizey yetkili medya ile rdportaj yaparak sorulari

cevaplamahidur,

"1 Michael Oshins; Jacqueline Sonnabend, (1998), “Sonesta International Hotels”, Cornell Hotel and
Restaurant Administration Quarterly, Vol.39, No.2, s5.38-45.
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e Medyayla baglant1 kurulmalidir (konferans, telefon goriigmesi, faksla bilgilendirme
yada kisisel ziyaretler yapilmali),

e Uygun kamu kurum ve kuruluglari ile baglanti kurulmalidir,

o Kriz boyunca isletme faaliyetleri ve baglantilar1 eksiksiz olarak korunmalidir,
(telefon goériismeleri, randevulariniz ve toplantilariniz vb.)

e Dagitilan tiim demeglerin bir kopyasi giin ve saatine gére isletmede bulunmalidir,

e Kriz yonetim ekibini toplayarak sonuglar analiz edilmelidir,

o Olay degerlendirilmeli, yazili ve gorsel basinda yer alan bilgiler toplamp yanlighk
varsa diizeltilmeli ve halkin tepkisi analiz edilerek yapilmasi gerekenler
yapiimaldir,

e Calisanlara, miigterilere, medyaya ve diger kurumlara periyodik brifing verilmelidir,

e Anahtar kigiler hatirlanip tesekkiir edilmeli, basinla iligkiye devam edilmeli,
¢alisanlardan, miisterilerden, medya ve halktan geri bildirim alinmali ve halkta iyi
imaj olusturmak, calisanlar ve miisterilerle iyi iligkiler kurmak igin gelecekte

yapilmasi gerekenler belirlenmelidir.

Isletme yoneticileri kriz 6ncesi medya ile iyi iliskiler gelistirmelidir. Bu iliski
kriz aminda isletmenin medyada yer almasinda pozitif bir etki yaratacaktir.'” Bu etki
genellikle turistik ¢ekim merkezinin imajinin yeniden yapilandirilmas: ve isletmenin
yada turistik ¢ekim merkezinin giiven kazanmasina yardimci olmak geklinde
gergeklesir.'® Aymi sekilde iilkeler de uluslar arasi basin yayin kuruluslar ile iyi
iligkiler kurarak olasi bir kriz durumunda iilkenin medyada dogru bir sekilde yer almasi

saglanmalidir.

Turizm sektoriinde yasanan krizlerin genis bir alani iilkeyi, bolgeyi, ya da
turistik gekim merkezini etkiledigini belirtmigtik. Ozellikle siyasi gerilimlerin (savas,
terér vb.) oldugu durumlarda isletmelerin devlet ve sektor temsilcilerinin koordineli bir

sekilde hareket etmesi gerekmekte olup isletmelerin tek baglarina hazirlamig olduklar

12 Robert R. Ulmer, (2001), “Effective Crisis Management Through = Established Stakeholders
Relationships”, Management Communication Quarterly, Vol.14, No.4, May, s.611.

' Brent W_Ritchie, (2003), “Chaos, crisis and disaster:a strategic approach to crisis management in the
tourism industry”, Tourism Management, www.sciencedirect.com.
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kriz iletisim plam yeterli olmayabilir. Devlet bu konuda &ncii olmali, ¢aligmalar yaparak

kriz yonetim ekibini belirlemeli ve kriz iletisim plant hazirlamalidir.

Tiirkiye krizlerle ¢ok sik karsilagan tilke olmast nedeniyle Kiiltiir ve Turizm
Bakanlifi bu konuda Kriz Yonetimi el kitabi hazirlayarak sektor yetkililerine
dagitmistir. Hazirlanan bu el kitabinin ayrintilart Ek:1°de verilmistir. Makro boyutta
devletin hazirladigi kriz iletisim planina uygun olarak (aym: mesaji vererek), mikro

diizeyde turizm isletmeleri de kriz y6netim planlarini hazirlamalidirlar.

Otel ve seyahat isletmeleri tarafindan hazirlanan kriz yonetim plamt da, yazili
hale getirilerek isletmede ¢ahiganlara ve ilgili kisi ve kurumlara dagitilmalidir.

Béylelikle bir kriz aninda ne yapilmas: gerektigi ortaya konulmus olacaktr.
2.5.8 Stratejik Yonetimden Yararlanma

Stratejik yonetim, organizasyonlarin i¢ ve dig ¢evre kosullarmin analiz edilerek
dgrenilmesi, stratejik yoniiniin belirlenmesi, amaglara ulagilacak stratejilerin yaratilmas:
ve uygulanmasi ve tiim bu faaliyetlerin orgiitle ilgilenenleri tatmin edecek sekilde
diizenlenmesi ve denetlenmesi siirecidir.!™ Bir baska deyisle, stratejik yonetim bir
orgiitin _ uzun vadede yasamimi siirdiirmesini saglayan biiyiikk ve Onemli

konular/kararlarla ilgilidir.'”

Stratejik yonetim siireci ¢evresel analiz, misyonu ve amaglan belirleme, strateji
formiilasyonu, strateji uygulamasi, stratejik kontrol ve son olarak da geri besleme
agamalarindan olugmaktadir (Sekil 2.5). Kriz yOnetimi ise, erken uyar sisteminin
kurularak, kriz sinyallerinin yakalanmasi, 6nleme ve koruma mekanizmalarim

olusturarak Snlemlerin planlanmasi, uygulanmas: ve degerlendirilmesi siireglerinden

1" Tuncer Asunakutlu ve Barig Safran, (2004), “Stratejik Yonetim Agisindan Kriz Kaynaklarina [ligkin
Bir Degerlendirme”, Oneri, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisit Dergisi, Cilt.6, Say1.21,
s.53.

175 Mehmet Barca, (2002), “Stratejik Yonetim Yaklagimlari:Rekabet Avantaji Yaratmada Sinerjik Etki”,
Stratejik Boyutuyla Modern Yénetim Yaklagimlar, (Istanbul:BetaBasim A.S.), .27
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olusmaktadir. Daha oncede belirtildigi gibi kriz yonetimi stratejik ySnetim ilkeleri ile

benzerdir.
Sekil 2.5. Stratejik Yonetim Siirecinin Asamalari
Cevresel Misyonu ve Strateji ) Strateji Stratejik
Analiz Amaglar1 Belirleme Formiilasyonu Uygulamasi Kontrol

Geri Besleme

Kaynak: Samuel C. Certo ve Paul J.Peter, (1991) Strategic Management:Concepts and
Applications (McGraw-Hill, Inc.), s.34

Stratejik yonetim faaliyeti c¢ergevesinde, gevresel analiz ile igletmeler erken
uyar: sistemine sahip olabileceklerdir. Erken uyar sistemlerinin olusturulmast ise kriz
yOnetim siirecinin baglangi¢c noktasidir. Erken uyari sistemini belirleyen isletmeler
stratejik yonetim anlayist ile ilgili isletme diizeyinde gerekli dnlemleri alarak igletmenin
kriz ihtimalleriyle basa ¢ikma yetenegini arttirirlar.'’® Bu nedenle, krizleri énleme ve
muhtemel kriz ihtimallerine kars1 hazirliklt olmak i¢in stratejik yonetimden yararlanmak

isletmeler i¢in rasyonel olacaktir.
2.5.9 Personelin Egitimi

Otel ve seyahat acentalar1 yOnetimi bir kriz durumuyla karsilasmadan 6nce
isletme ¢alisanlarina kriz y6netimi ile ilgili gerekli egitimi vermelidir. Otel ve acenta
personeline ilk olarak muhtemel kriz ihtimalleriyle ilgili isletme i¢i veya isletme
digindan gelebilecek sinyalleri tanimaya yardimc: olabilecek bilgiler ile 6nemli kriz
yonetim stratejileri hakkinda gerekli bilgiler verilmelidir. Bunlarin yaninda personel,

kendilerine diisecek sorumluluklar konusunda da bilgilendirilmelidir.

16 peggy Simcic Bronn ve Ereik L. Olson, (1999), “Mapping the Stratejik Thinking of Public Relations
Managers in a Crisis Situation: An Illustrative Example Using Conjoint Analysis”, Public Relations
Review, Vol.25, No.3, 5.359.
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Isletme personeline onemli kriz degiskenleriyle ilgili asagidaki Dbilgiler
verilmelidir.'””
Kriz Tirleri
e Turizmde genel kriz tiirleri
e Isletmeyi etkileme ihtimali yitksek olan turizm kriz tiirleri
o Isletme agisindan g6z ard1 edilebilecek turizm kriz tiirleri
e Degisik turizm kriz tiirlerine kars: yapilacak hazirlik ¢aligmalar
Krizin Asamalar:
e Kirizlerin ilerledigi belirgin zaman agamalari
e Her agsamada yapilmas: gereken ¢aligmalar
Sistemler
- Kriz yaratma potansiyeline sahip sistemler
e Teknolojik sistemler
e Beseri faktorler
e Orgiitsel yap1
o [letigim sistemleri
- Bu sistemlerin birbirleriyle etkilesimi
Cevre
e Kriz yaratma potansiyeline sahip dis gevresel faktorler
o Dus cevresel faktdrlerin analiz edilmesinde kullanilabilecek tahmin

yontemleri

Kriz 6ncesi verilen egitim ile birlikte isletme personelinin olasi bir krize kars:
panik ve endise yasama riski azalmaktadir. Isletme personeline verilen kriz egitiminden
farkli olarak kriz ySnetim ekibi tiyelerinin de egitilmesi gerekmektedir. Bu egitimlerde
olast krizlere karsi hareket kabiliyeti gelistirme stratejileri anlatilmalidir. Kriz 6ncesi
verilen egitimle birlikte ¢alisanlar ve ekip iiyeleri, olasi bir krizde kendi gérev ve
sorumluluklarmin sirlar1 yaninda diger calisanlarin da gérev ve sorumluluklar
hakkinda bilgi sahibi olmaktadir.'”®

' Hasit, On.Ver., 5.107-108.
1 Sarah Kovoor-Misra, Raymond F.Zammuto ve Ian LMitroff, (2000),“Crisis Preparation in
Organizations: Prescription Versus Reality”, Technological Forecasting and Social Change, 63, 5.46.
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2.6 Otel Isletmeleri ve Seyahat Acentalarimn Kriz Dénemi Stratejileri

Kriz ¢ncesi hazirlik ¢aligmas: yapan otel ve seyahat isletmeleri kriz aninda krizi
yonetmeye hazir durumdadirlar. Olusan bir krizde 6nceden belirlemis olduklar kriz
yOnetim planlarnini krizin vapisina gore hayata gegiriler. Bu nedenle, otel ve seyahat
isletmeleri kriz aninda, krizlerin etkilerini azaltmaya yonelik amaglarina ulagsmak igin
cesitli vonde eylemlere girigirler. Yapilan bu eylemlerin her biri isletme igin
fonksiyonel bir nitelik tasir. Fonksiyon (islev) bir isi yerine getirme siirecidir. Isletmede
finansman, iiretim, pazarlama, personel, yénetim ve organizasyon gibi temel islevlerden
s6z edilebilir."” Kriz durumlarinda her bir isletme islevi i¢in, amaglar dogrultusunda

uygulanacak stratejilerin olmasi kaginilmazdir. Bu stratejiler asagida aciklanmigtir.
2.6.1 Finansal Stratejiler

Bir isletmenin kurulusundan, mal ve hizmet iireterek bunlarin pazarlanmasina
kadar ki tiim isletme iglevleri siirecinde parasal kaynaklara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
nedenle, bir isletmede isletme amaglarinin gergeklesmesi igin parasal kaynaklarin etkin
bicimde kullanilmasi gereklidir. Finansman iglevi, isletmeye fon bulma ve fon kullanma

y6niinde harcanan eylem ve ¢abalari kapsamina almaktadir.'®

Kriz ortamlarinda, otel isletmeleri ve seyahat acentalarimin finansal yapilari
bozulabildigi gibi, bir ¢ok otel igletmesi ve seyahat acentasi da yiikiimliiliiklerini yerine
getirmede zorlanabilmektedir. Kriz dénemlerinde isletmeler, borg ve alacak iligkilerini
paraya doniistiirerek nakit akimimu kontrol altina almahidir. Nakit akimlar1 pozitif ve iyi
olan, kisa veya uzun vadeli borcu olmayan isletmeler kriz donemlerinden az etkilenecek
isletmelerdir. Bunun yaninda finansal yapisi bozulmus ve yiikiimliiliiklerini yerine
getirmesi gliclesmis otel ve seyahat acentasimin finansal yapisimt giiglendirmek igin

alabilecegi 6nlemler asagidaki gibi siralanabilecektir.

17 Sabuncuoglu ve Tokol, ( 1997), On.ver.,s.69. )
'8 Atilla Gonenli, (1988), Isletmelerde Finansal Yonetim (istanbul:istanbul Universitesi Yaym
No:3463), s.6.
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2.6.1.1 Kisa Vadeli Fon Kaynaklarindan Kacinma ve Borg¢larin Vadesini Uzatma

Kisa vadeli fonlar, isletmenin genellikle bir yil iginde geri 6demek amaciyla
kullandiklar1 borglar: ifade etmektedir.'®! Kriz doneminde otel ve seyahat isletmelerinin
mali kontrol yaparak kisa vadeli borglanmadan kaginmalari, orta yada uzun vadeli
bor¢lanma yolunu segmeleri rasyonel olacaktir. “Orta vadeli fon kaynaklari, genellikle
vadeleri 1-5 yil arasinda olan fonlan igerir. Uzun vadeli fon kaynaklar ise igletmelerde
genellikle 5 yildan daha uzun vadeli olarak kullamlan fon kaynaklaridir”."®? Orta vadeli
kredilerin kullanimi, otel ve seyahat isletmeleri agisindan kisa siireli olan kredilere
oranla bazi Snemli avantajlar saglamaktadir. Belirli bir dénem (ortalama iki yil) geri
6demesiz orta vadeli kredi kullammi otel ve seyahat igletmelerine nakit yoniinden
kaynak birikimi saglar ve en Onemlisi, orta vadeli kredilerin maliyeti kisa vadelilere
oranla daha diisiiktlir. Teminat g&sterebilen otel ve seyahat isletmeleri i¢in orta ve uzun
vadeli krediler, kriz donemlerinde her an kullanima hazir bir kredi olma 6zelligi de

giisterir.183

2.6.1.2 Holdinge Bagh Olan Kuruluglarin Finansal Destek Almasi

Holding sistemi igerisinde faaliyet gisteren otel ve seyahat igletmeleri ayr1 birer
yasal birim olduklarindan, sorumluluklar: birbirinden farklidir. Bu nedenle, holdinge
bagli olan otel ve seyahat isletmesinin kriz durumunda karsilasacagi gii¢ durum
digerlerine yansimayacaktir. Ancak, holding sirket, isletmelerin kriz durumlarinda kisa
dénemli sermaye gereksinimlerini kargilayabilmektedirler. Bunun i¢in holding girket
sermaye artinmina giderek , halka agilir ve yeni pay senetleri satar. Karsihiginda elde
ettigi fonlar1 da holdinge bagli otel ve seyahat igletmelerine faiz karsiliinda borg olarak

verebilir. ' Bu sayede otel ve seyahat igletmeleri kriz aninda finansal destek almusg olur.

18! Ali Ceylan, (2001), isletmelerde Finansal Yonetim (Bursa:Ekin Kitabevi Yayinlar), s.125
182 Ayni, .5163-182

1% Muharrem Ozdemir, (1997), Finansal Yonetim (Ankara:Gazi Kitabevi), s.362

18 Sabuncuoglu ve Tokol, (1997), On.ver, s.131.
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2.6.1.3 Etkili Bir Biitge ve Biitge Kontrol Sistemi

Kriz dénemlerinde etkili bir biitge ve biitge kontrol sistemi kurularak, yonetimin
bes ana fonksiyonu olan planlama, orgiitleme, y6neltme, koordinasyon ve denetim

islemlerinin dogru ve etkin bir bigimde ¢aligmas: saglanabilir.

Kriz dénemlerinde, geleneksel biitcelemenin eksik yanlarim gidermek ve
karlarin diistiigii maliyetlerin arttig1, isletmelerin fon yetersizligiyle kars: karsiya kaldig
ekonomik kriz dénemlerinde sinirli mali kaynaklarin rasyonel bir bigimde dagilimini
gerceklestirmek {izere gelistirilmis biitgeleme sekli olan sifir tabanli biitgeleme
kullamilmalidir.'® Sifir Tabanli Biitgeleme sisteminde, bir onceki yila ait biitgeye
dayanmak yerine her yilin tiim faaliyet programlarim sil bagtan yeni bir bakisla ele
alinmasi gercegi vardir. Bu sistemde her bir bolim faaliyetleri “karar paketleri” ne
boliinerek, programin ya da faaliyetin maliyet ve yaran karsilastirilabilmektedir. Kriz
yonetimi uygulamalarinda, Sifir Tabanlh Biitgeleme ile iginde bulunulan ortam ve
Srgiitsel amaglar iligkilendirilebilmeli, olumsuz harcamalardan kaginilmali, yeni fikirler

yaratmak ve yenilige gitme firsatlar arastiriimalidir.
2.6.1.4 Bagimsiz Denetim ve/veya I¢ Denetim Sistemi

Kriz donemlerinde isletmede olusan belirsizlik ortaminda, isletmenin finansal
faaliyetlerinin yapisin1 gérmek ve mali durumun dogru bir sekilde tespit edilebilmesi
icin bagimsiz denetim ve/veya i¢ denetim sistemi kurulmalidir. Bir isletmede i¢ denetim
sistemi olugturmanin amaglar sunlardir:'®

e Varliklan korumak,

o Yolsuzluklar ve yanliglar1 6nlemek ve bulmak,

e Muhasebe bilgilerinin dogruluk ve giivenilirligini saglamak,
e Isletme faaliyetlerinin etkinligini arttirmak,

"85 Ozgtir Ozmen Uysal, (1997), Konaklama Isletmelerinde Faaliyet Biitceleri (Eskigehir:T.C. Anadolu
Universitesi Yayimnlarr) , No.993z s.57. .

1% Murat Azaltun, (1999), Otel Isletmelerinde I¢ Kontrol (Eskisehir:Anadolu Universitesi Yaymlarr),
s.13.
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o Igletme faaliyetlerinin belirlenmis politikalara uygunlugunu saglamak.
Kisacasi, i¢ denetimin amaci yolsuzluklarla ilgili kontrolii degerlendirmek ve
istenmeyen faaliyetlerden kaginmak igin 6rgiit hakkinda kontrold siirdiirmektir.'®” Kriz
donemlerinde uygulanacak etkin denetim sistemi ile parasal kaynaklarin daha verimli

kullanilmasi saglanmis olacaktir.

Kriz durumlarinda, periyodik olarak “Isletme Denetimi” yaptirilmali ve bu
sayede dogru yontem kullamlmayan veya dogru yéntemden uzaklagan faaliyetler tespit
edilmeli ve diizeltilmelidir. “Benchmarking” teknikleri kullanilarak benzer otel ve
seyahat isletmelerinin gelir ve giderleri ve bu neticelerin igletme hacmine oranlan
arasinda karsilagtirmalar vapilarak ortalamalardan 6nemli sapmalar tespit edilmeli ve

diizeltilmelidir.
2.6.1.5 Yatirim Projelerini Erteleme

Otel ve seyahat isletmelerinde yatirim projesi, mevcut ve gelecekteki turizm
varliklarin1 degerlendirmek. verli ve yabanci turist talebini karsilamak, yeni istihdam
olanaklan yaratmak, yurda doviz girdisi saglayarak ulusal gelismeye katki saglamak,
ticari karlilik elde etmek gibi amaglardan bir ¢ogunu gergeklestirmek iizere, mal ve
hizmet tiretip satmak igin turizm konaklama ve diger turizm iinitelerinin kurulmas: ve

isletilmesine yonelik proje ¢alismalarimin tamarmidir. '8

Genellikle finansman agisindan marjinal durumda olan ¢ogu otel ve seyahat
isletmesi, iglerin biraz iyilestigi dénemlerde, 6z kaynaklarim giiglendirme, borglarint
tasfiye etme, olas: risklere karsi yedekler olusturmak iizere kaynak aramak yerine,

tesisleri genisletme, nitelik yiikseltme veya yeni yatirimlara gitmektedirler.

187 Selda Catak, (2000), “Konaklama Isletmelerinin Ig Kontrol Sistemlerinde Etkinligin Arttinlmas: ve
Otomasyon Imkanlar1”, Yaymlanmamig Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiist,
5.53

188 Niizhet Kahraman, (1997), Turizm Yatirim Projeleri Analizi, (Ankara:Siyasal Kitabevi), s.6.
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Fakat kriz donemlerinde mali dengeleri bozulan ¢ogu otel ve seyahat igletmesi
Odeme glicliigiine diismektedir ve borglarini erteletme yoniinde yogun girisimlerde
bulunmaktadirlar.®® Bu durumda bulunan isletmeler yatirim yapmaktan ¢ok yasamin

stirdiirme ¢abast icerisinde olmalidur.

Otel ve seyahat isletmeleri krizin tiirline ve siddetine gére yatinm projelerini’
erteleyebilir ya da isletme stratejisini tamamen degistirerek farkli uygulamalara
yonelebilir. Otel ve seyahat isletmeleri i¢in yatinm projelerini asagidaki gibi

siiflandirmak miimkiindiir. '%°

2.6.1.5.1 Yeni Yatirim Projeleri

Tiimiiyle yeni bir tesisin kurulusuna y6nelik yatirim 6nerilerinden olusan yeni

1 Yeni bir otel, yeni bir seyahat acentas: buna &rnek verilebilir.

yatirim projeleridir.
Kriz déneminde isletmelerin yeni yatirim projelerine pek ragbet etmemeleri ve bu
stratejilerini krizin etkileri tamamen ortadan kalktiktan sonra giindeme getirmeleri

uygun olacaktir,
2.6.1.5.2 Tamamlama-Genisletme (Tevsi) Yatirim Projeleri

Mevcut bir otel veya seyahat acentasimin iiretim veya hizmet kapasitesini
artttrmak amaci ile yapillan yatirimlar1 kapsar. Turizm krizlerinde yaganan talep
daralmasi nedeniyle zaten yiiksek doluluk oranlariyla c¢alismayan turizm isletmeleri
tarafindan genisletme yatirim projeleri de kriz dénemlerinde pek dikkate alinmazlar.

2.6.1.5.3 Yenileme Yatirim Projeleri

Otel igletmelerinin ve seyahat acentalarinin yipranma nedeniyle eskimisg tiretim

ve hizmet araglanm (perde, koltuk kilifi, camagir makinasi, soguk hava deposu, otobiis,

1% Giiray Ozhan, (1999), “Turizm Konaklama Tesislerinin Geligimi ve Finansmani”, 4.Bilkent Turizm
Forumu Bildiri Kitabi, Ankara.

190 K ahraman, On.ver., s.7.

1 3, Tugrul Ozen ve Safak Kuru, (1998), Turizm Yatirimlar: (Istanbul:Ozkan Ofset), 5.87.
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yemek pisirme arag ve gereci gibi) yenileri ile degistirilmesini kapsayan yatirim
onerilerini kapsar. Potansiyel miigteri g6ziiyle bu tiir yatirim projelerinin ertelenmesi,
otel ve seyahat isletmelerinin kaliteden 6diin vermeleri anlamina gelebilir. Bu nedenle,
kriz dénemlerinde de olsa yenileme yatirim projeleri isletmenin sahip oldugu mevcut
kaynaklarla en etkin bigimde uygulanmalidir. Uygulanmadig: taktirde, isletmeye uzun
vade de daha fazla zarar verebilir. Yenileme yatirimlarini uzun siire erteleyen turizm
isletmeleri, kriz sonrasi normal duruma doniildiigiinde kaliteden 6diin verdikleri igin

onemli oranda miisteri kaybina ugrayabilirler.

2.6.1.5.4 Modernlestirme-Modernizasyon Yatirim Projeleri

Otel ve seyahat acentalarinda bulunan iretim araglarinin teknolojik gelisme
sonucu demode olmasi, yani yipranmamig olmasina ragmen, teknolojinin sundugu yeni
imkanlar karsisinda kullamminin ekonomik olmamas: sonucu modern olanlar ile
degistirilmesine yonelik olan yatinm projeleridir. Otel ve seyahat acentalarmin kriz
dénemlerinde yiiksek maliyet gerektiren modernizasyon yatirimlarim ertelemeleri
uygun olacaktir, Fakat unutulmamaldir ki, krizin getirdigi durgunluk yerini mutlaka
yiikselen bir ekonomiye birakacaktir. Kriz sonras: duruma hazir olmak ve gelecek talebe
cevap verebilmek rekabet avantaji yaratmada en Snemli unsurlardan biri olacaktr.
Herseyin tamamim durdurmak yapilacak en biiyiik hatalardan biri olabilir. Biinyelerinin
kaldirdig1 6lgiide otel ve seyahat acentalarinin yatirim projeleri imkanlarini zorlamalan

ve neye yatirim yapacaklarini da iyi belirlemeleri gerekmektedir.

2.6.1.6 Yatirinmlar1 Azaltma ve Tasfiye Stratejileri

Kriz dénemlerinde otel ve seyahat igletmelerinin bagvurdugu yéntemlerden birisi
de yatmmlan azaltmadir. Igletmeler karsiz ve verimsiz faaliyetlerine son vererek,
bunlarla ilgili hizmetleri piyasadan g¢ekerler. Bu bir anlamda igletmenin kigililmeye
baglamasinin isaretidir. Bu ydntem ile otel ve seyahat isletmeleri kendisinin basarilt

oldugu faaliyet alaninda kalir ve kaynaklarini bu alanda yogunlastirr.'®

%2 Dinger, On.ver., 5.298.
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Baslica yatirimlari azaltma ve tasfiye stratejileri, sunlardur:'*?

2.6.1.6.1 Tecrid Etme

Bu strateji, otel ve seyahat igletmelerinin herhangi bir biriminin satilmas: veya
faaliyetlerinin durdurulmast ile ilgilidir. Kriz d6neminin etkilerini azaltmak igin
uygulanan tasarruf tedbirleri isletmenin faaliyetini stirdiirmesindeki sorunu ¢6zmiiyorsa,
tecrit stratejisi uygulamaya konularak, beklenen sonuca ulasilmaya ¢ahigihir. Seyahat
acentalar1 bu yontemi, subelerinin sayilarin1 azaltarak verine getirmektedirler. Aym
sekilde zincir otel isletmeleri de, bazi yorelerdeki tesislerini belirli bir siire faaliyetlerine

ara verme yoluna gitmektedirler.
2.6.1.6.2 Mahkum Olma

Bir otel veya seyahat isletmesi, hizmetlerinin %75 inden fazlasim tek bir alictya
satmigsa ve alici normal olarak isletmenin yapmas: gereken faaliyetlerden bir kismum
tistlenmigse, mahkum olmug sayilir. Bir otel isletmesinin talep varatmak amaciyla tek
bir tur operatdriine odalarim satmasi ve tur operatériine bagimli olmasi mahkum olma
stratejisine Ornek verilebilir. Bu durumda tur operatorii ile bagimliik anlagmasi
yapilabilir. Ancak bu strateji, yonetimin bagimsizhgim kisitlayici ve itibarim zedeleyeci
niteliktedir. Ciinkii tur operatérii istedigi sekilde fiyat belirlevebilme hakkina sahip
olabilmektedir. Krizin etkilerini azaltmada belki belirli bir siire i¢in etkili olabilecek bu
stratejisinin, dikkatli bir bi¢imde segilmesi gerekmekte ve her an sektdriin dinamikleri

dogrultusunda diizenlemeler yapma imkanini igletmeler elinde tutmalidur.
2.6.1.6.3 Isletmeyi Satma

Bu stratejide otel ve seyahat igletmesi ya biitiiniiyle kendi varligini ya da elden

cikarmak istedigi isletme veya subelerini {iglincii sahislara satar.

' Dinger, On.ver., 5.299
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2.6.1.6.4 Tasfiye Etme

Tasfiye ise bir subenin yada béliimiin degil, otel veya seyahat isletmesinin
tiimiiyle elden ¢ikarilmasi, bagka bir ifade ile satilmasi veya kapatilmasi stratejisidir. Bu
durum en az tercih edilen bir alternatiftir. Béyle bir stratejisinin segilebilmesi ise;

e Krizlerin etkilerini azaltma stratejilerini uygulamasina ramen, isletmenin hala
basarisiz olmasina,
e Iflastan baska alternatif bulunamamasina,
e Zarann asgariye indirilmesinde bagka bir ¢ikar yolun kalmamasina baglhidir.
Tasfiye, krizin etkilerini azaltmada alinabilecek en son karardir. Ciinki bu strateji,
basarisizligin bir ifadesidir. Dolayisiyla, olaganiistli gelismeler disinda bagvurulmamasi

gereken bir yontemdir.

2.6.1.7 Stratejik Isbirlikleri

Stratejik birlik ya da ortaklhik, isletmeler arasinda gesitli sekillerde ortaya ¢ikan
dayanigma ve kaynak birlestirme faaliyetleridir. Stratejik isbirlikleri, isletmeye hizla
degisen i¢ ve dis gevre kosullarina ayak uydurabilmesi igin gerekli giicii saglar.
Isletmenin kaynaklarmin arttinlmast ve yeni yatinmlann baglatilmasi, mevcut
vatinmlarin iyilestirilmesi, pazar paymin arttirilmasi, teknolojik gelismelerin takibi ve
lemini, {iretim artisi, {iriin kalitesinin arttinlmasi isbirligi ile gerceklesir. Stratejik
isbirlikleri, sirket birlesmeleri, sirket satin alma stratejisi, ortak yatinm ve lisans
anlagmalan yoluyla olmaktadir.'”™ Bu c¢alismada son yillarda sik¢a kargilagilan sirket
birlesmeleri stratejisi incelenecektir. Bunun sebebi, Tiirk turizminin en biiyik
sorunlarindan birisi, yerli seyahat acentalarinin zayif mali yapilar1 nedeniyle kriz
donemlerinde yabanci acentalarla rekabet giictiniin olduk¢a zayif olmasi sonucu fiyat ve
kosullarimin tek tarafli belirlenmesi riskine sahip olmasidir. Bu durum kriz
donemlerinde isletmeleri birlesmeye ya da yabanci ortakliklar kurmaya tesvik

195

etmektedir. > Yerli ve yabanci ortaklilarin yaratacagi gii¢ birligi, uluslar arasi pazarlara

94 Aysen Wolf, “Yeniden Yapilanmada Stratejik Isbirlikleri”, Modern Yonetim Yaklagimlari,
(Istanbul:Beta Basim), s5.303-313.
5 Murat Ugar, (2000), “Turizm Sektoril ve Yabanct Ortakliklar”, Global Biilten, Eyliil 2000, 5.26.
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acilmada, isletme ve isim haklarindan dogan sinerjiler sonucunda ortalama oda

gelirlerinin ve doluluk oranlarinin yiikselmesine olanak saglayacaktir.
2.6.1.7.1 Birlesme Egilimleri

Otel ve seyahat isletmelerinde birlesme, iki veya daha fazla igletmenin tim
kaynaklarini bir araya getirerek , hukuki varliklarimi kaybetmeleri ve ortaya yeni bir
isletme olarak ¢ikmalar s‘cratejisidir.196 Turizm arzimin biiylik yatirimlarla olugmasi,
turistik Uiriinitin olugmasinda sabit giderlerin paymin yiiksekligi, turistik triiniin devaml
slirtim bulamamasi ve mevsimlere gore degismesi, turistik iirlintin karmagik ve stok
edilemez ve de taginamaz niteliklere sahip olmasi, turizm arzina olan talebin ekonomik,
sosyal, politik etkenler karsisinda agirt duyarlilik gostermesi gibi nedenlerle turizm
isletmelerinin birlikte hareket etmeleri ve aralarindan isbirligi saglayarak biitiinlesmeye

“entegrasyona” gitmeleri gliniimiizde bir zorunluluk haline gelmistir.'®’

Avrupa pazarinda 6zellikle seyahat kesiminde yogunlasan sermaye ile birlikte
firmalarin teker teker birlesmelere gitmesi 6zellikle kiigiik ¢apli isletmelerin iflasina
veya bir zincir isletmeye dahil olmasina neden oluyor.'”® Bu zincire giremeyen seyahat
acentast veya kiiglik 6lgekli tur operatdrii ne kadar kaliteli {iriin {retirse iiretsin
pazarlayacak yer bulamamaktadir. Piyasada ger¢ek pazarin isledigi gemberin disinda

kalmak tur operat6rii i¢in iflasa giden bir siirecin baglangici demektir.

Genellikle, bilyiimek isteyen isletmelerin uyguladif: strateji olan Dbirlesmeler,
bazen de krizden zarar géren ve tek basina faaliyetlerini siirdiiremeyecek olan otel ve
seyahat isletmelerinin bagvurabilecegi strateji olabilmektedir.  Otel ve seyahat

isletmelerinde birlesme, yatay ve dikey biittinlesme olmak tizere iki bigimde goriilir.

1% Dinger, On.ver. 5.287.
7 Mehmet Giirdal, (1987), Ulagtirma Ekonomisi (Aydm:Coskun Matbaas1), s.156.
1% TURSAB Dergisi, Sayi:174, Temmuz, 1998, 5.51.
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2.6.1.7.1.1 Yatay Biitiinlegsme

Turizm endiistrisi igindeki belli bir isletmenin (otel igletmesi/seyahat acentasi)
kendi etkinlik alanindaki rekabet yada farkli bir etki kargisinda daha fazla giic elde
etmek icin kendi etkinlik alani ile ilgili diger isletmelerle birlikte yeni tiizel kisilikler
“olusturarak birlesmesi, yatay biitiinlesme olarak adlandirilmaktadir.'® Buradaki amag,
yonetim teknikleri, i3 verimliligi ve finansman konusunda ortak kararlar alarak daha

rasyonel ve karli bir igletme durumuna gelmektir, 2%

2.6.1.7.1.2 Dikey Biitiinlesme

Farkl1 faaliyet alanindaki diger bir ifadeyle farkli kanal tizerindeki isletmelerin
gerceklestirdigi biitlinlesmeye dikey biitiinlesme denir.
Dikey birlesme ile seyahat isletmeleri asagida belirtilen avantajlar saglar:>"'
e Caligmalarim ¢esitlendirir ve seyahat igletmeciligindeki riskleri dagitir,
e Daha iyi bir nakit akig sistemine sahip olur ve krizlerden daha az etkilenir.
e Havayollarinda koltuk ve turist ¢ekim merkezlerinde yatak rezervasyonlanm garanti
altina alir,
e Turistik {irtinii perakendeciler ve tur operatorlerine bagli satis ofisleri vasitasiyla

daha kolay dagitir; komisyon karlarini sirket biinyesinde tutar,

Otel igletmeleri agisindan dikey biitiinlesme sisternleri: 2%

¢ Bir havayolunun veya tur operatériiniin pargasi olarak, yiiksek doluluk orami elde
eder,

e Otel ingaati i¢in yatirim sermayesi saglar,

e Tur operatdrlerine ve biitlinlesmis biiylik turizm sirketlerine bagli otel ydnetim
sirketleri ile igbirligine giderek tesisin y6netimi igin igletme sermayesi saglar,

o Otel, yonetim sirketlerinin teknik damigmanlik hizmetlerinden yararlanir.

199 Alparslan Usal, Saime Oral, (2001), Turizm Pazarlamasi ([zmir:Kanyilmaz Matbaast), s.255.

200 Hacioglu, Turizm Pazarlamasi, On.ver., 5.64.

2 siikrlt Yarcan, (1999), Tiirkiye’de Turizm ve Uluslararasitasma (istanbul:Bogazigi Universitesi
Yaynlari), s.56.

2 Aynu, 8.57.
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Yukarida da belirtildigi gibi turizm talebi ancak tur operatorii, konaklama ve
havayolu isbirligiyle artirilabilir ve ydnlendirilebilir. Bu nedenle, turizmin baghca
sektorleri arasinda yogun bir dikey biitiinlesme ve aym tiir isletmeler arasinda da yatay
biitiinlesme vardir.2%® Birlesmenin yaratti: sinerji ile degisen gevre kosullarinda otel ve
seyahat igletmeleri, piyasada rekabet edebilir ve krizleri ¢6zmede yada 6nlemede gii¢

kazanmus olurlar.
2.6.2 Pazarlama Stratejileri

Pazarlama, isletmeler tarafindan hedeflenen kar amacmna ve diger amaglara
ulasacak bi¢imde ©Ozel bir iiriin veya hizmet igin tilketicinin satinalma giiciinit
degerlendirme ve efektif talebe doniistiirme; iiriin veya hizmeti son tiiketici veya
kullaniciya tagima ile ilgili tim isletme faaliyetlerini Orgiitleyen ve yonlendiren bir
yonetim fonksiyonudur.?** Turizm pazarlamas: ise, turistik mal ve hizmetlerin dogrudan
veya turizm aracilari vasitastyla yerel, bolgesel, ulusal ve uluslararasi planda, iireticiden
son tiiketici olan turiste akisi ve yeni turistik tiiketim ihtiyaglarmin ve arzularinin
yaratilmas1 ile ilgili sistemli faali}'etlerdir.205 Tamimlardan da anlasilacag: gibi
pazarlama faaliyeti bir siireci kapsamaktadir. Bu siire¢ isletmenin bir takim analizler

yapmasin gerekli kilmaktadir.

Kriz dénemlerinde azalan talebi canlandirmak icgin isletmeler pazarlama
faaliyetlerine agurlik vermelidirler. Kriz dénemlerinde pazarlamanin amaglarn mevcut
pazart korumak, yeni pazarlar yaratmak ve pazardaki potansiyeli fiili talebe gevirmek

26 Bazi igletmeler krizde geriye cekilirken, bazi isletmelerde kriz

olmalidur.
dénemlerinde kaybedilen pazarlara karst farkli pazar gruplarina hitap ederler. Krizin

etkilerini gidermede etkili pazarlama planlamasi ilk asamadir.?’” Pazarlama faaliyetleri

203 Siikrit Yarcan, (1998), Turizm Endiistrisinin Yapis: (Istanbul:Bogazici Universitesi Yaymni), s.108.
2% g Medlik, On.ver., ss.135-136.

25 Haciogly, Turizm Pazarlamasi, On.ver., s.10.

26 Omer Akat, (1997), Pazarlama Agirhkl Turizm Isletmeciligi (Bursa:Ekin Yaymcilik), ss.183-184
27 Barton, On.ver., 5.65
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esitli kriz senaryolarina uyabilecek gekilde dinamik olmali ve kendini

yenileyebilmelidir.2%®

Kriz olusumu sonucu giivenlik agisindan hassas olan turizm gekim merkezindeki
turizm isletmelerinin uzun dénemde yasam saglamada en onemli olaylardan biri de
turistik {iriintin pazarlanmasidir. Bu tlir durumlarda pazarlama faaliyetleri igin 6n
kosullar sunlardir;>%®
o Herhangi bir pazarlama karar1 almadan 6nce, pazar b§liimleri analiz edilmelidir,

e Kriz y6netiminde etkin bir pazarlama stratejisi olusturmak igin, yasanan krizlerden
yararlanilarak tiiketicilerin seyahat egilimleri kriz Oncesi, kriz d6nemi ve kriz
sonrasi dénemler belirlenmelidir,

e ki iilke arasi gerilimin yasandifi bir ortamda o iilkeye yonelik tlim pazarlama
¢alismalar1 durdurulabilir. Televizyon ekranlarinda yer alan olumsuz haberlere
ragmen pazarlama kaynaklarina devam etmek kaynaklarin boga harcanmasi
anlamina gelmektedir.

Giivenlikle ilgili krizlerin oldugu durumlarda, pazarlama ve promosyon
faaliyetleri talebin canlanmasina ve tiiketicinin glivenini kazanmasina olumlu yénde
katki saglar. Tecriibeler géstermigstir ki pazarlama planinin basarili olabilmesi igin
turizm igletmelerinin devlet ile koordineli ¢alismasi sarttir, planda etkilenen pazar
segmenti hakkinda ayrintih bilgi, dogru araci kullanma ve yeterli biitge ayirmak
gerekmektedir.2'®

Otel ve seyahat isletmeleri krizin etkilerin azaltmak i¢in uygulamaya koyacaklar
pazarlama stratejilerini kriz oncesi belirlemek durumundadir. Kriz aminda ise krizin
ozelligine gore belirlenen strateji hayata gegirilmelidir. Otel ve seyahat igletmelerinin
krizlerin etkilerini azaltmak igin hayata gegirecekleri pazarlama stratejileri asagida

verilmistir.

28 yoel Mansfeld, (1999),“Cycles of War, Terror and Peace: Determinants and Management of Crisis
and Recovery of the Isracli Tourism Industry”, Journal of Travel Research, Vol.38, August, s.34.

209 ige Tavmergen ve Pmar Ozdemir Merig, (2001), “Turizm Sektoriinde Kriz Yonetimi”, 2.Ulusal
Tiirkiye Turizmi Sempozyumu TebliZler Kitabi, (Izmir: Tiirkiye Turizmini Aragtirma Enstitlist), s.55.
29 WTO, Tourism After 11 September:Analysis, Remedial Actions and Prospects, Special Report,
Number:18, 5.9, www,worldtourism.org, Erigim tarihi: 03.02.2002.



92

2.6.2.1 Tur Operatorleri ile Uzun Dénemli Anlagmalar Yapilmasi

Bir iilkeye gelen turistin %90’mndan fazlasi tur operatérli  araciligiyla
- gelmektedir. O nedenle bir iilkede otel ve seyahat isletmeleri istediklerini kadar turistik
{iriin tiretsinler, eger tur operatdrii faaliyette bulundugunuz tilkeyi ya da bélgeyi turistik
cekim merkezi olarak se¢mezse yapilan yatirimlar (iirinler) bosa gitmis olacaktir.?!! Tur
operatdrleri tatili bir paket halinde tiiketiciye sunan isletmelerdir. Otelin biiyiik bir
kismuna sezon oncesi on 6demeler yapar. On 6deme yaptiklarindan dolayr kriz
durumunda olusabilecek talep daralmalarindan etkilenmezler, en azindan isletmenin

sabit giderlerini saglayabilecek finansman kaynag: olusturmaktadirlar.

Tablo 2.1. Avrupa’min En Biiyiik Tur Operatérleri 2001

Operatériin Adi Ciro-Milyar Euro
TUI-Almanya* 12,8
Airtours- Ingiltere 8,2
Thomas Cook-Almanya 7,9
Rewe-Almanya 4,7

First Choice-Ingiltere 3,9
Kuoni-Isvigre 2,7

Club Med-Fransa 2,0
Hotelplan-isvigre 1,5
Alpitour-Italya 1,1
Alltours-Almanya 1,1

*Ciro Nouvelles Frontieres ile 14 milyar Euro’ya ¢tkmaktadir

Kaynak: www.tursab.org.tr

Tiirkiye’ye yonelik talebin biiyilk bir kisminin Avrupali (ortalama %60-70)
olmasi nedeniyle buradaki tur operatérlerinin yapisinin incelenmesi gerekmektedir.
2001 yilinda yapilan bir aragtirmaya gore Avrupa’da bulunan 150 biyik tur
operatoriiniin 39 tanesi Almanya’da bulunmaktadir. Almanya’yr 22 tur operatorii ile
Italya, 22 tur operatérii ile Fransa izlemektedir. TaBlo 2.1 ‘de Avrupa’nin biiyiik tur

operatdrlerinin cirolar1 yer almaktadir, 22

21 Talha Gorgiilt, (2002), “Turizm Sektoriinde Isletmecilik”, T.C. Turizm Bakanhg ILTurizm Suras:
Bildirileri, 1.Cilt,12-14 Nisan 2002, Ankara, 5.277.
212 Tiirsab Ar-Ge Departmani, Kasim 2002, www.tursab.org.tr, Erisim Tarihi: 02.03.2004.
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Otel ve seyahat isletmelerinin Avrupa seyahat endiistrisindeki gelismeleri
yakindan izleyerek, mali yapilar giiglii olan tur operatérleri ile igbirligine gitmeleri, kriz
donemlerinin az kayipla tamamlanmasi anlamina gelmektedir. Bilindigi gibi, resmi
dagitim kanali turistik ¢ekim merkezine yonelk turizm akimlarin saglanmasinda
etkilidir. Bu arada endiistri tarafindan kullamilan iletisim kanallari, bir ¢ok direk

pazarlama aktiviteleri ve ortaklasa pazarlama &nerli olmaktadir.*!

2.6.2.2 Yeni Pazar Segmenti

Otel ve seyahat isletmeleri kriz olasiliklerina kargt bagimli pazarlarin yerine
yeni pazarlar ve pazar segmentleri gelistirmelidir. Kriz aninda ise hareket kabiliyeti
saglayarak bu pazarlara yonelebilmelidir.*'* Tiirkive’nin bagimli pazarlari Tablo 2.2°de
yer almaktadir. Bu tilkelerden gelen talep toplam :alebin %50’sine yakin bir oram ifade
etmektedir. Bu tilkelerde olusabilecek bir kriz durumunda Tiirk turizm isletmeleri zor
durumda kalacaktir. Amerika Birlesik Devletlerinde ikiz kuleleri yonelik saldirinin

ardindan bu tilkeden Tiirkiye’ye olan talepte %2 oraninda daralma yasanmigtir.

Tablo 2.2 Tiirkiye’nin 4 Onemli Pazarinin Turist Sayis1 Iginde Paylari (%)

Ulkeler 2002 {2001 {2000 |1999 ;1998 {1997 [1996 |1995
Almanya 263 1249 | 219 | 18,5( 229 | 238 {249 |214
BDT 125 | 123 | 132 [ 14,0 134 | 148 | 182 | 17,7
Ingiltere 7.9 7,3 88 1108102105 | 88 | 95
ABD 1,9 3,7 5 52 | 45 | 35 | 3.8 | 3,8
Toplam 48,6 | 48,2 | 48,9 | 48,7 | 51.5 | 52.6 | 55.7 | 52,4

Kaynak: www.tursab.org.tr

Otel ve seyahat isletmeleri bu tilkelerde olabilecek yada iilke iginde ortaya
¢ikabilecek olasi bir krize kars1 yeni alternatif pazarlar yaratmalidir. Alternatif pazarlar

yaratmak i¢in turizm isletmelerinin iiriin ¢esitlendirmesine de gitmelerinde fayda vardir.

213 Bob McKercher, (1999), A Chaos Approach to Tourism. Tourism Management, Vol.20, ss.431-432.
24 Michelle Holland, “Crisis Management of the National Tourism Product: Dealing with Induced or
Imposed Catastrophe”, http://www.pkf.co.uk/main/hotels hot_00_04_01a,html,

Erisim Tarihi:06.02.2002.
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Uriin ¢esitlendirme ile turizmin biitiin bir yila yayilmasi saglanacak ve bu durumda

farkls tiiketicilere y6nelme kolaylagmis olacaktir.
2.6.2.3 Halkla iliskiler, Reklam, Tamitma ve imaj

Halkla iliskiler, bir 6rgiitle ¢evresi arasinda olan tiim iliskileri igeren bir
kavramdir. Krizlerin énlenemez bir sekilde basinda yer almasi sonucu halkin 6zellikle
de potansiyel turistlerin dikkatini gekmektedir. Krizle birlikte {ilkenin yada isletmelerin
imaj1, rekabeti ve finansal durumu ciddi bir sekilde etkilenmektedir. Bu nedenle
isletmelerin kriz dénemlerinde pazarlama stratejilerine Ozellikle de halka iligkiler
calismalarina dikkat etmeleri gerekmektedir.?’> Halkla iligkiler uygulamalar ile
isletmeler, kriz aninda isletme hakkinda olumlu izlenim yaratma ve toplumla

biitiinlesme gergeklestirirler.

Sekil 2.6 Kriz Déneminde Halka ligkiler Modeli

Risk Iletisim . .
aktiviteleri ve Hgili kigiler Kriz iletigim Hgili kigiler
programlari ve kurumlaria slireci ve ve kurumlarla -
——p»| kriz dncesi —{ uygulamasi | —P» kriz sonrasi
iliskiler iligkiler
Kriz {letigimi
Hazirhig
Orgiitsel Iletisim Halka iligkiler
Kulttiri Uygulamalari

Kaynak: Francis J. Marra (1998), “Crisis Communication Plans: Poor Predictors and

Excellent Crisis Public Relations”, Public Relations Review. 24(4), s.464.

2Alfonso Gonzales Herrero ve Cornelius B.Pratt, (1998), “Marketing Crisis in Tourism:
Communication Strategies in the United Stetes and Spain”, Public Relations Review, Vol.24, No.1, 5.86.
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Sekil 2.6°da kriz déneminde halkla iligkiler modeli yer almaktadir. Bu modele
gore igletme kendi orgiitsel kiiltliriine uygun halkla iligkiler uygulamalar1 gelistirmeli ve
bu uygulamalar1 kriz 6ncesi, kriz dénemi ve kriz sonrasi siirdiirmelidir. Kriz dncesi
olasi risklere karsgt halk bilgilendirilmeli, kriz d6neminde ise kriz iletisimi

uygulanmalidar.

Turizm isletmeleri kriz dénemlerinde giivenlik krizleri (savas, terér olaylar: vb.)
diginda reklam faaliyetlerine devam etmek zorundadirlar. Kriz dénemlerinde reklama
aynlan bitge isletme kaynaklarmin verimli kullanilmadi: izlenimi yaratabilmektedir
ancak reklam faaliyetlerinin yerine getirilmemesi de tiiketici gézlinde igletmenin imajin
zedeleyecektir. Var olan imajin ortadan kaybolup yeniden olusturulmas: hem zaman
kayb1 hem de daha bilyikk maddi kayip anlamina gelmektedir. Kriz dénemlerinde
uygulanacak reklam faaliyetlerinin amag ve hedeflerinden bazilar sunlardir:2'6
e Isletmelerin dnceden belirlemis olduklar1 potansiyel miisterilere belli bir zaman
stireci igerisinde ulasmak ve gerceklestirilmek istenen iletisim ve etkilesim
girisiminde bulunmak. Kriz dénemlerinde isletmelerin farkli pazar gruplarina da
ulagmalar1 gerekebilir, (yurtdisi turizmde beklenmeyen diisiisler kargisinda ig
turizme y6nelme gibi) bu nedenle bu miisteri grubuna yonelik reklamlarin
olusturulmasi kaginilmazdir.

e Isletmenin iirettifi mal ve hizmetlerin eski ve mevcut miisterilerini korumak, yeni
bir iirliniin pazara girigini desteklemek ve belirli bir {iriintin satigin1 arttirmak.

e Kriz donemlerinde olusan olumsuz diigiinceleri ortadan kaldirip, tiiketicinin igletme
hakkindaki olumlu diistincelerini gelistirmek.

e Kiriz sartlarina ve rekabete uyum saglamak,

o Tiiketicilerin dikkatini isletme ve tiriin {izerinde yogunlagtirmak,

o Kisa dénemli tanitim programlarini desteklemek.

Siyasi krizlerin olustugu anlarda isletmelerin tek bagina tamitim faaliyetlerinde
bulunmalar fayda saglamayacaktir. Béyle bir durumda yalnizca bir igletme degil turizm

yoniinden {tilkenin tamamu tehdit altinda olup rezervasyonlar tamamen iptal

218 feiz, On.ver., 5.258.
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edilebilmektedir. Agirlikli  olarak, kamu kurum ve kuruluglan tarafindan
gerceklestirilen ve mali yetersizlikler nedeniyle istenilen etkinligin saglanamadig:
ilkenin tanitiminda; kamu kurum ve kuruluslan ile &zel sektoér ortak bir plan ve

program dahilinde ve koordineli bir sekilde hareket etmelidir.2"’

Kriz durumundaki bir iilke yada isletme, durumunu agiklamak i¢in siirekli
olarak gevresini etkilemeye yonelik ¢abalar igindedir. Bu ¢abalar pazari, yani tiiketiciyi

etkileyerek talep daralmasimi gidermek amacindadir. Bu yapilan faaliyetlere genel

olarak tatim denir ve belirli bir mesajin tiiketiciye ulasmasini amaglar.?'®
Sekil 2.7. Kriz Dénemlerinde Dig Tanitim Modeli
Devlet Bakanlig1 (Ekonomi) =-e-n=sn=-~ +------T.0.B.B
Dis Isleri Bakanligt =~ ~meeeeeeeen +4------TURSAB
Kiiltiir ve Turizm Bakanligt ~---------- TANITMA +------THY-DDY
Universiteler KOORDINASYON TUGEV
Turizm [sletmeciligi =~ ==—mmmmmee KURULU +------TUTAV
Basm/Yaym Yiiksekokullar1 ~-------—- 4------TYD
TRT e i S— Otelciler Birlikleri
— ] e Reklam Kuruluglar
MUSTESAR
Bagkan
Kriz Masas
Lo Y .
Planlama Piyasa Enformasyon  Basinla Halkla Reklam Fuar Festival ~ Personel Butge
Tahs:m Arastirmasi  Propaganda Hiskiler Higkiler Gosteriler Egitimi Finansmart
3]
Gelisti’ll'me

Kaynak: Necdet Hacioglu. (1998), “Dig Tanitimla ilgili Kuruluslar Arasinda Koordinasyon

ve Isbirligi Olanaklar1”, Turizm Bakanhg 1.Turizm Suras: Bildirileri, s.10.

Hacioglu tarafindan geligtirilen iilkenin tanitim ile ilgili érgiitlenme modelinin
kriz durumlarinda iilkeye ve dolayisiyla isletmelere etkileri olumlu yénde olacaktir.

(Sekil 2.7) Bu orgiitlenmenin en 6nemli 6zelligi kriz durumlarina karsi aninda.tepki

27 Halil Ozkan, (2001), “Turizm Olgusu, 1999 Yilinda Yaganan Krizin Turizme Etkileri ve Yapilan
Calismalar”, 2.Ulusal Tiirkiye Turizmini Aragtirma Sempozyumu Tebligler Kitab, Izmir, 2001, 5.45
218 Tolungiig, On.ver., s.15.
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verebilecek ve stratejiler gelistirebilecek tam zamanli ¢alisgan bir kriz masasinin

bulunmasidir.

Kriz dénemlerinden asgari diizeyde etkilenmenin yollarindan birisi de igletmenin
yada turistik ¢ekim merkezinin imajinin iyi olmasidir. Bu nedenle isletmenin ve turistik
¢ekim merkezinin imajinin yaratilmast zorunluluk olmaktadir. imaj bir yer ya da iiriin
hakkinda kisi ya da gruplarin bilgi, izlenim, 6nyarg: ve goriisleri olarak tanimlanabilir.

Imaj yaratmanin temel amac, tiiketiciler tizerinde pozitif gériisler olusturmaktir,

Bir y6renin ve isletmenin turistik imajin1 olumlu y6nde ulusal ve uluslar arasi
turist gonderen lilkelerde gelistirilmesi igin yoredeki iyi bilinen degerler ile bu turistik
yoreyi pazarlayan kisilerin yaptigi galismalar birbirine paralel olmali ve ziyaretgileri

turistik merkezlere yoneltici bir sekilde olmalidir.?"®

2.6.2.4 Satis Gelistirme ~Promosyon Faaliyetleri

Promosyon, bir Uriin veya hizmeti sarmalayan tim pazarlama karmasinin
satiginin ~ arttirilmast  basta gelmek  lizere, ¢esitli pazarlama amaglarinin
gergeklestirilmesi i¢in dogrudan (yiiz yiize), kisisel ve kisisel olmayan dolayh
yontemler, teknikler, araglar, siiregler ve personel kullamlarak alicilara ve diger
mubhataplara ¢esitli iletisimler geligtirme, yayma ve bu muhataplardan tiim pazarlama

gabalarini (4P’yi) gelistirici bilgi toplama etkinlikleridir.??°

Talep daralmasinin yasandifi kriz dénemlerinde, turistik {irline olan talebi
arttirmak ve g¢ekici hale getirmek i¢in satig fiyatim gegici bir siire indirmek, otel ve
seyahat isletmelerinin uygulayacagi bir yontem olabilir. Biitiin mal ve hizmet

kategorilerinde fiyat indirimi, titketimi tesvik edici niteliktedir. **' Fiyat indirimi

219 gehahattin Karaman, (1998), Balikesir Bolgesi Turizm Arz-Talep Incelemesi ve Turizm Geligtirilmesi
I¢in Bir Model Onerisi, Yaymnlanmamis Doktora Tezi, Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitist,
Balikesir, s.50

 Bmer Baybars Tek, (1999), Pazarlama lkeleri, 8.Baski, (Istanbul:Beta Basim Yayim), s.708

21 Cevdet Avcikurt, (1999), Turizmde Tanitma ve Satis Gelistirme, (Balikesir:Alem Basim Yayim),
s.111-112.
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isletmenin imajim pozitif etkiler ancak stiregen hale gelen fiyat indirimi isletmenin
imaj1 lizerinde negatif etkiler yaratabilir.*** Fiyat indiriminin rekabete déniistiigi bir

ortamda krizden ¢ikmak isteyen igletmeler bir diger krizle kars: karsiya kalabilir.

Otel ve seyahat igletmelerinin kriz doénemi promosyon ¢aligmalarinda
bagvurabilecegi iki strateji bulunmaktadir. Birinci strateji, yukarida da belirtildigi gibi
promosyon fiyat indirimleri ile de desteklenen diisiik fiyat uygulamasidar. Ikinci strateji
ise sunulan firiine ek degerler katarak {iriinii zenginlestirmektir. Turizm sekt6riinde iiriin
zenginlestirilmesi, satiga sunulan paket turun miisteriye cekici gelmesi amaci ile
standart mal ve hizmetin yanmna bir ¢ok yan mal ve hizmetler eklenerek miisterinin
ddeyecegi para karsihfinda daha fazla deger elde edebilecegi fikrinin tiketicide

olugmasi olarak da tammlanabilir.”?

2.7.2.5 Yurtigi Seyahat

Kriz donemlerinde, otel ve seyahat isletmeleri eger varsa kisa, orta ve uzun
donemde dengeleyici unsur olarak yurti¢i seyahati kullanmalidir. Yurti¢i seyahat, i¢
pazara talep yaratacak kadar yeterli satin alma giclinin oldugu durumlarda
uygulanabilir.224 Tiirkiye’de yillarca ihmal edilen i¢ turizm dis turizmde yagsanan krizler
nedeniyle énem kazanmaya baglamugtir. Ama bununla birlikte, i¢ turizm sadece kriz
dénemlerinde hatirlanan bir olay olmamalidir. Boyle oldugu siirece, ne i¢ turizm ne de

dis turizmde beklenen bagar1 gergeklesemez.

Yurtdis1 turist sayisindaki diisiigler, i¢ turizmin yiikselmesine neden olacaktir.
Bu da isletmenin tiiketici profilinin degismesi anlamma gelmektedir. Ulkelerde yurtigi

pazar organize ve giigliidiir. Bu nedenle tiiketicilerin kriz dénemlerinde fiyatlarda

225

pazarhk paylan eskisine oranla yiiksektir.”” Kriz déneminde pazarhk paymna sahip

222 K otler, Bowen ve Bakens, On.ver., 5.436.

2 Aytag Yildimm, (1997), Turizm Sektoriinde Kullanilan Satis Geligtirme ve Promosyon, Balikesir
Universitesi Sosyal Bil.Enst. Turizm sl.ve Otel. Programi, Doktora Seminer Caligmas, s.10.

224 Mansfeld, On.ver.,s.34.

225 Avaid A.Israeli ve Arie Reichel, (2003), “Hospitality Crisis Management Practices:the Israeli Case”,
Hospitality Management, Vol.22 , 5.354.
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olunmasina ragmen, yurtdist talebin arttifi dénemlerde konaklama isletmelerinin ig

pazara yonelik fiyat arttirmalar yurtici talebi olumsuz etkilemektedir.

Krizlerin niteliklerine gore yurti¢i seyahat de etkilenebilmektedir. Ulkenin
giivenlikle ilgili sorunlarinin oldugu dénemlerde yurti¢i pazarda artis yasanirken, iilke
icerisinde olugan ekonomik krizler (Subat 2001 krizi) ve depremler (1999 yilindaki

Marmara ve Diizce depremleri) yurti¢i seyahat pazarinda diisiislere neden olmusgtur.

2.6.3 Uretim Stratejileri

Uretim, makine, isgiici ve malzeme kullammi yoluyla bir fiziksel varligin
yapmmi veya bir hizmetin ortaya konulmasi siirecidir. Uretim yonetimi ise, mal ve
hizmetlerin istenilen nitelikte ve zamanda, asgari maliyetlerle elde edilmesi i¢in gerekli
karar alma ile ilgilenen bir isletme islevidir.?*® Uretim yoneticisi iiretimin en diisitk
maliyetle ve istenen zamanda ger¢eklesebilmesi hedefine yonelik olarak malzeme, stok
miktar;, insan ve makinamn koordinasyonunu saglamak durumundadir.??’ Kriz
ddnemlerinde {iretim maliyetlerini diigtirmek ve {iretim koordinasyonunu saglamak otel

ve seyahat isletmelerinin bagvuracaklar bir stratejidir.
2.6.3.1 Stoklarin Minimizasyonu

Stoklar, bir isletmenin satmak, iretimde kullanmak veya tiiketmek amaciyla
edindigi, ilk madde ve malzeme, yar1 mamul, mamul, ticari mal, yan {riin, artik ve
hurda gibi bir yildan az bir siirede kullanilacak olan veya bir yil igerisinde nakde
gevrilebilecegi diigtiniilen varliklardir.**® Turizm iiriinlerinin bir ¢ofunun dretimle
birlikte tiiketilmesi zorunlulugu veya dayamlmazlii nedeniyle turizm isletmelerinde
tirlin stoklar1 s6z konusu degildir. Ancak, hemen tiim turizm isletmelerinde 6nemli
miktarlarda malzeme ve yar1 mamul stoklari bulunmaktadir’®® Bu nedénle kriz

ddnemlerinde otel ve seyahat isletmeleri etkili bir stok kontrol sistemi uygulayarak

26 Sabuncuoglu ve Tokol. (2001), On.ver., 5.254-255.

27 Aykut Top, (2001), Uretim Sistemleri (istanbul:Alfa Yaynlar), s.12,

228 Adem Cabuk, (2001), Muhasebede Dnem Sonu Iglemleri (Bursa:VIPAS Yaynlart), IIL.Baski, s.64
2 {smet S. Barutgugil, (1984), Turizm Isletmeciligi (Bursa:Uludag Universitesi Basimevi), s.125
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ihtiyag fazlas: stok seviyelerini kontrol altina almali ve dolayisiyla stoklara baglanan
230

nakiti asgariye indirmelidir.

Stoklarin etkin bir sekilde denetimi, isletmelerin bagarili yonetimi igin bir
zorunluluktur. Stoklarin yetersizligi, hizmetin ve satislarin aksamasina, isletmenin
pazarm ve pazardaki sayginlifim yitirmesine neden olabilir. Otel isletmelerinde
stoklanan malzemeler genellikle; satin alma ve sipariy masraflarin1 azaltmak, satin
alimlarda miktar iskontosu saglamak, belirli bir standard1 ve kalite diizeyini korumak ve
tasima maliyetlerinde tasarruf saglamak gibi amaglarla toplu olarak satin alinan mallari
kapsamaktadir. Bunlar arasinda odalara konulan sabun, tuvalet kagidi, havlu ve
benzerleri, temizlik malzemeleri, bakim-onarim igin gerekli malzemeler ve yedek
pargalar, ¢arsaf, yastik kihfi ve battaniyeler ve elektrik malzemeleri sayilabilir. Otelin
yiyecek-igecek birimlerinin olmasi durumunda da buralarda satilacak yemek ve igkiler
icin gerekli stoklarin bulundurulmasi gerekmektedir. Tim bu stoklar, beklenmeyen
talep artiglarina ve mevsimlik dalgalanmalara kars: isletmenin hizmet tiretimini giivence
altina almak amaciyla olusturulur ve gerektiginde kullamilmak {izere bekleyen atil
kapasitelerdir. Bu yararlarin yam sira stoklar isletmeye mali kiilfet yiiklemektedir.
Depolama giderlerinin yan: sira stoklara baglanan degisir sermayenin faizi, fire ve
kayiplar, vergi, sigorta, sayim' ve koruma giderleri bazi durumlarda 6nemli boyutlara
ulasabilmektedir. Bu nedenle isletmeler kriz dénemlerinde, kendilerine uygun stok

miktarim belirleyerek, etkili stok denetim tekniklerini kullanmalar gerekmektedir. 2

2.6.3.2 Tam Zamaninda Uretim

En az stok kullanarak mal ve hizmet iiretmek ve dagitmak icin tasarlanmig bir
sistem olan tam zamamnda iiretim yonetim teknigi,”” kriz dénemlerinde otel ve seyahat
isletmelerinin kullanabilecegi bir yontem olabilir. Tam zamaninda firetimin igletmelere

maliyet tasarrufu saflamasi, mal veya hizmetin olugmasi igin gereken zamam

20 Mehmet Onkal,(2002), “Krizi Asmak Igin Onlemler” , Hotel Dergisi, Nisan 2002, 5.67.

3! Baruteugil, On.ver. 5.126

22 joe Pirnar Tavmergen, (2002), Turizm Sektdriinde Kalite Yonetimi, (Ankara:Segkin Yaymcilik),
5.64,
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kisaltmasi, kaliteyi artirmasi, igsg6renlerin uzmanlagmasina izin vermesi, muhasebe

boliimiiniin iglemlerini azaltmasi gibi pek ¢ok yaran bulunmaktadir.

Otel isletmelerinde yiyecek- icecek boliimiinde tam zamaninda {iretim ySntemi
kullanilarak para, zaman ve iggiicli kaynaklarinda tasarruf saglamak miimkiindiir. Otel
isletmesinde miigteri oldugu donemlerde malzeme ihtiyac1 ortaya ¢iktiginda gerekli
malzemenin satin alinmasi ve istenen hizmetlerin karsilanmasidir. Otel isletmelerinin
yiyecek- icecek boliimlerinde uygulanabilecek olan tam zamaninda liretim y6nteminde
yonetim tarafindan isletmenin talep Ozellikleri iyi bir sekilde analiz edilmelidir.
Ozellikle biiyiik otel igletmeleri tarafindan yiyecek- igecek tiretiminde dayanma 6mrii

kisith olan malzemelerde tam zamaninda iiretim yontemi kullanilabilir. >

2.6.3.3 Giderlerin Kontrolii

Otel ve seyahat isletmeleri i¢in gider, isletmenin faaliyetini ve varhigim
slirdiirebilmesi i¢in belli bir dénemde kullandig1 ve titkettigi mal ve hizmetlerin parasal
tutaridir. Tamimdan da anlagilacagi gibi isletmeler, faaliyet konularmi devam
ettirebilmek i¢in bazi mallar1 kullanmak, bazi1 hizmetlerden yararlanmak zorundadirlar.
Ornegin tiretim faaliyetini devam ettirebilmek igin hammadde kullanmak, ¢alistirdig:

personele ticret tahakkuk ettirmek, elektrik-su kullanmak durumundadir.?*

Giderler, sabit ve degisken giderler olarak ikiye ayrilmaktadir. Sabit giderler, bir
dénem igerisinde is hacmine bagli olarak degisiklik gostermeyen giderlerdir ve diisiik
doluluk oranlarinda bile durdurulmasi miimkiin olmayan giderlerdir. Bu giderler;
personel licretleri, amortismanlar, vergi-sigorta-faiz giderleri, kira giderleri ve bakim-
onanim giderleridir. Degisken giderler ise, is hacmine bagli olarak degisiklik gGsteren
giderlerdir. Uretim hacmi ile dogru orantilidir; {iretim artinca degisken giderler artar,
firetim azahinca degisken giderler azalir. Bu giderler; yiyecek,igecek malzeme giderleri,

1s1-1g1k-enerji giderleri, temizlik giderleri, fazla ¢aliyma tcretleri-extra is¢ilikler olarak

3 Meryem Akoglan Kozak, Hatice Guiglil, “Turizm Igletmelerinde Degisim Yonetimi Uzerine Kavramsal
Bir inceleme”, http://www.isguc.org, Erisim Tarihi: 10.05.2003.
34 Cetiner, On.ver., 5.288.



102

siralanabilir. Ekonomik kriz durumlarinda her iki gider grubunun kontrol altina
alinarak, rasyonel bir sekilde kullanilmasi isletmeye fayda saglayacaktir. Otel
isletmelerinin giderlerini azaltabilecek ve dolayisiyla karliliklarini artirabilecekleri
alanlar sunlardir:>® Otel isletmelerinin enerji giderleri, Snemli bir gider kalemini
olugturmaktadir. Bu gider kalemini kontrol altina almak tesislere olduk¢a Onemli
tasarruf saglayabilir. Boyle bir ¢alisma igin tiim personel devreye sokulmali ve
“Benchmarking” teknikleri kullanilmalidir. “Enerji Denetim Sistemi” gibi dnlemler de
devreye sokulabilir. Ayrica “Koruyucu Bakim” sistemi gelistirilerek tamir bakim ve

yedek parga giderleri kontrol altinda tutulabilir.

Yiyecek ve icecek maliyetleri de tesislerin nemli giderlerinden olup, en ¢ok
kayip bu konularda goriilmektedir. Ozellikle yiyecek faaliyetinin ¢ok clizzi
denilebilecek kar hadleri ile ¢alistif1 igin, siparis alma ve satin almadan baglayarak
teselliim, depolama, isletmeye ¢ikis, donemsel sayimlar, satiglar, satis analizleri,
maliyetler ve elektronik yazar kasa kullanimi gibi hususlara ¢énem verilmeli ve bu

sayede agiklar ve kayiplar asgariye indirilmelidir.
2.6.3.4 Yeni Uretim Sekilleri

Krizden etkilenen otel ve seyahat igletmeleri, tiriinlerinde farklilagmaya giderek
doluluk oranlarinin artmasimi saglamali ve boylelikle krizin etkilerini asgari diizeye
indirmeye ¢aligmalidir. Son yillardaki krizlerden etkilenen otel isletmeleri ve seyahat
acentalar1, daha dnce uyguladiklan oda-kahvalti (BB-Bed&Breakfast), yarim pansiyon
(HB-Half Board) ve tam pansiyon (FB-Full Board) tiirlerini ya tamamen birakarak ya
da birlikte devreye sokarak Hersey Dahil (HD) seklinde hizmet verirler. HD Sistem,
ulagim, transfer, konaklama, yiyecek,igecek, gosteriler ve diger aktivitelerin dahil

oldugu ve {icretinin pesin olarak tiiketicilerden alindig1 bir uygulamadir.*® Bu sistem

35 Onkal,On.ver., 5.67.

26 Mahmut Demir ve Sirvan Sen Demir, (2001), “Hersey Dahil (Al Inclusive) Pansiyon Tiiril
Uygulamasimin Konaklama Igletmeleri, Personel, Misteriler ve Seyahat Acentalar1 ve Bolgedeki Diger
Isletmeler Agisindan Olumlu ve Olumsuz Yénlerinin Analizi”, Maltepe Universitesi Meslek
Yiiksekokulu Dergisi, Maltepe Universitesi Yaymlar, No:3, 2001/1, 5.68.
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fiyata dahil edilen hizmet ve aktivitelere gore maksimum all inclusive, ultra all

inclusive, imperyal all inclusive olarak degisik sekillerde adlandirilmaktadir.

237

Tiim tiretim sekillerinde oldugu gibi, hersey dahil sisteminde isletmelere olumlu

ve olumsuz etkileri olacaktir. Kriz donemlerinde uygulanacak HD sitemin, otel

isletmeleri agisindan olumlu etkileri asagida siralanmugtir:

238

Otel isletmesinin doluluk oranlarin arttir,

Seyahat igletmelerinin otel isletmelerini pazarlamasinda kolayliklar saglar,

Biiylik 6lgekli otel igletmelerinde yiyecek,icecek ve difer malzemelerin toplu ve
fazla miktarda alinmas: ile biiyiik oranda indirim saglanmas: dolayisiyla maliyetleri
diistiriir,

Miisteriye sunulacak hizmetler belli oldugu i¢in, yonetime kolayliklar saglar,

Yukarida siralanan olumlu etkilerin yaninda HD sistemin otel isletmelerine

olumsuz etkileri de olmaktadir. Bunlar:2*°

Otel igletmelerinin personele yitksek ticret 6demek istememesi nedeniyle deneyimli
personel bulmakta zorlanmaktadirlar, bu durum tiiketiciler tarafindan isletmenin
kaliteden 6diin verdigi anlamuma gelebilmektedir,

Sunulan hizmetin kalitesinden &diin verdigi hissine kapilan miisterilerin ¢ogunlugu
tekrar gelmeme egilimi gosterebilmektedir. Bu durum, isletmenin sonraki
dénemlerde miigteri kaybina ugramasi anlamina gelmektedir ki isletmenin olas1 bir
krizle karstlagmast kaginilmaz olabilir.

Otel igletmeleri HD kapsamindaki hizmet ve {iriin maliyetlerinin artmasi durumunda
bunlan fiyata yansitamamaktadir,

HD seklinde gelen miigterilerin gelir seviyelerinin diigiik olmasi gelen miisteri

kalitesini de diigiirmektedir.

37 Esin Ozkan Yiirik, (2002), “Her Sey Dahil (All Inclusive) Sistemi ve Sistemin Tiirk Turizm Sektorline
Etkileri”,T.C. Turizm Bakanh@: ILTurizm Surasi Bildirileri, I1.Cilt,12-14 Nisan 2002, Ankara, 5.291.
28 Demir, On.ver., s.95 .

29 Ayni, .5.5.95-96.
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Otel isletmeleri agisindan olumlu ve olumsuz etkileri siralanan HD sistem,
seyahat acentalarini da olumlu ve olumsuz sekillerde etkilemektedir. Olumlu etkiler;>*
e Pazarlama ve satig kolayli1 saglar,

o Rakip isletmeler karsisinda avantaj saglamast,

e Tatil programlarinin daha belirgin olmasi,

e Miisterilerin konaklama siirelerinin uzamasi seklinde siralanabilir.

Olumsuz etkiler ise;

e Diger iiretim sekillerinin satis1 zorlagmaktadir ve bunun sonucu olarak diger
faaliyetlerden elde edilecek gelirlerin diismesine neden olmaktadir,

e Acentalarin otel isletmelerinde, miisterilerle siirekli olarak ilgilenecek personel
bulundurmak zorunda olmalar personel maliyetlerini arttirmaktadir,

e Acentalar, HD uygulamasinin, otel isletmelerinde farkli olarak uygulanmasi

sonucunda siirekli miisteri sikayetleri ile karg1 kargiya kalmalar1 olmaktadir.

Goriildiigii gibi krizin etkilerini azaltmak i¢in etkili bir yontem olan HD sistem
bir ¢ok olumsuz niteligi ile isletmelerin gelecegi ile ilgili olarak bir ¢cok endiseyi de
beraberinde getirmektedir. Bu nedenle kriz sonrasi normal duruma déniiste, sistemin
kademeli olarak devre dis1 birakilarak, olumsuz etkilerin bertaraf edilmesi

gerekmektedir.
2.6.4 Yinetim ve Organizasyon Stratejileri

Kriz durumlarinda isletmelerin gliclii olabilmeleri saglikli isleyen bir yonetim
anlayigina baghdir. Bilindigi gibi yonetim isletme amagclarim1 gergeklestirmek icin
girigilen bilingli ve diizenli eylemler toplulugudur. Isletme amaglarina daha 6ncede
belirtildigi gibi yonetim iglevlerinin diizenli isleyisi ile ulasilir. Kriz dénemlerinde
normal donemlere oranla belirsizlik nedeniyle isletmenin y&netsel faaliyetleri
zorlagmaktadir. Bu nedenle isletmeler yonetsel islevler olan planlama, o6rgiitleme,
ylirlitme, denetim ve kontrol siire¢lerini gbzden gegirmeli ve gerekli diizenlemeleri

zaman kaybetmeden yapmalidirlar.

0 Demir, Aym, 5.97.
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2.6.4.1 Orgiitsel Kiigiilme ve Kademe Azaltma

Isletmelerin kiigtilme stratejileri, biiylikliiglin gegmiste verdigi avantaji,
belirsizlik ve hizli degisim ortaminda yalinlifa, esneklife ve hiza ¢evirmeyi

24! Rriz donemlerinde de hizli karar alma ve maliyetlerin azaltilmast

amaglamaktadir.
zorunlulugu isletmeleri kii¢iilme stratejileri uygulamaya yoneltmistir.  Bir orgiitiin
kiigtilmesi, isletme yonetiminin bilingli olarak (proaktif) aldigi kararlar ve uyguladig

stratejiler ile personel sayisin, maliyetleri ve is ve siireglerini azaltma anlamimdadir.>*

En yaygin bilinen orgiitsel kiigiilme stratejisi, eleman azaltmadir. Bununla
birlikte daha 1limli olan, eleman aliminin dondurulmasi, ¢alisanlarin istegiyle ¢alisma
sekil ve stlirelerinin diizenlenmesi, ¢alisanlar arzular1 disinda yeniden dagitma, bagka
ise yerlestirme yardimiyla birlikte isten ¢ikarma ve baska bir yere yerlestirme garantisi

vermeden isten ¢ikarma yontemi de isletmeler tarafindan kullamilmaktadir.**

Isletmeler 6rgiitsel kiigiilmeyi saglamak icin, personel azaltmanin (downsizing)
yaninda, hiyerarsik kademeleri azaltma (delayering), esas faaliyetin diginda olan her
tirlii yan ugras1 satma (sell non-core business), orta kademe yoneticilerden kurtulma
(get rid of middle managers) ve stratejik 6nemi olmayan her seyi isletme digina

kaydirma (outsourcing) faaliyetlerini de gergeklestirmektedirler.2*

Kademe azaltma, organizasyonun en alt kademesi ile en iist kademesi arasindaki
mesafeyi kisaltmak, aradaki kademelerin sayisini azaltmak amacim tasimaktadir.* Otel
isletmeleri igin uygun olabilecek bu strateji, seyahat acentalar1 igin pek uygun
olmamaktadir. Ciinkii seyahat acentalar1 az sayida personelle ¢alisan ve kademeler

arasinda fazla basamak olmayan isletmelerdir. Kademe azaltma ile igletme daha basik

241 A Zeynep Diiren, (2000), 2000°}i Yillarda Yonetim (istanbul:Alfa Yayinlari), s.78.

2 Tamer Kogel, (2001), Isletme Ydneticiligi 8.Basi, (Istanbul:Beta Basim Yayim Dagitim Sti.), s.350.
23 Joe C. Hutchinson, Suzanne K. Murrmann ve Kent F. Murrmann, (1997), “Planning and Implementing
an Effective Downsizing Program, International Journal of Hospitality Management, Vol.16, No.1,
5.27.

% Diiren, On.ver., 5.78.

5 Kogel, On.ver., s.351.
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(flat) hale gelecek ve yonetim alam genisleyecektir. Ayni zamanda isletmede iletisim

daha sihhatli hale gelerek hizlanacaktir.

2.6.4.2 Yeniden Yapilanma

Bir is veya faaliyetin daha kisa siirede bitirilmesi ve hatalardan arindirilmas:
yolunda yapilan ¢aligmalara, “siire¢ yenileme” , “yeniden yapilandirma” veya “degisim
miihendisligi” denilir>*°Bir diger tanima gore yeniden yapilandirma, isletmelerin son
derece hizl1 degisen ve giderek artan rekabet ortaminda, temel gérev ve sorumluluklarin
faaliyetlerini stirdiirebilmek igin gergeklestirdikleri tiim islerini, adeta kurulug
asamasindaki bir isletme oldugu gibi, yepyeni bir bakis agisi ve titiz bir sorgulama ile
-ele alarak, i¢ ve dig gevresel geligmelerin 1s18inda, miigterilerine daha fazla deger
yaratacagina inandiklari, tamamuyla siire¢lere odakli bir yapilanma gergevesinde

temelden yeniden diistinmeleri ve yeniden tasarlamalaridar.2*’

Cevresel faktorler nedeniyle otel ve seyahat isletmelerinde olusan stratejik a¢ifin
kapatilabilmesi ve krizin olusturdugu tahribatin ortadan kaldirilabilmesi, genis ¢apli bir
yeniden yapilandirma ¢alismasi yapmakla miimkiin olur. Bu durumda otel ve seyahat
isletmelerinin yapacagi oOncelikli faaliyet, oOrgiitiin belirledii amag¢ ve  hedeflere
ulagabilmesi i¢in degisen kosullara gére, orgiite yeni bir yap1 ve anlayis kazandirmaktir.
Bunun anlami, yonetim fonksiyonlarinin gevresel sartlara goére yeniden ele alinmasi ve

diizenlenmesidir.2*®

Yeniden yapilandirma faaliyetinin kriz igerisinde olan isletmeleri krizden
cikarma gibi bir yetenegi s6z konusu degildir. Yeniden yapilandirma, o6rgiitiin
amaglarina ulagsmada karsilagilan  giiclikler nedeniyle siireglerin  yeniden
diizenlenmesidir. Stireleri diizenlenen 6rgiitlerin olasi problemlere karsi direngli olmasi

kaginiimazdir.

6 sehnaz Demirkol, (2002), “Stireg Tasarimi-Business Process Re-Engineering (Degisim Mithensiligi”,
Modern Yonetim Yaklagimlari, (Istanbul:Beta Basim), 5.164.

%7 Oya Aytemiz Seymen, (2000), isletmelerde Yeniden Yapilanma, (Istanbul:Beta Basim Yaym), s.5.
%2 Tutar, On.ver., s.129.
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2.6.5 Insan Kaynaklan Stratejileri

Insan kaynaklari, isletmede gérev alan tiim isgorenin verimli ve uyumlu bigimde
calismasini  saflayan, isletmenin amaglanna varilmasim kolaylastiran eylem ve
amaglarin tiimiidiir.** Kriz donemlerindeki belirsizlik nedeniyle ¢ahsanlarda stres,
panik, korku ve endise gibi bir ¢ok olumsuz davramg 6zellikleri goriilmektedir. Bu
durum turizm isletmelerinde ¢alisan personelde daha da 6n plana ¢ikmaktadir. Ciinkii
turizm isletmelerinin yasanan bir krizde ¢ogunlukla izledikleri strateji az sayida
personel ile calisma veya diisiik ticret 6demedir. Calisan personelin kendini giivende
hissetmesi ve verimli bir gekilde ¢aligabilmesi isletmenin insan kaynaklar

uygulamalarina baglidir.
2.6.5.1 Calisan Sayisim Azaltma

Otel ve seyahat isletmelerinde, personel giderlerinin bu igletmelerin toplam
gelirlerinin ylizde 25-35 oldugunu varsayarsak, bu masraf kaleminin kriz dénemlerinde
en iyi sekilde kontrol edilmesi kaginilmazdir. Personel verimliligini arttirmak ve bu
yontem ile personel sayisiu azaltmak, otel ve seyahat isletmelerinin en Onemli
hedeflerinden olmalidir. Ancak, bu tasarruf yapilirken kaliteden higbir fedakarhik
yapilmamalidir. Ozellikle miisteri temasi olan personelin yetkileri arttirilmali ve sef

pozisyonundaki personelde azaltma saglanmalidir. >

Personel sayisim azaltmanin (isten ¢ikarma), isletmede galisanlar arasinda korku
ve isten gikarilma huzursuzlugu yasatmasi kaginilmazdir. Bu kisiler kriz dénemlerinde
-motivasyonlari olmadif1 i¢in verimli olamazlar. Bu nedenle kriz doénemlerinde isten
¢ikarma yolunu segmek en son ¢oziim sekli olmalidir. Zorunlu olarak isten ¢ikarma

uygulanacaksa bazi kriterlerin gz 6niinde bulundurulmas: gerekmektedir. Bunlar;?!

2 Sabuncuoglu ve Tokol, (2001), On.ver., 5.306
20 3nkal, On.ver. , 5.67.
51 yergiliel Tiiz, On.ver., 5.98-99.
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- Oncelikle yillik izin, askerlik, ticretli ve ticretsiz izin gibi her tiirlii izin yolu
denenmelidir,

- Emeklilik yas1 gelenlere igten ¢ikarmada oncelik verilmelidir,

- Daha o&nceden yapilmis olan performans degerlemesi sonuglarina gore isten
cikarilacak kisiler belirlenmelidir. Performans: diisiik olan, basarisiz ve devami

yiksek olmayan ¢alisanlar isten ¢ikarilmalidir,

2.6.5.2 Calisanlar: Orgiitle Biitiinlestirme

Basann icin insan unsuru ve Ozellikle ekip c¢alismasi ¢ok Onemlidir. Kriz
donemlerinde insanlar isimi kaybeder miyim endisesinde degil, sirket'e nasil deger
katarim konusuna odaklanmalidir. Motivasyon {ist diizeyde tutulmali, ekip ¢alismasi ve
basar i¢in herkesin efor sarf etmesi gerektigi 6zellikle vurgulanmalidir. Fedakarlik

gerekirse de bu esit ve adilane paylagiimalidir.®*?

Isletmelerde bireylerin degerleri, tutumlari, temsil diizeyi ve liderlik davraniglar,
¢alisanlarin motivasyonunu etkileyen unsurlardir. Orgiitsel faaliyetlerin diizenli bir
sekilde yerine getirilmesi genis Ol¢tide ¢ahisanlarin Orgiit hakkindaki yaklagimlarina
baghdir. Bunun igin, yoneticiler bireylerin iglerindeki enerjinin 6rgiit amaglan
dogrultusunda agifa ¢ikmasi i¢in ¢alisanlarin motive kaynaklarmm iyi bilmesi
gerekmektedir. Bu anlamda kriz y6neticisinin iyi bir lider olmasi gerekmektedir ve

¢alisamin motivasyonunu kriz dénemlerinde en iist diizeyde tutmalidir.?

Calisanlarin orgiitle biitlinlestirmede psikolojik ve sosyal faaliyetler énemli rol
oynamaktadir. Burada en bliyilk sorumluluk {ist yénetime diigmektedir. Psikolojik ve
sosyal faaliyetlerle ilgili olarak:**

o - Kriz yonetiminde 6rgiite yeni bir ruh ve dinamizm kazandirmak igin giiclii bir tist
yOnetimin olusturulmasi,

o Faaliyet gruplan ile iligkilerin arttiriimasi,

22 Pay lesﬁz, http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/roportaj/haber/krizyon.asp.
3 Geng, On.ver.,s.344-245.
24 Tutar, On.ver., s.87
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e Korku ve panik halindeki bireylerle ilgili olarak, kriminal davranig bilgisinin
arttirilmasi,

e Krizin duygusal/psikolojik etkileri konusunda uzmanlarin goriislerinin alinmasi,

e (Calisanlara psikolojik destegin verilmesi ve stres yonetiminden yapilmasi,

o Gegmisteki kriz ve tehlikelerinin simiilasyon yontemleri kullanilarak yeniden

hatirlanmasi ve 6grenme faaliyetlerinin stirdiiriilmesi gerekir.

Krizlerin sirketlere durgunluk getirmesi de goz Oniinde bulundurularak bu
donemlerin egitim ve gelisim adina firsata doniistiiriilmesi saglanmali, kaynak
konusunda sikinti yasansa bile is basinda egitimlerle ¢alisanlarin yetkinliklerinin
artinlmasina firsat yaratilmalhdir. Ayrica daha fazla sosyal aktivite ortamu yaratilarak

kolektif bir moral ve dayanismaya destek olunmalidir.2>®

2.7 Otel isletmeleri ve Seyahat Acentalarinin Kriz Sonras1 Calismalan

Otel isletmeleri ve seyahat acentalar1 kriz Oncesi ve kriz donemi stratejilerini
hatasiz bir gekilde uygularsa, kriz sonrasi zarar1 minimize etme ve isletmede olusan

256

olumsuzluklart giderme firsati bulur.”” Bu nedenle kriz sonrasi isletme yonetimi, bir

yandan krizin tekrarlanmamasina yonelik yonetim yapisi hazirlarken, diger taraftan,

tekrar kriz giindeme geldiginde alinacak énlemleri belirlemektedir.*’

2.7.1 Durum Analizi

Otel isletmeleri ve seyahat acentalar kriz sonras: durum analizi yapmalidir.2®®
Durum analizinde, krizlerin etkileri talep, gelir, pazar payi, krizden etkilenen kesimler
ve ugradiklar1 zarar miktar1 boyutlartyla tarafsiz ve dogru bir sekilde hesaplanmalidir.
Olumsuz etkileri en kisa siirede bertaraf edecek ve hafifletecek 6nlemler belirlenmeli ve

maliyeti ¢ikarlmalidir. Bu 6nlemler kapsaminda yapilacaklarin en Onemlisi kriz

23 http://insankaynaklari.arthurandersen.com/bireyler/trends/roportaj/haber/peryonforum.asp
6 Augustine, On.ver., s.35.

57 yergiliel Tiiz, On.ver., s.121

8 Aym, 5.121
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Oncesinde tasarlanmis olan kriz senaryolar: ve yapilan hazirhik ¢aligmalari ve kriz
aninda uygulanan stratejiler gozden gegirilerek kriz yo6netim plaminda gerekli
diizenlemeler yapilmalidir. Bir diger deyisle kriz y6netimindeki etkinlik kriz yonetim
ekibi iiyeleri tarafindan Slgiilmeli, basar1 ve basarisizliklardan ders ¢ikarilmalidir. S6z
konusu onlemlerin alinmasi i¢in ayrilabilecek biitge belirlenmeli ve kullanilir hale
getirilmelidir. Tahsis edilen biitce yetersiz kalirsa, biitce igerisinde yapilacaklar yeniden

tammlanmali, planlanmali ve uygulamaya gegilmelidir.>

Durum analizi sonucunda otel igletmesinin ve seyahat acentasinin finansal yapisi
ve karlibik diizeyi ortaya konularak igletmenin yeni faaliyet 6lgegi belirlenmelidir.
Varligim koruma, kii¢iilme, bilyiime, faaliyet alanim1 degistirme, ortakliga girme gibi
¢esitli yontemlerin hangisinin tercih edilecegi kararlastirilarak uygulamaya gecilmelidir.
Aym1 zamanda bu faaliyet Olgeginin cergevesinde isletmenin amaglart yeniden

belirlenmeli ve isletmenin yonetim fonksiyonlar1 yeniden diizenlenmelidir.*®°

2.7.2 Kriz Oncesi Sartlar Saglama

Kriz sonrasi asama ayni zamanda kriz Oncesi asama ozelligi tasimaktadir.
Bunun nedeni, her kriz dénemi bitiminin yeni bir kriz baslangict olmasina ve krizlerin
glintimiizde art arda ortaya ¢ikmalarina dayandirmak miimkiindiir. Bunun sonucu olarak
otel igletmeleri ve seyahat acentalar1 kriz sonrasini, diger bir krizin baglangic1 olarak
degerlendirmeli ve kriz 6ncesi yapilacak galismalar: yeniden degerlendirmelidir.?' Kriz
oncesi - sartlar genel olarak kriz ekibinin hazirlanmasi, erken uyar sistemlerinin
olusturulmasi, stirekli ¢evre analizi, kriz yOnetim planlarimin hazirlanmasm ve

personelin kriz yonetimi konusunda egitilmesini kapsamaktadir.

29T C. Turizm Bakanligy, On.ver., s.10-11.
20 Vergiliel Titz, On.ver., s.121-122.
28! Tannsevdi, On.ver., 5.332-333.



UCUNCU BOLUM
TURKIYE’DE FAALIYET GOSTEREN 4 ve 5 YILDIZLI OTEL

ISLETMELERININ VE A GRUBU SEYAHAT ACENTALARININ KRiZ
YONETIMI UYGULAMALARINA ILiSKIN BIR ARASTIRMA

3.1 Giris

Diinya genelinde 1950°1i yillardan sonra en izl bilyiiyen sektorlerden birisi de
turizmdir. Tiirkiye’de ise 1980°1i yillarin ikinci yarisindan itibaren turizm sektorii hizli
bir bilylime gostermistir. Turizm sektoriindeki bu biiytime bu alanda faaliyette bulunan
otel ve seyahat igletmelerinin sayisinda da artiga neden olmugstur. Ancak son yillarda
meydana gelen gerek global ve gerekse yerel krizler turizm alaminda faaliyet gdsteren
otel ve seyahat igletmelerini etkilemistir. Krizlere karg1 hazirlikli olmayan ve krizleri iyi

yonetemeyen isletmelerin bir kismi faaliyetlerini stirdliremez hale gelmistir.

Bu arastirmanin igerigini de, kriz yOnetimi uygulamalarinin incelenmesi
olugturmaktadir. Tez ¢aligmasinin temel hipotezi, otel ve seyahat isletmelerinin yaganan
krizlere karst kriz yonetimi konusunda stratejiler gelistirememesidir ve krizlerden &nce
isletmeyi krizlere kargi hazirlamamasidir. Tezde temel varsayim ile birlikte sinanmasi
diigiiniilen diger baz1 varsayimlar agagidaki gibi siralanabilir:

e Kriz yonetim planinin hazirlanmamis olmas,

e Krizden 6nce hazirlik ¢aligmalarinin yapilmamig olmasi,

e Personele yonelik politikalarin gergeklesmemis olmas,

e Kriz yonetimi konusunda bilgi sahibi olmamalar,

e Krizlerde uygulanan stratejilerin farkli olmamasi (tasarruf, yurti¢i seyahat vb)

o Isletmelerin dis gevreyi yeterince dikkate almadiklan saniimaktadir.
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Bu varsayimlar dogrultusunda tez ¢alismasimin uygulama béliimiinde, otel ve
seyahat isletmelerinin kriz Oncesi ve kriz donemlerinde uyguladiklari stratejiler ve
isletmelerinden kriz y6netimine yaklagimlar irdelenecektir. Aragtirmadan elde edilecek
bulgularin, yukarida sozii edilen sorunlarin ¢dziimiine 151k tutmasi beklenmektedir.
Aragtirmada, otel isletmelerinin ve seyahat acentalarinin kriz yonetiminden ne

anladiklari ortaya gikarilmaya ¢alisilacaktir.

3.2 Aragtirmanin Amaci

Uygulama arastirmasinda , Antalya’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel
isletmeleri ile Istanbul’da faaliyet goésteren A Grubu seyahat acentalarmin kriz
donemlerinde (kriz dncesi ve kriz an1) uyguladiklar: stratejiler tizerinde odaklamlmugtir.
Bu amagla, arastirma kapsamina alinan igletmelerin genel 6zellikleri ve faaliyet alanlar
konusunda bulgular elde edilmeye ¢aligilmigtir. Béylece faaliyet alanlarina gore kriz

yonetim stratejilerinde farkliliklar olup olmadig1 saptanmaya ¢aligilmustir.

‘Belirtilen yaklagimlar dogrultusunda, tez g¢aligmasinda uygulamaya yonelik

yapilan aragtirmanin genel amaglar su sekilde siralanabilir:

e Tezin ilk iki b6liimiinde savunulan kuramsal bilgilerin stnanmasi,

o Tezde daha dnceki kisimlarda savunulan varsayimlarin sinanmast,

e . Otel isletmelerinde ve seyahat acentalarinda kriz yonetiminin ne derece yaygin olup
olmadiginin saptanmas,

- o Kriz o6ncesi -otellerin ve seyahat acentalarimin Kkrizleri Onlemeye yonelik

stratejilerinin belirlenmesi,

e Kiriz aninda otel ve seyahat igletmelerinin uyguladiklar stratejilerin belirlenmesi.

Yukarida siralanan konularda elde edilecek verilerin tez varsayimlarinin

sinanmasinda yeterli olacag: diigiiniilmektedir.



113

3.3 Aragtirmanin Kapsami

Aragtirma kapsamina alinan Antalya’daki 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri ve
Istanbul’daki A Grubu seyahat acentalan aragtrmanin ana kiitlesini olusturmaktadir.
Aragtirma kapsamina Antalya’daki otel isletmelerinin alinmasimin nedeni Tiirkiye’ye
- olan turist girislerinde bu yorenin en 6nemli ¢ekim merkezlerinden birisi olmasi ve bu
.y6rede yer alan 4 ve 5 yildizli otel isletmelerinin sayisinin fazla olmasidir. Tirkiye’de

toplam 4 ve 5 yildizli otel isletmesi sayis1 2002 yili sonu itibariyle 617°dir. (Tablo3.1)

Tablo 3.1 Tirkiye’de Faaliyet GOsteren Konaklama Tesisleri (2002)

YATIRIM BELGELI ISLETME BELGELI

Tesis Sayisi Yatak Tesis Sayisi Yatak

5 Yildizli 71 44543 144 86292
4 Yildizli 127 44882 275 81341
Diger Isl. 940 133451 1705 228515
Toplam 1138 222876 2124 396148
Antalya % 25.4% 30.8% 23.6% 36.2%

Kaynak: TC Kiiltiir ve Turizm Bakanligi

Aragtirmanin ikinci boéliimiinde yer alan seyahat isletmeleri alan calismasinin
Istanbul’daki seyahat acentalanni ile sinirlandinlmis olmasi Tiirkiye'deki seyahat
acentas: sayisinin en yliksek oldugu yer olmasindan kaynaklanmaktadir. Verilere gore
2003 y1h bag itibariyle 4498 olan toplam acenta sayisinin ayni tarih itibariyle toplam
1531 tanesi Istanbul ilinde faaliyettedir. Bu rakam bize Tiirkiye’deki toplam seyahat
acentasinin yaklasik %35’inin Istanbul ilinde bulundugunu agiklamaktadir. Bu nedenle

“Istanbul ili” arastirma kapsamina alinmugtir.

Tablo 3.2 Tirkiye’deki Seyahat Acentalarimin Gruplara Gére Dagilimi

A GRUBU |A GECICI |BGRUBU |C GRUBU |TOPLAM
Tiirkiye 3336 513 245 404 4498
Istanbul 1067 202 107 153 1531

Kaynak: www.tursab.org.tr
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Gerek zaman ve gerekse finansal zorluklar nedeniyle ana kiitleyi olugturan
isletmelerin tiimiinde aragtirma yapilamamugstir. Arastirma kapsamina Antalya’da
faaliyet gosteren 120 otel isletmesi ile Istanbul’da faaliyet gésteren 150 A Grubu
seyahat acentas1 alinmistir. Ancak 62 otel isletmesi ile 86 seyahat acentas: ankete cevap
vermigtir. Goriisme Onerilerini geri geviren isletmecilerin biiylik bir gogunlugu yeterli
zamanlarinin olmadigi ve kriz y6netimi konusunda herhangi bir uygulamalarinin

olmadig1 seklinde gerekgeler 6ne stirmiislerdir.

Aragtirma kapsamina 1985-2002 yillarim1 kapsayan donemin segilmesi
rastlantisal olmayip, bu dénem igersisinde yasanilan krizlerin fazlalihg neden olmustur.
Aragtirma bulgularmin bélgesel, ulusal ve uluslararas: diizeyde bazi genellemelere de

olanak verebilecegi diislintilmektedir.

Arastirma siirecinde karsilasilan baglica sorunlar sunlardir:
e Arastirma kapsamina alinan tesislerin bir ¢ogunun yoneticilerinin degisiklikten
dolay1 uzun stiredir o tesiste ¢aligmamasi,
o Isletme sahiplerinin/y6neticilerin zaman ayirmak istememeleri,
o Isletme imajina zarar verebilecegi diisiiniilerek sorulara kagamak cevap vermeleri,
e Aragtirma kapsamina alinan tesislerin genis bir alanda yer almasi ve bu nedenle de

arastirma maliyetinin yiiksek olmasi,

3.4 Aragtirmanin Metodolojisi

Yapilan arastirmada verilerin objektif olarak toplanabilmesi ve istatistiksel
analiz teknikleriyle ilgili ¢esitli hesaplamalar yapilabilmesi amaciyla anket yontemi
uygulanmigtir. Anket caligmasi, kriz yonetim stratejilerinde iist yonetimin énemli rol
oynadifi diigiincesiyle Omeklem grubunu olusturan isletmelerin st diizey

yoneticileriyle yapilmustir.

Hazirlanan anket formlar1 arastirmamn 6rneklem grubunu olusturan igletmelere

yliz yiize gériisme yontemi ile uygulanmigtir, gériisme talebini geri ¢eviren igletmelere
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anket formu elden teslim edilmistir. Dagitilan anket formlarimn geri génderilmesi igin
isletmeye geri doniis zarflar1 ile birlikte aragtirmanin amaglarim agiklayan bir yazida

anket formuna eklenmistir.
Arastirmada igletmelerde elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS 10.00

(Statistical Package for Social Sciences) paket programmndan yararlanilmistir. Anket.

formunda yer alan her soru i¢in frekans dagilim tablolar: ve grafikler hazirlanmugtir.
3.5 Arastirma Bulgulariin Degerlendirilmesi
3.5.1 Otel Isletmelerine Iliskin Bulgular

Arastirma sonucunda Antalya’da faaliyet gosteren 62 otel isletmesinden
asagidaki bulgular elde edilmistir.

o Otel Isletmelerinin Simfi

Arastirma ¢aligmasina katilan 62 otel isletmesinden 18’1 (%29 oraniyla) 4
yildizli otel igletmesi, 44’1 ise (%71 oraniyla) 5 yildizl: otel isletmesidir.

Tablo 3.3. Otel Isletmelerinin Simflara Gére Dagilimi

OTEL ISLETMESININ SINIFI | OTEL SAYISI(N) | YUZDESI (%)
4 y1ldizlh 18 29
5 ydizh 44 71
Toplam 62 100




o Otel Isletmelerinin Oda Sayilar
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Arastirmaya cevap veren 62 otel igletmesinin 3’#i (%4.8 oraniyla) 80-120 oda
sayisina, 18’1 (%29.0 oraniyla) 121-200 oda sayisina, 16’s1 (%25.8 oraniyla) 201-300
oda sayisina, 14’11 (%22.6 oraniyla) 301-400 oda sayisina ve 11°i ise (%17.7 oramyla)

401’den fazla oda sayisina sahiptir.

Tablo 3.4 ve Grafik 3.1°de otel isletmelerinin oda sayilarinin dagilimlar yer

almaktadir.

Tablo 3.4. Otel Isletmelerinin Oda Sayilarinin Dagilum

Sekil 3.1 Otel Isletmelerinin Oda Sayilarimin Dagilimi

20
18

ODA SAYISI | OTEL SAYISI(N) | YUZDESI (%)
80-120 3 4.8
121-200 18 29.0
201-300 16 25.8
301-400 14 22.6

401°den fazla 11 17.7

Toplam 62 100

80-120

121-200

201-300
Oda Sayis1

301-400

401'den fazla
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o Otel Isletmelerinin Sahiplik Durumu
62 otel isletmesinden, 32’si (%51.6 oramyla) bagimsiz otel isletmesi, 19°u
(%30.6 oraniyla) ulusal zincire bagli, 11°i (%17.7 oramiyla) uluslar arasi zincire baglh

otel isletmesidir.

Tablo 3.5. Otel Isletmelerinin Sahiplik Durumunun Dagihimi

ISLETMENIN TURU OTEL SAYISI (N) | YUZDE DEGERI (%)
Bagimsiz 32 51.6
Ulusal Zincire Bagh | 19 30.6
Uluslar aras: Zincire Bagh 11 17.7
Toplam 62 100

e Otel isletmelerinin Isletme Sekli

Tablo 3.6°da ve Grafik 3.2°de 62 otel isletmesinin igletme sekli ile ilgili bilgiler
verilmektedir. Elde edilen veriler, 26 otel isletmesi (%41.9 oraniyla) sahipleri
tarafindan , 17 otel isletmesi (%27.4 oramyla) kira ile, 12 otel isletmesi (%19.4
oraniyla) tur operatérii pazarlamasi ile, 5 otel isletmesi (%8.1 oraniyla) kar payi ile ve 2

otel isletmesi ise (%3.2 oraniyla) yonetim sozlesmesi ile isletilmektedir.

Tablo 3.6. Otel Isletmelerinin Isletme Seklinin Dagilimu

ISLETME SEKLI OTEL SAYISI (N) | YUZDE DEGERI (%)
Kira 17 274
Kar Pay1 5 8.1
Yonetim S6zlesmesi 2 32
Tur Operatorii Pazarlamasi 12 19.4
Sahip Isletmecilik 26 41.9
Toplam 62 100
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Sekil 3.2. Otel Isletmelerinin Isletme Seklinin Dagilim

Yonetim
So6zlesmesi .
3 02 Kira
. 27%
Sahip Isletmecilik
43%

ar Payr

8%
Tur Operatdrii

Pazarlamasi
19%

o Otel Isletmelerinin Faaliyette Bulundugu Donem
Antalva’da faaliyet gosteren otel isletmelerinin %88.7°si biitiin bir yil faaliyette
bulunurken, %11.3’i sezonluk c¢alismaktadir. Sezon genellikle Nisan-Ekim aylan

arasinda olmaktadir.

Tablo 3.7. Otellerin Faaliyette Bulundugu Dénemin Dagilimi

FAALIYETTE BULUNDUGU DONEM | OTEL SAYISI | YUZDE DEGERI

Biitiin y1l (12 Ay) 55 88.7

Sezonluk 7 11.3
Toplam 62 100

o Otel Isletmelerinin Krizle Karsilasma Durumu

62 otel isletmesinden 47 isletme (%75.8 oraniyla) bir kriz donemi yasadiklarin
belirtirken, 13 isletme (%24.2 oraniyla) bir kriz dénemi yasamadiklarini ifade etmigtir.
Kriz yasayan 47 isletmenin, 13 tanesi 4 yildizli otel isletmesi, 34’1 ise 5 yildizli otel
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isletmesidir. Kriz dénemi yasamadiklarin belirten 15 isletmeden 5’i, 4 yildizhi otel

isletmesi, 10°u ise 5 yildizl otel igletmesidir.

Tablo 3.8’de isletmelerin bir kriz dénemi yasayrp yasamadiklart sorusuna

verdikleri cevaplarin dagilimi yer almaktadir.

- Tablo 3.8. Otel Isletmelerinin Kriz Durumu Ile Kargilasmasinin Dagilimi

KRiZ DURUMU iLE KARSILASMA | OTEL SAYISI | YOZDE DEGERI

Evet 47 75.8

Hayir 15 24.2
Toplam 62 100

e Otel isletmelerinin Kriz Dénemi Yasamalarinda Etkili Olan Faktérler

Tablo 3.9. Otel isletmelerinin Kriz Donemi Yasamalarinda Etkili Olan Faktorlerin Dagilimi

KRiZ NEDENLERI EVET HAYIR

N % N %
Ekonomik Faktorler | 33 [ 702 14 | 298
Teknolojik Faktorler | 2.1 46 97.9
Yasal ve Politik Faktorler 35 | 745 12 25.5
Sosyo-Kiiltiirel Faktérler 1 2.1 46 97.9
Dogal Felaketler 24 | 511 23 48.9
Rakip Isletmeler ve Artan Rekabet 16 | 34 31 66
Tsletme I¢i Nedenler 2 | 43 | 45 | 957
Diger Faktorler - - I

Kriz dénemi yagadiklarint belirten 47 isletmeye bu kriz dénemini haﬁgi faktor
veya faktorlerin etkisiyle yasadiklari soruldugunda 35 isletme (%74.5 oraniyla) yasal ve
politik faktérlerin, 33 igletme (%70.2 oraniyla) ekonomik faktérlerin, 24 igletme (%51.1
oraniyla) dogal felaketlerin, 16 isletme (%34 oramiyla) rakip isletmeler ve artan
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rekabetin, 2 isletme (%4.4 oraniyla) isletme i¢i nedenlerin ve 1’er isletme (%2.1

oraniyla) teknolojik ve sosyo-kiiltiire]l faktorlerin etkili oldugunu belirtmislerdir.

Otel isletmelerini kriz donemi yagamalarina sebep olan en 6nemli faktér olarak
yasal ve politik faktorler goze ¢arpmaktadir. Ekonomik. faktdrler ve dogal felaketlerde
kriz yaratma potansiyeline sahip diger 6nemli faktorler olmaktadir.

o Otel Isletmelerinin Yasanilan Krizlerde Karsilastiklar1 Olumlu Sonuglar

. Tablo 3.10. Otel Isletmelerinin Yaganilan Krizlerde Kargilastiklart Olumlu Sonuglar

FAKTORLER ARITMETIK | STANDART
ORTALAMA| SAPMA

Yeni yonetim teknikleri uygulanmaya baglamigtir -2.85 1.58

[ Krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirme 6grenilmistir 1.82 0.98
Gelecekte olusabilecek krizlere karsi hazirliklt duruma 2.27 1.37
gelinmigtir
Devletin turizm sektoriine destegi artti 4.02 1.07
Kriz firsat olarak degerlendirilmisgtir 4.02 0.73

Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katilryorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiimiyorum

Tablo 3.10°da krizlerin otel isletmelerine olan olumlu etkileri ile ilgili veriler
verilmistir. Kriz yagadigini belirten 47 otel igletmesinden elde edilen verilere gore krizin
otel isletmelerine en 6nemli katkisimn krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirmenin
Ogrenilmesi ve gelecekte olusabilecek krizlere karsi hazirlikli duruma gelinmesi olarak
bulunmugtur. Bir diger olumlu etki ise, isletmelerin yeni -yonetim tekniklerini

uygulamaya baslamalar1 olmustur.

Krizin olumlu etkilerinin otel igletmelerinin sahiplik durumu ve igletme sekline
gore farkliliklar olup olmadig: aritmetik ortalamalari kargilagtinlarak test edilmistir ve

aralarinda anlamli bir farklilik olmadig1 sonucu ortaya ¢ikmugtir.
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e - Otel isletmelerinin Yaganilan Krizlerde Karsilagtiklar1 Olumsuz Sonuglar

Tablo 3.11°de krizin otel isletmelerine olan olumsuz etkileri ile ilgili veriler
verilmistir. Krizlerin otel isletmeleri lizerine olan en énemli olumsuz etkileri sirasiyla
doluluk oranlarinin diismesi, isletme personeli lizerinde stres ve huzursuzluk yaratmasi,
sunulan hizmetin kalitesinin diismesi olarak bulunmugtur. Diger olas1 olumsuz etkiler
olan hizli karar alma zorlugu, yiiksek personel devri ve rekabetin artmas: faktorlerine

otel isletmeleri ¢ok fazla katilmadiklarim belirtmislerdir.

Tablo 3.11. Otel Isletmelerinin Yasamlan Krizlerde Kargilastiklar1 Olumsuz Sonuglar

FAKTORLER ARITMETIK [ STANDART
) ORTALAMA | SAPMA
Hizli karar alma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir : 3.59 142
Yﬁksek personel devri olmugtur 3.06 1.27
Iéletnie personeli tizerinde stres ve huzursuzluga yol agmugtir 1.97 0.79
Doluluk oranlar1 diigmiistiir 1.65 0.73

| Sunulan hizmetin kalitesi diismiistlir 2.80 1.01

| Rekabet artmistr | 338 1.18

Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum

o Otel Isletmelerinin Kriz Dénemi/Dénemleri Icerisinde izledigi Stratejiler

Kriz donemleri yasadigini belirten 47 otel igletmesinin bu donemlerde izledikleri-
stratejiler ile ilgili bulgular Tablo 3.12’de yer almaktadir. 46 otel isletmesi (%97.9
oraniyla) isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi en fazla igaretlenen segenek
olmustur. 41 otel isletmesi (%87.2 oraniyla) isletmenin 6rgiit biiyiikliigtiniin ve personel
- sayisinin yeniden gozden gegirilmesini 2. sirada isaretlemislerdir. 38 isletme (%80.9
oraniyla) konaklama iicretlerine miigteriye cazip teklif sunulmasim 3. sirada
belirtmiglerdir. Bu faktérleri sirasiyla, %57.4 ile farkhi satig tekniklerinin ve dagitim
kanallarinin kullanilmasi, %55.3 ile yeni pazar olanaklarinin aragtirilmasi, %48.9 ile

yenileme yatirimlarinin durdurulmasi, %42.6 ile yurti¢i seyahatin cazip hale getirilmesi
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icin kampanyalar, %19.1 ile reklam ve tanitim kampanyalarinin artirilmasi ve son sirada

%12.8 ile kredi 6demelerinin ertelenmesi izlemistir.

Otel isletmeleri tarafindan kriz donemlerinde en fazla bagvurulan stratejinin
isletmede kaynak tliketiminde tasarrufa gidilmesi oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
strateji ile birlikte igletmenin 6rgiit bitylikliigiiniin ve personel sayisinin yeniden gézden
gecirilmesi ile miisteriye cazip teklifler sunulmasi basvurulan diger 6nemli stratejiler

olmaktadir.

Tablo 3.12. Otel Isletmelerinin Kriz Dénemleri Igerisinde Izledigi Stratejilerin Dagilimi

KRiZ DONEMI STRATEJILERI EVET | HAYIR
N|%|[N|%

Isietmenin Orgtitsel bylikliigiiniin ve personel sayisinin 41 |87.2] 6 |12.8
yeniden gbzden gegirilmesi

Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi 46 19791 1 | 2.1
Yenileme yatinmlarinin durdurulmast 23 {48.9] 24 [51.1

Farkli satis tekniklerinin ve dagitim kanallarinin kullamlmas: | 27 |57.4| 20 [42.6

Yeni Pazar olanaklarinin aragtirilmasi .26 {55.3] 21 [44.7
Konaklama ticretlerinde miisteriye cazip teklifler sunulmast 38 1809 9 |19.1
Kredi 6demelerinin ertelenmesi 6 |12.8]| 41 |87.2

Yurti¢i seyahati cazip hale getirmek igin kampanyalar diizenlemesi | 20 [42.6| 27-|57.4

# Reklam ve tanitim harcamalarinin artirilmasi 9 [19.1] 38 {80.9]

o Otel Isletmelerinin Kriz Yénetimi Konusundaki Diisiinceleri

Aragtirma kapsamina alinan 62 otel isletmesinin kriz y6netimi konusundaki
digiinceleriyle ilgili bulgular Tablo 3.13’de verilmistir. Otel isletmeleri yasanan
krizlerin otel isletmelerini kriz yonetimi konusunda bilgi sahibi olmaya zorladig ve kriz
yonetimi konusunun otel isletmeleri tarafindan fazla bilinmemesi ifadesine yiiksek
oranda katildiklarini belirtmiglerdir. Diger ifadeler olan kriz yonetiminin otel isletmeleri

i¢in yliksek maliyetli, uzmanlik gerektiren liiks bir olay olmasi ve turizmde yaganan her
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bir krizin 6zel olmasi nedeniyle kapsamli bir ¢alisma yapmanin gereksiz oldugu

ifadeleri konusunda ise otel isletmelerinin kararsiz kaldiklar1 sonucu ortaya gikmigtir.

Tablo 3.13. Otel Isletmelerinin Kriz Yénetimi Konusundaki Diisiinceleri

FAKTORLER ARITMETIK | STANDART
ORTALAMA | SAPMA

Yaganan krizler otel igletmelerinin kriz y6netimi konusunda 1.59 0.91

bilgi sahibi olmaya zorlamaktadir

Kriz y6netimi otel isletmeleri i¢in yiiksek maliyetli, uzmanlik 2.69 0.75

gerektiren liikks bir olaydir

Kriz y6netimi Tiirkiye’deki otel igletmeleri tarafindan tam 1.79 0.99

anlamiyla bilinmeyen yeni bir konudur

| Turizmde yasanan her kriz 6zeldir, bu nedenle kriz yonetimi |  3.00 0.78
konusunda kapsamli bir hazirlik galismasi yapmaya gerek
yoktur

Oicék degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum

e Otel isletmelerinin Krizleri Onlemeye Yonelik Yaptign Calismalar

62 otel isletmesinin krizleri 6nlemeye yo6nelik yaptiklart ¢aligmalar hakkinda
asagidaki bulgular elde edilmisgtir.

42 otel isletmesi (%67.7 oraniyla) alternatif pazarlarin olugturulmas: segenegini
isaretlemigtir. Bunu sirastyla %59.7 ile turizm piyasasini olusturan ve otel isletmesini
etkileyebilecek ¢evresel kosullarin siirekli gozden gegirilmesi, %53.2 ile tanitma
tekniklerini kullanarak imaj olugturma ¢ahigmalari, %32.3 ile yeni yonetim tekniklerinin
kullamlarak esnek ve yaratict Orgiit yapisimin olusturulmasi, %27.4 ile stratejik
ortakliklarin gelistirilmesi, %25.8 ile kriz senaryolarmin olusturulmasi ve bu
senaryolara kars1 hareket kabiliyetinin gelistirilmesi ve %14.5 ile kriz yénetim planinin

hazirlanarak kriz yonetim ekibinin olusturulmasi izlemektedir.




124

Otel isletmelerinin biyiik c¢ogunlugu alternatif pazarlarin olusturulmasini

krizlerin 6nlenmesinde en etkili yol olarak gormektedirler.

Tablo 3.14. Otel Igletmelerinin Krizleri Onlemeye Yénelik Yaptigi Calismalarin Dagilimi

KRIZ ONLEMEYE YONELIK CALISMALAR EVET HAYIR
N | % |N|%

Turizm piyasasint ve otel isletmesini etkileyecek ¢evresel kosullarmn | 37 [ 59.7 { 25 [40.3

stirekli gézden gegirilmesi

Otel igletmemizde yeni y6netim tekniklerini kullanarak esnek ve 20 | 32.31 42 |67.7

yaratici Orgiit yapisinin olusturulmasi

Olas: turizm krizi senaryolarinin olusturulmasi ve bu senaryolara 16 |25.8] 46 |{74.2

karst gerekli hareket kabiliyetinin gelistirilmesi

Kriz yénetim plant hazirlanarak kriz y6netim ekibinin olusturulmas1 | 9 | 14.5] 53 |85.5

Alternatif pazarlarin olusturulmasi 42 167.7| 20 |32.3
|l Tanttma tekniklerini kullanarak imaj olusturma ¢aligmalari 33 |153.2] 29 |46.8

Stratejik ortakliklar olugturma 17 (274 | 45 [72.6

e Otel Isletmelerinin Kriz Yonetimiyle flgili Personele Egitim Vermesi

Tablo 3.15°de de goriildiigli gibi 48 otel isletmesi (%77.4 oraniyla) personele

kriz egitimi vermedigini, 14 otel igletmesinin ise (%22.6 oraniyla) personele kriz egitimi

verdigini belirtmistir. Personele verilen egitimin konular olarak, genel olarak krizlerin

ozellikleri, isletmede tasarruf sekilleri, alternatif pazarlar ve olasi tiretim farkliliklarmin

tanitilmasi oldugu belirtilmistir.

Tablo 3.15. Otel Isletmelerinin Kriz Yonetimiyle ilgili Personeline Egitim Vermesi

KRIZ EGITIMI | OTEL SAYISI | YUZDE DEGERI

Evet 14 22.6

Hayir 48 77.4
Toplam 62 100




o Otel Isletmelerinin Kriz Yonetim Plam Hazirlamas
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Tablo 3.16°da otellerin kriz yonetimi plam hazirlayip hazirlamadiklar sorusuna

verdikleri cevaplarin dagilimi yer almaktadir. 62 otel isletmesinin biiyiik bir gogunlugu

51 otel isletmesi (%82.3 oraniyla) kriz yonetim plam hazirlamadiklarim belirtirken, 11

‘otel isletmesi ise (%17.7 oramiyla) bir kriz y6netim plani hazirladiklarin1 belirtmislerdir.

Tablo 3.16. Otel Isletmelerinin Kriz Yonetim Plan1 Hazirlamasinin Dagilimi

KRiZ YONETIM PLANI | OTEL SAYISI | YUZDE DEGERI

Evet 11 17.7

Haylr 51 82.3
Toplam 62 100

o Otel Isletmelerinde Kriz Yonetim Planim Kimlerin Hazirladig

Tablo 3.17°de kriz yonetimi plan1 hazirladigini bildiren 11 otel igletmesinde, kriz

ydnetim planim kimlerin hazirladigr yer almaktadir. 11 otel igletmesinin hemen hemen

tamami 10’u (%90.0 oramyla) kriz yonetim planimi isletmenin: {ist yonetiminin

hazirladifimi belirtirken, 1 otel isletmesi (%9.1 oraniyla) isletme i¢i ve isletme dis:

uzmanlar tarafindan kriz yénetim planin1 hazirladigini belirtmistir.

Tablo 3.17. Otel Isletmelerinde Kriz Yonetim Planin1 Kimlerin Hazirladiginin Dagilimu

OTEL SAYISI | YUZDE DEGERI
™) (%)

Isletme Ust Yonetimi 10 90.9
Danismanhk Sirketleri -
Universitelerin bu konuyla ilgili bsliimleri -
Isletme igi ve isletme dis1 uzmanlann 1 9.1
olusturdugu kriz y&netim ekibi

Toplam 11 100
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o Otel Isletmelerinin Kriz Yonetim Plam1 Hazirlama Siireleri

Tablo 3.18°de otel isletmelerinin kriz yonetim planini ne zaman hazirladiklarinin
dagilimi yer almaktadir. Kriz yonetim plam hazirladigini belirten 11 otel isletmesinin
%54.5’1 4-7 y1l 6ncesi , %27.4°1 1-3 y1l dncesi ve %17.2’si 8-10 yil 6ncesi kriz y6netim
plan1 hazirladigim belirtmiglerdir. Bu sonuglardan otel isletmelerinin 90’Ir yillarda
turizmde yasanan Kkrizlerin etkisiyle kriz yonetim plani hazirladifi sonucu ortaya

¢ikabilir.

Tablo 3.18. Otel Isletmelerinin Kriz Yonetim Plani Hazirlama Stirelerinin Dagilimi

OTEL YUZDE

YIL SAYISI(N) | DEGERI (%)
1 yildan az - -
1-3 yil arasi 3 27.3
4-7 y1l aras1 6 54.5
8-10 y1l arast 2 18.2
11 yil ve iistii -

Toplam 11 100

e Otel Isletmelerinin Kriz Yonetim Plam Hazirlamasimin Nedenleri

Tablo 3.19°da kriz y6netim plami hazirlayan otel isletmelerin kriz yonetim
planini neden hazirladifim gostermektedir. Kriz y6netim plant hazirlayan 11 otel
isletmesi (%100 oramyla) kriz yonetim plami hazirlamasinin nedeni olarak, krizin
yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansina kavusmak oldugunu, 9
otel isletmesi (%81.8 oramiyla) bir kriz kargisinda igletme kaynaklarim daha etkin
kullanabilmek oldugunu, 5 otel isletmesi (%45.5 oramyla) daha Once hazirliksiz
yakalanilan kriz kargisinda Snemli zararlarla karsilagiimasi sebebiyle ve 1 otel isletmesi
(%9.1 oramyla) muhtemel bir kriz kargisinda hedef pazarlardaki medya baskisim
-azaltabilmek oldugunu belirtmektedirler.




Tablo 3.19. Otel Isletmelerinin Kriz Yénetim Plan1 Hazirlamasinin Nedenleri
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NEDENLER EVET HAYIR
N|[% | N| %

Krizin yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi miicadele

edebilme sansina kavugmak 11 | 100 - -

Daha 6nce hazirliksiz yakalanilan kriz kargisinda 6nemli

zararlarla karsilagilmasi 5 |455 ] 6 | 545

Bir kriz karsisinda isletme kaynaklarim daha etkin

kullanabilmek 9 | 818} 2 |[182

Muhtemel bir kriz karsisinda hedef pazarlardaki medya

baskisini azaltabilmek 1 9.1 10 | 90.9

¢ Otel Isletmelerinin Hazirladigi Kriz Yénetim Planimin Temel Boliimleri

Kriz yonetim plani hazirlayan otel isletmelerinin kriz y6netim planimin temel

béltimleri olarak; kaynak kullamim sekilleri, pazar analizleri, kriz senaryolari, gider

azaltma sekilleri ve durum degerlemesi olarak belirtmislerdir.

o Otel Isletmelerinde Kriz Yénetim Planinin Uygulanmasi

Tablo 3.20°de kriz yonetim plami hazirlayan isletmelerin bu plam uygulayip

uygulamadiklariun  dagilimi yer almaktadir. 7 otel isletmesi (%63.6 oraniyla)

uyguladifini, 4 otel isletmesi (%36.4 oraniyla) ise uygulamadiklarini belirtmigtir.

Tablo 3.20. Otel Isletmelerinin Hazirladig1 Kriz Yonetim Planinin Uygulanma Dagilim1

KRiZ YONETIM PLANININ OTEL SAYISI YUZDE
UYGULANMASI N) DEGERI (%)
Evet 63.6
Hayrr 4 364
Toplam 11 100




128

e Otel Isletmelerinin Kriz Yonetim Planim Hangi Tiir Krizlerde Uyguladig

Kriz Yonetim Plami hazirladigini belirten 7 otel isletmesinin hangi tiir krizlerde
bu plam uygulamaya koydugu ile ilgili bulgular Tablo 3.21°de verilmistir. Isletmelerin
son yillarda yaganan krizlerin tamamina yakininda kriz yonetim plamm uyguladiklart

sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3.21 Otel Isletmelerinin Kriz Yonetim Planuni Hangi Tiir Krizlerde Uyguladiginin
Dagilimi

EVET HAYIR
KRiZ TOURLERI{ N % N %
Ekonomik Krizler 5 714 2 28.6
Siyasi Krizler 4 | 57.1 3 42.9
Ter6r Olaylan 6 85.7 | 14.3
Dogal Felaketler 6 | 85.7 1 14.3
Artan Rekabet Durumu 4 | 57.1 3 42.9

o Otel isletmelerinde Kriz Yonetim Ekibinin Belirlenmesi

Ankete katilan 62 otel isletmesinin, 53’1 (%85.5 oraniyla) kriz yonetim ekibi
belirlemedigini, 9 otel isletmesi ise (%14.5 oramiyla) kriz yonetim ekibi belirledigini

belirtmislerdir. Dagilim Tablo 3.22°de goriilmektedir.

Tablo 3.22. Otel Isletmelerinde Kriz Yonetim Ekibi Olmasinin Dagilim
KRiZ YONETIM EKiBI | OTEL SAYISI | YUZDE DEGERI

™) (%)
Evet 9 14.5
Hayir 53 85.5

Toplam 62 100




e Otel Isletmeleri Kriz Yonetim Ekibi Uye Sayilan
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Tablo 3.23’de kriz yonetim ekibi olugturdugunu belirten 9 otel isletmesinin kriz

yonetim ekibinde gorev alan kisi sayist yer almaktadir. Verilere gore, 4 otel isletmesi

(%44.5 oramiyla) 0-5 kisiden olusan, 3 otel isletmesi (%33.3 oraniyla) 11-15 Kkisiden

olusan ve 2 otel isletmesi (%22.2 oraniyla) 6-10 kisiden olusan bir kriz yonetim ekibi

olusturduklarini belirtmisledir.

Tablo 3.23. Otel Isletmelerinde Kriz Yénetim Ekibinde Gorev Alanlarin Sayilari

OTEL SAYISI(N) | YUZDE DEGERI (%)
1-5 kisi 4 44.4
6-10 kisi 2 22.2
11-15 kisi 3 333
16 ve daha fazla kisi - -
Toplam 9 100

e Otel isletmeleri Kriz Yonetim Ekibi Uyelerinin Uzmanlik Alanlar:

Tablo 3.24. Otel Isletmeleri Kriz Yonetim Ekibi Uyelerinin Uzmanlik Alanlarinm Dagilimi

EVET HAYIR

N % N %

Finansal Yo6netim 9 100 - -
Pazarlama/Reklam 6 66.7 | 3 333
Halkla Iligkiler 6 | 66.7 | 3 | 333
Insan Kaynaklari 8 | 89 | 1 11.1
Teknik Hizmetler 5 556 | 4 | 444
Giivenlik / Emniyet 5 556 | 4 | 444
Uretim Birimleri 8 | 889 | 1 11.1
Hukuk Danigman 4 | 444 | 5 55.6
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Tablo 3.24°de Kriz ySnetim ekibi oldugunu belirten 9 otel isletmesinde kriz
yonetim ekibi {iyelerinin uzmanlik alanlarmn dagilimi yer almaktadir. Kriz y6netim
ekibi olugturan otel isletmelerinin %100’tinde finans uzmam yer almaktadir. Bunu
sirastyla insan kaynaklari ve {iretim birimleri yoneticileri  (%88.9 oranla),
pazarlama/reklam ve halka iligkiler uzmanlar (%66.7 oranla), giivenlik/emniyet ve

teknik hizmetler (%655.6 oranla) ve hukuk damigmani (% 44.4 oraniyla) izlemektedir.

3.5.2 Seyahat Acentalarina Iligkin Bulgular

e Seyahat Acentalarinin Faaliyet Alanlar

Tablo 3.25°de ankete katilan 86 seyahat acentasinin hangi- faaliyetlerde
bulunduguna iliskin bulgular verilmektedir. Ankete katilan seyahat acentalarinin 47’si
1.derecede faaliyet alam olarak (%73.4 oraniyla) yurt igi tur diizenlemeyi , 2.derecede
en onemli faaliyet olarak 38 acenta (%65.5 oramiyla) yurtdist tur diizenlemeyi
belirtmislerdir.

o Seyahat Acentalarinin Kriz Durumu Ile Karsilasma Durumu
86 seyahat acentasindan 79’u (%91.9 oramiyla) bir kriz dénemi yagadiklarim
belirtirken, 7°si (%8.1 oraniyla) bir kriz dénemi yasamadiklarini ifade etmistir.

Tablo 3.26°de isletmelerin bir kriz dSnemi yasayip yagsamadiklart sorusuna verdikleri

cevaplarin dagilimi yer almaktadir.

Tablo 3.26 Seyahat Acentalartnin Kriz Durumu [le Karsilagmasinin Dagilimi

KRIZ DURUMU ILE SEYAHAT ISLETMESI | YOZDE DEGERI

KARSILASMA SAYISI(N) %)

Evet 79 91.9

Hayir | 7 8.1
Toplam 86 100




STL| € 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8
0 0 0 0 |06l ]| ¥ 0L € 0 0 0 0 0 0 0 0 L
T6T | L 0 o |sse| 9o | st L 0 0 0 0 0 0 0 0 9
0 0 [8ST| 9 |€¥l| € 8°9¢ 1 L9 ¢ 'L} ¥ 0 0 0 0 S
0 0 |68 LI |Oo6L ]| ¥ 0 0 L9 ¢ | I'tv| €C | LT L 0 0 14
€8S ) 1 | 11T | 8 | 061 ] ¥ 0 0 'S € | 68 S 'S € €0z | €I £
0 0 |I'1z| 8 0 0 6L € 9°G¢ 91 | 6L1 | O | §59 | 9¢ €9 4 (4
0 0 |[Ter| ¢ 0 0 6'8C 11 0 0 [0ST| v1 | ¥91 6 | veEL | LY I
% | ¥ % J % J % J % J % J % J % J
ANAINIZQA
¥IQIA | ANATLATIE | VINVIVEDY | ANOASVZINVOUO | NOASVAMAZTY | (DNIINOONI) ANL FNTINAZOQA
VIV AVNI-TIDONON YAISNVIL | ISIALYNA [ ANLIDINNA| VYIS

Le[ded eure[el( 94 (3) ruiide sueyalr uepununyeq ngnungox UruLeuely 10A1ee,] UULS[OUNS[S] 1eyeAss "¢7'¢ O[qBL




132

¢ Seyahat Acentalarimin Kriz Donemi Yasamalarina Etkili Olan Faktorler

Kriz donemi yasadiklarimi belirten 79 isletmeye bu kriz dénemini hangi faktor
veya faktorlerin etkisiyle yasadiklar1 soruldugunda, 76 isletme (%96.2 oraniyla)
ekonomik faktorlerin, 39 isletme (%49.4 oraniyla) dogal felaketlerin, 30 isletme (%70.2
oraniyla) yasal ve politik faktérlerin, 20 isletme (%25.3 oraniyla) rakip isletmeler ve
artan rekabetin krizleri yagsamalarinda etkili oldugunu belirtmislerdir.

Seyahat acentalarinin kriz dénemi yagamalarina sebep olan en 6nemli faktorler
ekonomik faktérlerdir. Dogal felaketler, yasal ve politik faktérler ve artan rekabet
ortamt da kriz yaratma potansiyeline sahip diger 6nemli faktorler olmaktadir. Tablo
3.27°de bu faktorlerin dagilimi yer almaktadir.

Tablo 3.27 Seyahat Acentalarinin Kriz Dénemi Yasamalarina Etkili Olan Faktorlerin Dagilimi

KRIZ NEDENLERI EVET HAYIR

N % N %
Ekonomik Faktorler 76 | 96.2 3 3.8
Teknolojik Faktorler 0 0 79 100
Yasal ve Politik Faktorler 30 | 38.0 49 62
Sosyo-Kiiltiirel Faktorler 0 0 79 100
Dogal Felaketler 39 | 494 40 50.6
Rakip Isletmeler ve Artan Rekabet | 20 | 253 | 59 74.7
Isletme I¢i Nedenler 0 0 79 100
Diger Faktorler 0 0 79 79

e Seyahat Acentalarinin Yasanilan Krizlerde Karsilagtiklar1 Olumlu Sonuglar

Tablo 3.28’de krizlerin seyahat acentalar1 iizerindeki olumlu- etkileri ile ilgili
veriler verilmistir. Kriz yagadigim belirten 79 seyahat acentasindan elde edilen verilere
gore krizin seyahat acentalarina en 6nemli katkisinin, gelecekte olusabilecek krizlere

kars1 hazirhklh duruma gelinmesi ve krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirmesi
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bulunmugtur. Diger olasi olumlu etkiler olan krizin firsat olarak degerlendirilmesi ve
yeni yonetim tekniklerinin uygulanmaya konulmas: konusunda ise seyahat acentalarinin
net fikri olmadifi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Devletin turizm sektdriine destegi

artmugtir ifadesine ise seyahat acentalar1 katilmadiklarini belirtmiglerdir.

Tablo 3.28 Seyahat Acentalanmn Yasamlan Krizlerde Kargilagtiklari Olumlu Sonuglar

FAKTORLER ARITMETIK | STANDART
ORTALAMA | SAPMA
Yeni yonetim teknikleri uygulanmaya baglamigtir 3.11 1.34
Krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirme 6grenilmistir 2.44 1.38 .
Gelecekte olusabilecek krizlere kargt hazirlikli duruma 2.15 1.22
gelinmistir
Devletin turizm sektoriine destegi artts 3.91 0.86
Kriz firsat olarak degerlendirilmistir 3.67 1.12

Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Kat111yoruin, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katilmryorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum

e Seyahat Acentalarimin Yasanilan Krizlerde Karsilagtiklar1 Olumsuz Sonuglar

Tablo 3.29°da krizin seyahat acentalar: {izerindeki olumsuz etkileri ile ilgili
veriler verilmigtir. Ankete katilan seyahat acentalar1 krizlerin olumsuz etkisi olarak
igletme personeli {izerinde stres ve huzursuzluk yaratmistir ifadesine katildiklarim
belirtmislerdir. Rekabetin artmasi ve doluluk oranlarinin diismesi olumsuz faktorler
olarak siralanmugtir. Diger olasi olumsuz etkiler olan hizli karar alma zorlugu ve
sunulan hizmetin kalitesinin diismesi yargilarina acentalar kararsiz kalmiglardir.

Acentalar, yitksek personel devri olmustur ifadesine katilmadiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 3.29 Seyahat Acentalarinin Yagamlan Krizlerde Kargilagtiklart Olumsuz Sonuglar

FAKTORLER ARITMETIK | STANDART
ORTALAMA | SAPMA
Hizli karar alma zorunlulugu olmustur 3.07 1.49
Yiiksek personel devri olmustur 3.63 1.18
Isletme personeli iizerinde stres ve huzursuzluk egilimi 1.70 1.06
olmustur
Doluluk oranlan diigmiistiir .64 1.39
Sunulan hizmetin kalitesi diismiistiir 3.34 1.16 -
Rekabet artmigtir 2.54 1.27

Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum

e Seyahat Acentalarmm Kriz Dénemi/Donemleri Icerisinde Izledigi Stratejiler

Kriz donemleri yasadigimi belirten 79 seyahat acentastmin  bu dénemlerde

izledikleri stratejiler ile ilgili bulgular Tablo 3.30 da verilmistir.

66 seyahat acentasi (%83.5 oramyla) misteriye cazip teklifler ve tatil
alternatiflerinin sunulmasi en fazla isaretlenen segenek olmugstur. 65 seyahat acentasi
(%82.3 oramyla) isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesini 2. sirada
isaretlemigtir. 45 isletme (%57.0 oraniyla) farkli satig tekniklerinin ve dagitim
kanallarinin kullamlmasim 3. sirada belirtmislerdir. Bu faktorleri sirasiyla, %53.2 ile
yurtigi seyahati cazip hale getirmek i¢in kampanyalar, %46.8 ile isletmenin orgiit
biiyiikliigiiniin ve personel sayisimin yeniden gézden gegirilmesi, %30.4 ile reklam ve
tamtim kampanyalarimn artirilmasi, , %26.6 ile tur operatorii ve difer seyahat
isletmeleri ile entegrasyona gitmek, %12.7 ile seyahat isletmesi diginda bir isletme ile

entegrasyona gidilmesi ve son sirada %8.9 ile kredi 6demelerinin ertelenmesi izlemistir.
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Tablo 3.30 Seyahat Acentalarimin Kriz Dénemleri Igerisinde Izledigi Stratejilerin Dagilimi

STRATEJILER EVET | HAYIR

N|] % {N| %

Isletmenin orgiitsel bityiikliigiiniin ve personel sayisimin yeniden 371 46.8 {42(53.2

gbzden gegirilmesi

Isletmede kaynak titketiminde tasarrufa gidilmesi ' 65| 823 |14(17.7

Farkl1 satig tekniklerinin ve dagitim kanallarinin kullanilmasi 45| 57.0 |34 43.0

Seyahat igletmesi dlsinda bir isletme ile entegrasyona gidilmesi 10| 12.7 1 69187.3

Tur operatorii ve diger seyahat isletmeleri ile entegrasyona gitmek |21 | 26.6 | 58 |73.4

Miisteriye cazip teklifler ve tatil alternatiflerinin sunulmasi 66| 83.5 | 13{16.5
Kredi 6demelerinin ertelenmesi 71 89 [72]91.1
Yurtici seyahati cazip hale getirmek i¢in kampanyalar 421532 }37]46.8
Reklam ve tamtim harcamalarinin artirilmast 241 304 |55]69.6

Seyahat acentalar: tarafindan kriz dénemlerinde en fazla bagvurulan stratejinin
miisteriye cazip teklifler ve tatil alternatiflerinin sunulmasi oldugu sonucu ortaya
¢ikmaktadir. Bu strateji ile birlikte isletmede kaynak tliketiminde tasarrufa gidilmesi ile
farkli satig tekniklerinin ve dagitim kanallarinin kullanilmasi bagvurulan diger 6nemli

politikalar olmaktadir.

o Seyahat Acentalarimin Kriz Yonetimi Konusundaki Diisiinceleri

Arastirma kapsamina alinan 86 seyahat acentasinin kriz yonetimi konusundaki

diisiinceleriyle ilgili bulgular Tablo 3.31°de verilmigtir.

Seyahat acentalari, yasanan krizlerin seyahat acentalarimi kriz y®netimi
konusunda bilgi sahibi olmaya zorladigi ifadesine yiiksek oranda katildiklarim
belirtmiglerdir. Diger ifadeler olan kriz ySnetiminin seyahat acentalant igin yiiksek
maliyetli olmasi, uzmanhk gerektiren liiks bir olay olmasi, kriz ydnetimi konusunun
seyahat isletmeleri tarafindan tam anlamiyla bilinmeyen yeni bir konu olmasi ve

turizmde yasanan her bir krizin 6zel olmasi nedeniyle kapsamh bir ¢aliyma yapmanin
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gereksiz oldugu ifadeleri konusunda ise seyahat acentalarn kararsiz kaldiklarim

belirtmiglerdir.

Tablo 3.31 Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetimi Konusundaki Diigiinceleri

FAKTORLER ARITMETIK STANDART
ORTALAMA SAPMA

Yasanan krizler seyahat igletmelerini kriz yonetimi 1.50 0.83

konusunda bilgi sahibi olmaya zorlamaktadir

Kriz yonetimi seyahat igletmeleri igin yiiksek 3.44 1.23

maliyetli, uzmanlik gerektiren liiks bir olaydir

Kriz yonetimi seyahat igletmeleri tarafindan tam 3.58 1.06

anlamiyla bilinmeyen yeni bir konudur

Turizmde yasanan her kriz 6zeldir, bu nedenle kriz 3.03 1.29

yonetimi konusunda kapsaml1 bir hazirlik ¢alismasi

yapmaya gerek yoktur

Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katlllyorﬁm, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum

e Seyahat Acentalarmn Krizleri Onlemeye Yonelik Yaptizi Cahsmalar

86 seyahat acentasinin krizleri 6nlemeye yonelik yaptiklart ¢aligmalar hakkinda
bulgular Tablo 3.32’de verilmistir.

69 seyahat acentas1 (%80.2 oraniyla) turizm piyasasini ve seyahat isletmesini
etkileyecek cevresel kogullarin siirekli gbzden gegirilmesi segenegini isaretlemistir.
Bumu sirasiyla %59.3 ile stratejik ortakliklar olusturma, %51.2 ile isletmede yeni
yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve yaratici 6rgiit yapisinin olugturulmasi, %40.7.
ile olas1 turizm krizi senaryolarinin olusturulmas: ve bu senaryolara karsi gerekli
hareket kabiliyetinin gelistirilmesi, %39.5 ile tanitma tekniklerini kullanarak imaj
olusturma ¢alismalari, %36.0 ile olusturulan senaryolara y6nelik alternatif paket turlarin
ve alternatif pazarlann olugturulmasi ve %3.5 ile kriz yénetim planinin hazirlanarak kriz

ydnetim ekibinin olusturulmas: izlemektedir.
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Seyahat acentalarinin biiyiik ¢ogunlugu turizm piyasasini ve seyahat isletmesini
etkileyecek ¢evresel kosullarin stirekli gozden gegirilmesini krizlerin 6nlenmesinde en

etkili yol olarak gormektedirler.

Tablo 3.32 Seyahat Acentalarinin Krizleri Onlemeye Yonelik Yaptig1 Caligmalarin Dagilimi
EVET HAYIR
N|% | N|%

Turizm piyasasim ve seyahat igletmesini etkileyecek 69 {80.21 17 |19.8

cevresel kosullarin stirekli gézden gegirilmesi

Isletmede yeni y&netim tekniklerini kullanarak esnek ve 44 [51.2] 42 |48.8

yaratici 6rglit yapisinin olusturulmasi

Olas:1 turizm krizi senaryolarinin olusturulmasi ve bu 35 |40.7] 51 {59.3

senaryolara karg gerekli hareket kabiliyetinin gelistirilmesi

Olusturulan senaryolara y6nelik alternatif paket turlarin ve | 31 {36.0| 55 [64.0

alternatif pazarlarin olusturulmasi

Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olugturma ¢alismalar1 | 34 [39.5| 52 [60.5

Kriz yonetim plani hazirlanarak kriz ydnetim ekibinin 3 [35] 831965
olugturulmast
Stratejik ortakliklar olusturma 51 159.3] 35 |40.7}

e Seyahat Acentalarmn Kriz Yonetimiyle Ilgili Personele Egitim Vermesi

Tablo 3.33’de goriildiigii gibi 58 seyahat acentasi (%67.4 oraniyla) personele
kriz egitimi vermedigini, 28 seyahat acentasinin ise (%32.6 oraniyla) personele kriz
egitimi verdigini belirtmistir.

Tablo 3.33 Seyahat Acentalarinin Kriz Yénetimiyle Ilgili Personeline Bilgi Vermesi

KRiZ EGITIMI | ACENTA SAYISI (N) | YUZDE DEGERI (%)

Evet 28 32.6

Hay1r 58 67.4
Toplam 86 100
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e Seyahat Acentalarmn Kriz Yonetim Plami Hazirlamasi
86 seyahat acentasinin biiylik bir ¢ogunlugu 70 seyahat acentasi (%81.4
orantyla) kriz y6netim plam hazirlamadiklarimi belirtitken, 16 seyahat acentasi ise

(%18.6 oraniyla) bir kriz yonetim plant hazirladiklarini belirtmiglerdir.

Tablo 3.34°de seyahat acentalarmin kriz yonetimi plan1  hazirlayip

hazirlamadiklan sorusuna verdikleri cevaplarin dagilimi yer almaktadir.

Tablo 3.34 Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetim Plani Hazirlamasi

KRIZ YONETIM PLANI SEYAHAT ACENTASI SAYISI | YUZDE DEGERI
(N) (%)
Evet 16 18.6
Hayir 70 81.4
Toplam 86 100

e Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetim Planin1 Kimlerin Hazirladig:

Tablo 3.35°de kriz yonetimi plani hazirladifini bildiren 16 seyahat acentasinda,
kriz yonetim planini kimlerin hazirladig: yer almaktadir. 16 seyahat acentasinin hemen
hemen tamami 14’1l (%87.5 oramiyla) kriz yonetim planimi isletmenin {ist ydnetiminin
hazirladigin belirtirken, 5 seyahat acentasi (%31.3 oraniyla) danmismanlik sirketlerinden
ve liniversitelerden destek aldiklarini belirtirken, 2 seyahat acentasi (%12.5 oramyla)
isletme i¢i ve isletme dis1 uzmanlar tarafindan kriz yonetim planmim hazirladifim
belirtmigtir. Kriz y6netim planimin isletmenin {ist y6énetimi tarafindan hazirlandigim
belirten acentalardan 5’1 damigmanlik sirketlerinden ve iiniversitelerden destek

aldiklarini da belirtmislerdir.



Tablo 3.35. Seyahat Acentalarinda Kriz Y6netim Planin1 Kimlerin Hazirladiginin Dagilim

EVET HAYIR
N % N %
Isletme Ust Yonetimi 14 | 875 2 | 125
Danigmanlik Sirketleri 5 31.3 11 | 68.8
Universitelerin bu konuyla ilgili bslimleri | 5 | 31.3 | 11 | 68.8
Isletme igi ve isletme dig1 uzmanlarin 2 125 | 14 | 875
olusturdugu kriz y6netim ekibi

e Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetim Plan1 Hazirlama Siireleri

Tablo 3.36’da seyahat acentalarimin kriz y6netim planim
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nc zaman

hazirladiklarinin dagilimi yer almaktadir. Kriz yonetim plami hazirladigimi belirten 16

seyahat acentasinin %56.3’1 1-3 yil dncesi , %31.3°1 11 yil ve fizeri ve %12.5’u 4-7 yil

yil Oncesi kriz y6netim plant

hazirladigint belirtmiglerdir. Bu sonuglardan seyahat

acentalarimin son yillarda turizmde yasanan ekonomik ve siyasi krizlerin etkisiyle kriz

yonetim plant hazirladigi sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 3.36. Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetim Plam Hazirlama Stirelerinin Dagihm

SEYAHAT ACENTASI YUZDE
SAYISI (N) DEGERI (%)

1 y1ldan az - -
1-3 y1l aras1 9 56.3
4-7 y1 arast 2 12.5
8-10 y1l aras: - -
11 y1l ve iistii 5 31.3

16 100




e Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetim Plani Hazirlamasmin Nedenleri
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Tablo 3.37°de kriz yonetim plani hazirlayan seyahat acentalarinin kriz yonetim

planini hazirlama nedenlerini gostermektedir. Kriz y6netim plani hazirlayan 10 seyahat

acentas1 (%62.5 oramiyla) kriz yonetim plani hazirlamasinin nedeni olarak, krizin

yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansina kavugmak oldugunu, 6

seyahat acentasi' (%37.5 oraniyla) daha once hazirliksiz yakalamlan kriz karsisinda

onemli zararlarla karsilagilmas: sebebiyle, 5 seyahat igletmesi (%31.2 oraniyla) bir kriz

kargisinda isletme kaynaklarini daha etkin kullanabilmek oldugunu belirtmektedirler.

Tablo 3.37 Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetim Plan1 Hazirlamasinin Nedenleri

EVET | HAYIR

NEDENLER N|%|N|%

Krizin yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme

sansina kavusmak 10 |62.5| 6 |37.5

Daha 6nce hazirliksiz yakalanilan kriz karsisinda 6nemli

zararlarla karsilagilmasi 6 |37.5] 10 |62.5
IBir kriz karslsmda isletme kaynaklarim daha etkin 5 312 11 |68.8

kullanabilmek

Muhtemel bir kriz karsisinda hedef pazarlardaki medya

baskisim azaltabilmek 0| 0| 16 | 100

o Seyahat Acentalarinin Hazirladig1 Kriz Yénetim Planinin Temel Biliimleri

Kriz yonetim plani hazirlayan seyahat acentalarmin kriz yonetim planimn temel

boliimleri olarak; kriz tiirleri, kriz yonetim ekibinin sorumluluklar:, gider azaltma

sekilleri, alternatif tatil planlarimin hazirlanmasi ve durum degerlemesi olarak

belirtmiglerdir.



141

¢ Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetim Planimm Uygulanmas:

Tablo 3.38’de Kriz yonetim plam hazirlayan igletmelerin bu plani uygulayip
uygulamadiklarimin dagilimi yer almaktadir. 14 seyahat acentasi (%87.5 oramyla)
uyguladigin, 2 seyahat acentas1 (%12.5 oramyla) ise uygulamadiklarini belirtmigtir.

Tablo 3.38. Seyahat Acentalarinin Hazirladigt Kriz Yonetim Planinin Uygulanma Dagilimi

KRIZ YONETIM PLANININ | SEYAHAT ACENTASI YUZDE

UYGULANMASI SAYISI(N) DEGERI (%)

Evet 14 87.5

Hayir 2 12.5
Toplam

e Kriz Yonetim Planinin Hangi Tiir Krizlerde Uygulamaya Konuldugu

Kriz Yonetim Plam hazirladigim belirten 16 seyahat acentasimn hangi tiir
krizlerde bu plam uygulamaya koydugu ile ilgili bulgular Tablo 3.39°da verilmisgtir.

Tablo 3.39 Seyahat Acentalarinin Kriz Yonetim Plamim Hangi Tir Krizlerde

Uyguladiginin Dagilimi
EVET HAYIR
KRIZ TURLERI N[ % | N [ %
Ekonomik Krizler 10 | 71.4 4 28.6
Siyasi Krizler 9 643 | 5 | 357
Ter6r Olaylar 5 35.7 9 54.3
Dogal Felaketler 5 35.7 9 543
Artan Rekabet Durumu 4 | 28.6 10 71.4

10 igletme (%71.4 oramyla) ekonomik krizlerde, 9 isletme (%64.3 oraniyla)
siyasi krizlerde, 5’er isletme (%35.7 oraniyla) terdr olaylarinda ve dogal felaketlerde, 4
igletme ise (%28.6 oraniyla) artan rekabet durumunda kriz ydnetim planimn
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uygulamaya koyduklarini belirtmiglerdir. Sonug olarak, isletmelerin son yillarda
yaganan Krizlerin tamamina yakiminda kriz y6netim plamm uyguladiklar ortaya

ctkmaktadir.
o Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetim Ekibinin Belirlenmesi
Ankete katilan 86 seyahat acentasinin, 69°u (%80.2 oraniyla) kriz yonetim ekibi
belirlemedidini, 17 seyahat acentas1 (%19.8 oramyla) kriz yonetim ekibi belirledigini

belirtmislerdir. Dagilim Tablo 3.40’da goriilmektedir.

Tablo 3.40. Seyahat Acentalarinda Kriz Yénetim Ekibi Olmasinin Dagilim

KRiZ YONETIM EKIBI | SEYAHAT ACENTASI | YUZDE DEGERI
SAYISI (N) (%)
Evet 17 19.8
Hayir 69 80.2
| Toplam 86 100

e Seyahat isletmeleri Kriz Yonetim Ekibi Uye Sayilan

Tablo 3.41°de kriz yonetim ekibi olusturdugunu belirten 17 seyahat acentasmin

+ kriz yonetim ekibinde gérev alan kisi sayis1 yer almaktadir.

Tablo 3.41. Seyahat Acentalarinda Kriz Yonetim Ekibinde Gorev Alanlarin Sayilar
SEYAHAT ACENTASI YUZDE DEGERI (%)

SAYISI (N)
1-5 kisi 3 17.6
6-10 kisi 14 824
11-15 kisi -
16 ve daha fazla kisi - -

Toplam 17 100
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Verilere gore, 14 seyahat acentas: (%82.4 oranyla) 6-10 kisiden olusan, 3
seyahat acentast (%17.6 oramiyla) 1-5 kisiden olusan bir kriz yOnetim ekibi
olugturduklarimi belirtmigledir.

e Seyahat isletmeleri Kriz Yonetim Ekibi Uyelerinin Uzmanlik Alanlart

Tablo 3.42°de Kriz yonetim ekibi oldugunu belirten 17 seyahat acentasinda kriz
yonetim ekibi tiyelerinin uzmanlik alanlarinin dagilimi yer almaktadir. Kriz yonetim
ekibi olusturan seyahat acentalarmin %100’tinde finans ve pazarlama uzmani yer
almaktadir. Bunu sirasiyla operasyon sorumlusu ve hukuk damsmam (%41.2 oranla) ve

halka iligkiler uzmanlar1 (%17.6 oranla) izlemektedir.

Tablo 3.42. Seyahat Acentalari Kriz Y&netim Ekibi Uyelerinin Uzmanlik Alanlarinm Dagilimi

EVET HAYIR

N | % N %
Finansal Y6netim 17 | 100 0 0
Pazarlama/Reklam 17 [ 100 O 0
Halkla [ligkiler 3 {176 14 82.4
insan Kaynaklar: 0 0 17 100
Operasyon Sorumlusu 7 [ 4121 10 58.8
Hukuk Danigmani 7 [41.21 10 58.8
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3.6 Sonug ve Oneriler

Arastirma ¢alismasindan elde edilen sonuglara gére 1985-2002 dénemi arasinda,
aragtirma kapsamimna alinan otel isletmelerinin ve seyahat acentalarinin bilyiik bir
boliimii kriz donemi yasamigtir. Otel isletmeleri kriz dénemi yasamasinda en 6nemli
faktér olarak yasal ve politik faktorleri, ikinci faktdr olarak ekonomik faktorleri
gbstermelerine ragmen seyahat acentalar1 kriz dénemi yagamalarinda en 6nemli faktor
olarak ekonomik faktérleri, ikinci 6nemli faktdr olarak dogal felaketleri géstermistir.
© Oftel -igletmeleri ve seyahat acentalar: artan rekabeti bir diger kriz nedeni olarak
belirtmistir.

Otel isletmeleri yasadiklari kriz doneminde isletmede kaynak tiiketiminde
tasarrufa gitme. ve igletmenin orglitsel biiyiikliiglinlin ve personel sayisinin yeniden
gozden gegirilmesi stratejisine 6nem vermistir: Seyahat acentalar1 ise miisteriye cazip
teklifler ve tatil alternatiflerinin sunulmasi, isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa.
gidilmesi ve farkli satig tekniklerinin ve dagitim kanallarinin kullamilmas: stratejisine

Onem vermistir.

Otel .isletmeleri ve seyahat acentalar1 yasadiklari kriz dénemleri igerisinde
kargilastiklar: olumlu sonuglar olarak; krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirmeyi
ogrendiklerini ve gelecekte olusabilecek krizlere karsi hazirlikli duruma geldiklerini
belirtmiglerdir. Otel isletmeleri krizlerin olumsuz etkileri olarak doluluk oranlarinn
diismesini ve igletme personeli iizerinde stres ve huzursuzluga yol agtifimi belirtmigtir.
Seyahat acentalar1 ise igletme personeli tizerinde stres ve huzursuzluga yol actifim ve -

rekabetin daha da arttigin1 belirtmigtir.

Otel isletmeleri ve seyahat acentalar1 kriz yOnetiminin yasanilan krizler -
nedeniyle ogrenilmesi gereken yeni bir konu oldugunu fakat Tiirkiye’deki otel
isletmeleri ve seyahat acentalari tarafindan tam anlanyla bilinmedigini belirtmiglerdir.
Otel isletmeleri krizleri énlemeye yonelik olarak alternatif pazarlan olusturduklarini ve

-turizm piyasasini ve otel igletmesini etkileyecek gevresel kosullarmin stirekli gézden
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gecirilmesi ¢aligmalarini yapmaktadirlar. Seyahat acentalar: ise i¢ ve dis ¢evre analizi

yaninda stratejik ortakliklar olusturma gabalari igerisine girmektedirler.

Otel ve seyahat isletmelerinin biiylik bir boliimiintin krizlere karsi hazirlik
galigmas1 yapmadiklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Seyahat igletmelerinin %32.6’st
personeline kriz yonetimi konusunda egitim verirken, otel isletmelerinde bu oran
%22.6°dir.  Ozellikle 90’11 yillarda gok sik olarak kriz durumuyla kargilasan turizm
sektoriinde, bir cok otel ve seyahat igletmesinin kriz ySnetim plant hazirlamamasi bir
diger dikkat cekici sonugtur. Otel isletmelerinin %17.7’si (11 isletme), seyahat
acentalarinin ise %18.6’s1 (16 isletme) kriz yonetim plani hazirlamistir. Kriz y&netim.
plam hazirlayan otel igletmelerinin 8’1 bagimsiz, 2’si ulusal zincire bagl ve 1’i uluslar

arasi zincire bagh otel igletmesidir.

Kriz yonetim plani hazirlayan isletmeler kriz yonetim planinin temel boliimleri
olarak; kaynak kullamim sekilleri, pazar analizleri, kriz senaryolar, gider azaltma
sekilleri ve durum degerlemesini belirtmiglerdir. Otel ve seyahat isletmelerinde kriz
ybnetim planim igletme iist yonetimi tarafindan hazirlanmaktadir. Kriz yonetim plam
hazirlamalarnin  nedeni, krizin yaratabilecegi belirsizliklerle daha iyi miicadele -
edebilmektir. Kriz yonetim plam hazirladigini belirten otel isletmelerinin cogunlugu 4-7
yil 6ncesi, seyahat acentalari ise 1-3 yil oncesi kriz y6netim plani hazirladigim

belirtmistir.

Kriz y6netim planina sahip olan otel isletmelerinin %63.6’s1, seyahat
acentalarinin ise %87.5°i bu plam krizler karsisinda uygulamistir. Kriz y6netim plam
olan otel isletmelerinin. biiyilk ¢ogunlugu bu plani- terdr olaylari sonrasi olugan
krizlerde, dogal felaketlerden sonra (Marmara depremi) ve ekonomik krizlerde
kullanmustir. Seyahat acentalarinin biiyiik bir boliimii ise ekonomik krizde (2001 krizi)
ve siyasi krizlerde uygulama firsat1 bulmustur.

Otel isletmelerinin %14.5°i, seyahat acentalarin ise %19.8°i kriz yonetim ekibi
belirlemistir. Otel isletmelerinin %44.4’1i 1-5 kisiden olusan, seyahat acentalarimn ise

%82.4’t1 6-10 kisiden olusan bir kriz yonetim ekibi belirlemistir. Genellikle kriz
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yonetim plani hazirladigim belirten isletmeler kriz yonetim ekibi de olusturmustur. Kriz
yonetim ekibi olan otel igletmelerin tamaminda finansal y6netim uzmanlik alanindan bir
iiye bulunmaktadir. Bunu sirasiyla, insan kaynaklari, tiretim birimleri, pazarlama/reklam
ve halkla iligkiler uzmanlik alanlar1 izlemektedir. Kriz yonetim ekibi bulunan seyahat
acentalarin tamaminda ise finansal ydnetim ve pazarlama/reklam uzmanlik alanindan
fiyeler bulunmaktadir. Bunlar sirasiyla operasyon sorumlusu ve hukuk damgmani

izlemektedir.

Arasgtirma sonuglarina bakildiginda Antalya’da faaliyet gosteren otel
isletmelerinin ve Istanbul’da faaliyet gOsteren seyahat acentalarinin, varsayimlari
dogrular nitelikte, bilyilkk ¢ogunlugunun kriz y6netimi ¢aligmalarina gereken 6nemi
vermedigi gorlilmektedir. Otel ve seyahat igletmeleri kriz déneminde krizin etkilerini
‘azaltmaya yonelik stratejiler gelistirmektedir. Bunun nedeni olarak turizmde yasanan
krizlerin genelde Onlenmesi miimkiin olmayan gevresel etmenlerden kaynaklandigi
sOylenebilir. Otel ve seyahat isletmeleri g¢evresinde meydana gelen degismeler,
isletmeleri daha fazla etkileyebilir. Bu nedenle otel ve seyahat isletmelerinin. yalmzca
degisen kosullara direng gdsteren konumdan ¢ok, bu ¢evre kosullarim kendilerinin de
etkileyebilecegi etkin bir konuma ge¢meleri gerekmektedir.  Zaten kriz yOnetimi
caligmalarinin amaci da biitiin krizleri 6nlemek degil, kriz olustugu anda hizhi karar

alarak igletmenin ne yapmasi gerektigini bilmektir.

Otel isletmelerinin ve seyahat acentalarmmin kriz yonetim ¢aligmalanyla ilgili
yapmasi gerekenler kriz 6ncesi, kriz donemi ve kriz sonrasi seklinde siralanabilir. Otel
isletmeleri ve seyahat acentalar1 kriz aninda alacaklari yanlig kararlar1 dnlemek ve
muhtemel turizm krizleri karsisinda etkinligini arttirmak igin olasi krizlerle ilgili
yapacaklar1 ¢aligmalar1 krizle karsilasmadan ¢ok once baglatmak zorundadirlar. Kriz
oncesi otel isletmeleri ve seyahat acentalari 6rgiit yapilarim gozden gegirerek, krize
dayanikli esnek ve yaratic1 orgiit yapis: olusturmalan gerekmektedir. Olusturulan bu
orgiit yapisinin igerisinde tam zamanli galigan kriz yonetim ekibi kurulmahdir. Kriz
yonetim ekibinin {iyeleri siirekli olarak ¢evrede yasanan degisimleri ve isletmenin bu

degisimlere karsi konumlanmasi konusunda iist ySnetime rapor vermelidir. Kriz
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yonetim ekibi genel miidiiriin liderliginde finans, pazarlama, insan kaynaklar ve tiretim

vb. uzmanlik alanlarindaki iiyelerden olugmalidir.

Otel isletmeleri ve seyahat acentalar1 kendilerini etkileyebilecek olasi krizleri
tahmin etmeye ¢aligmali ve bu krizlere kars1 senaryolar gelistirerek krizin etkilerini
belirlemelidir. Daha sonra belirlenen kriz ihtimallerine y6nelik kriz ydnetim planlar
hazirlamahdir. Hazirlanan bu kriz yonetim planinda olmast gereken alt bagliklar sunlar
olmaldir:

e Kiriz yonetiminin uygulama kararinin otel isletmelerinin ve seyahat acentalarmin
hangi kademeleri tarafindan alinacagi,

o Kriz yonetim ekibi kimlerden olustugu, yetkilerinin neler oldugu, kurum iginden
veya kurum disindan komiteye kimlerin katilacagi,

o Kriz yonetim ekibi fiziki kogsullarini nerede olusacagi, hangi sartlarda nasil
toplanacag,

¢ Mevcut durumun analizi ile ilgili hangi yoOntemlerin kullamlacagi ve zarar
durumunda yapilacak islemler,

¢ Isletmenin is ortaklari ve miittefikleri ve olumsuz kosullarda isletmenin yaninda
olabilecegi kurumlar belirtilmeli, krizle ilgili bilgi alinabilecek kisi ve kurumlarin
glincel bilgileri,

o Kriz olustugunda ilk yapilmasi gerekenler ve onu izleyen caligmalarin nasi

stirdiirtilecegi kriz planinda ayr bir boliim olarak yer almalidur.

Otel ve seyahat igletmelerinin olugturacag kriz yonetim planlan stirekli gézden
gegirilerek giiniin sartlarina gére yeniden diizenlenmelidir. Turizm sekt6riinde ¢aligan
personelin siirekli olmamasi ve sik sik is degisikligi yapmasi nedeniyle kriz yonetim
planlarinin hazirlanmasi ve uygulanmasinda zorluklar meydana gelmektedir. Bu zorlugu

ortadan kaldirmak igin personelin katilimi saglanmal ve egitimler stirekli olmalidir.

Kriz doneminde ise, isletme iist yonetimi krizi kabul ederek hizli bir sekilde
onceden planlanan stratejileri uygulamaya koymalidir. Bu stratejiler krizin yapisina gore

farkliliklar gosterse de turizmde olusan krizlerin sonucu genel olarak talep daralmasi
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yaganmas1 seklindedir. Talebi canlandirmak igin pazarlama ve liretim stratejilerini
uygulamak gerekmektedir. Talep daralmasi sonucu turizm isletmeleri finansal agidan da
zor durumda kalir, bu nedenle finansal stratejilerde kriz dénemlerinde hayati 6nem arz
etmektedir. Krizlerin isletme calisanlar: lizerinde stres ve huzursuzluk yaratmasi
nedeniyle kriz donemlerinde uygulanacak insan kaynaklari stratejilerinin

uygulanmasina dikkat edilmelidir.

Kriz sonrasi ise, otel igletmeleri ve seyahat acentalar1 her sonun bir baslangi¢
oldugu fikrini unutmadan, yaganan krizin analizini yaparak gerekli sonuglan ¢ikarmali -
ve bir sonraki krize kendilerini hazirlamalar1 gerekmektedir. Krizlerin olumlu ve
olumsuz sonuglarimi ve uygulanan kriz yoOnetim stratejilerini objektif bir gekilde
degerlendiren otel isletmeleri ve seyahat acentalari, yasamlarim siirdiirmede rakiplerine

oranla avantaj elde ederek sektorde oncii olabilirler.
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Ek-1

KULTUR ve TURIZM BAKANLIGINININ HAZIRLADIGI KRiZ YONETIMI EL
KITABININ ICERIGI

ONSOZ

IL.BOLUM: KRiZ YONETIMI
1- KRiZ YONETIMI NEDIR?
2- TURIZM VE KRizZ
3- TURK TURIZMI VE KRIZLER
4- KRiZ ONCESINDE YAPILMASI GEREKENLER
5- KRiZ SIRASINDA NELER YAPILMALI?
6- KRIZ SONRASINDA YAPILMASI GEREKENLER

II. BOLUM: BIR KRIZ ORNEGI
1- EYLEM PLANI
2- KRiZ YONETIMI ILETISIM AGI

II. BOLUM: KRIZ ESNASINDA KULLANILACAK ERISIM BILGILERI
1- MERKEZI RESMI KURULUSLAR
2- TANITMA MUSAVIRLIK VE ATASELERI
3- L TURiZM MUDURLUKLERI]
4- TURIZM DANISMA MUDURLUKLERI
5- VALILIKLER VE EMNIYET MUDURLUKLERI
6- SEKTOR KURULUSLARI



2. KRiZ YONETIMI ILETISIM AGI
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Ek 2. OTEL ISLETMELERiI ANKET FORMU

Otele iliskin Bilgiler

Otelin AdL & et sesee e sesrsresnssacenans
Otel Tipi () 4 yddizhh ()5 yldizls
OdaSayist  :()80-120 ()121-200 ( )201-300
() 301-400 ( ) 401°den fazla
Otelin Sahiplik Durumu ( ) Bagimsiz Otel
( ) Aile Oteli (Orta ve kiigiik otel isletmeleri)
( ) Ulusal Zincire Bagl
( ) Uluslar aras1 Zincire Bagh
Isletme Sekli ( )Kira
( ) Kar Payi
( ) Yonetim Sozlegmesi
( ) Tur Operatorii Pazarlamasi
() Diger (Belirtiniz) ....ccecveveeverurcrresesersucsrenrissesssnesens
Faaliyet Donemi : ( ) Biittin Y1l
() I dan ............. ya kadar
Sorular

1- 1985-2002 yillari arasinda otelinizde, herhangi bir kriz durumu ile karsilastimiz mi?

() Evet ( ) Hayir

Eger 1. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, 6. soruya geginiz.

2- Otelinizde olugan krizde hangi faktérler etkili olmustur? (Birden fazla segenegi

isaretleyebilirsiniz)

( ) Ekonomik Faktorler

( ) Teknolojik Faktorler

( ) Yasal ve Politik Faktorler

( ) Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

( ) Dogal Felaketler

( ) Rakip Isletmeler ve Artan Rekabet
( ) Isletme igi nedenler

(

) Diger Faktorler (Liitfen Belirtiniz) .......cocoivevninininniniinnnsnienreniernseensessnenees
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3- Oteliniz bu kriz dénemleri icerisinde ne tir stratejiler izlemistir. ( Asagidaki
seceneklerden sizin uyguladiginiz stratejileri belirtiniz.)

() Isletmenin 6rgiit bilyiikliigtiniin ve personel sayisinin yeniden gézden gegirilmesi

( ) Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi (elektrik, su ve biiro malzemeleri)
( )Yenileme yatirimlarinin durdurulmasi

( ) Farkls satis tekniklerinin ve dagitim kanallarimin kullanilmasi

( ) Yeni Pazar olanaklarinin arastiriimast

( ) Konaklama iicretlerinde miisteriye cazip teklifler (promosyon, taksitli tatil vb. sunulmasi

( ) Kredi 6demelerini ertelenmesi

() Yurt i¢i seyahati (yerli turisti) cazip hale getirmek i¢in kampanyalar

( ) Reklam ve tanitim harcamalarinin artiriimasi

( ) Diger ( Yukaridaki stratejilerin disinda daha farkli stratejiler izlediyseniz, o stratejileri
asagidaki bosluga yaziniz).

....................................................................................................................................................

4- Yasadiginiz bu kriz déneminde ne gibi olumlu sonuglarla karsilagtimz?

( Asagidaki ifadeler konusunda isletmeninizin diistincelerini belirtiniz,

Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katilryorum, 3=Ne katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum).

FAKTORLER 112131 4

Yeni ySnetim teknikleri uygulanmaya baslamigtir

Krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirme 6grenilmistir

Gelecekte olusabilecek krizlere karst hazirlikli duruma gelinmistir

‘I Devletin turizm sektoriine destegi artmistic

Kriz firsat olarak degerlendirilmigtir

Diger (Belirtiniz)




5- Yasadiginiz bu kriz déneminde ne gibi glumsuz sonuglarla karsilastiniz?
(...Asagldaki ifadeler konusunda igletmeninizin diigiincelerini belirtiniz,
Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne

Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum).
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FAKTORLER

Hizli karar alma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir

Yiiksek personel devri olmustur

Isletme personeli lizerinde stres ve huzursuzluga yol agmustir

Doluluk oranlari diismiistiir

Sunulan hizmetin kalitesi ditigmiistiir

Rekabet artmigtir

Diger (Belirtiniz)

6~ Kriz yonetimi konusunda otelinizin genel diistincesi nedir?

( AsaBidaki ifadeler konusunda isletmeninizin diisiincelerini belirtiniz,
Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne

Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum).

FAKTORLER

1

Yasanan krizler otel isletmelerinin kriz yonetimi konusunda

bilgi sahibi olmaya zorlamaktadir

Kriz yonetimi otel isletmeleri igin yviiksek maliyetli, uzmanlik

gerektiren liiks bir olaydir

Kriz yonetimi Tiirkiye’deki otel isletmeleri tarafindan tam

anlamiyla bilinmeyen yeni bir konudur

Turizmde yaganan her kriz 6zeldir, bu nedenle kriz yonetimi

konusunda kapsamli bir hazirlik ¢alismas: yapmaya gerek yoktur

Diger (Belirtiniz)
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7- Otelinizde kriz 6ncesi krizleri onlemeye yonelik ne tiir galigmalar yapilmaktadir?

( ) Turizm piyasasini ve otel isletmesini etkileyecek ¢evresel kosullarin stirekli gézden

gegirilmesi
( ) Otel isletmemizde yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve yaratici drgiit yapistnin
olugturulmasi

( ) Olasi turizm krizi senaryolarinin olusturulmasi ve bu senaryolara kars: gerekli hareket
kabiliyetinin gelistirilmesi

) Kriz y6netim plam hazirlanarak kriz yonetim ekibinin olusturulmast

) Alternatif pazarlarin olusturulmas:

) Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olugturma ¢alismalari

) Stratejik ortakliklar olugturulmast

Y Diger ( BEUIINIZ) oovvvieieerreeeirere st sassss s sa e s sess s s sms st sasenass

...................................................................................................................................................

TN SN SN N N

...................................................................................................................................................

8- Otelinizde, personele kriz yonetimiyle ilgili herhangi bir egitim calismasi yapmakta
misiniz?

( ) Hayir

() Evet ( BElIrtiNIZ) ..vvecueveeeerereenerenmnrenneeniinienesseeieeseesiniisessesesesnsstsssssssssessosssssassasessonsassens

9- Otelinizde muhtemel kriz ihtimallerine y6nelik hazirlanmig bir kriz yonetimi plani var
midir?

( ) Evet

( ) Hayir

Eger 9. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, 16. soruya geginiz.

10- Otelinizde kriz yonetim plan: hangi kisi veya kuruluslar tarafindan hazirlanmistir.
() Isletme iist yonetimi

( ) Danismanlik sirketleri

( ) Universitelerin bu konuyla ilgili boliimleri

( ) Isletme i¢i ve isletme dis1 uzmanlarin olusturdugu kriz yonetim ekibi

() DIBEE (cnereeinntirirereennenenene ettt re s essesees )

11- Kag yildir kriz y6netim plani hazirliyorsunuz?
() 1 yildan az

() 1-3 y1l arasi

() 4-7 yl aras

( ) 8-10 y1l aras1

( )11 yil ve iistii
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12- Otelinizi kriz yonetimi plan hazirlamaya iten temel neden veya nedenler nelerdir?
(Birden fazla segenegi isaretleyebilirsiniz)

( ) Krizin yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansina kavusmak

( ) Daha 6nce hazirliksiz yakalantlan bir kriz karsisinda 6nemli zararlarla karsilagiimasi
( ) Bir kriz kargisinda igletme kaynaklarin1 daha etkin olarak kullanabilmek :

( ) Muhtemel bir kriz karsisinda medya baskisini azaltabilmek

Di
() DHBEE (coreereerencreerienreenstsiessesesssesastsesesissasssssssssssssssnsssssssssssssassssnssessaeensasssssssssasesssonens )

13- Hazirladiiniz kriz y6netim planinin temel boliimlerini agagidaki satirlara yaziniz.

...................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

14- Hazirladiginiz kriz yonetim planmni herhangi bir kriz karsisinda uygulama firsati
buldunuz mu?

( )Evet ( ) Hayrr
Eger 14. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, 16. Soruya geginiz.
15- Kriz yonetim planinizi hangi tiir bir kriz kargisinda uygulamaya koydunuz?

Ekonomik kaynakl krizlerde (Asya Krizi, 94 Ekonomik Krizi vb.)

Siyasi bunalimlarin oldugu dénemlerde ( K&rfez savast vb.)

Teror olaylari kargisinda (PKK’nin yaptig1 eylemler vb.)

Dogal afetlerde (Marmara Depremi vb.)

Artan rekabet ortaminda

Diger ( BEHITINIZ) ..cvccveeeeierereereeeneisisinisseniniseisiistssnisssrissssssnesesssssesssessnsssssssssassnssenes

...................................................................................................................................................

Nt et N e it vt

16- Otelinizde bir kriz yonetim ekibi belirlenmis midir?
( ) Evet ( ) Hayir

Eger 16. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, anketi cevaplandirmay: bitiriniz.
17- Belirlediginiz kriz yonetim ekibi kag tiyeden olugmaktadir?

( ) 0-5 kisi

() 6-10 kisi

( ) 11-15 kisi

( )16 ve daha fazla kisi
()
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18- Kriz ydnetim ekibiniz hangi uzmanlik alanlarina mensup tiyelerden olugsmaktadir?
( ) Finansal yonetim

( ) Pazarlama / Reklam

( ) Halkla iligkiler

( ) Insan kaynaklart

( ) Teknik hizmetler

( ) Giivenlik / Emniyet

( ) Uretim birimleri (Onbiiro, Yiyecek-Igecek, Katlar sorumlusu)

( ) Hukuk danigmam

() DHBEL (cvvvrveeeneririereneeeiiisseisstssesssanstesssnessesssnssesessssiessesnossssessenses )
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Ek 3. SEYAHAT ISLETMELERiI ANKET FORMU

Seyahat Isletmesine Iliskin Bilgiler

Seyahat ISIEtmeESININ Al 1 oceecvereeeeeeeecseesree e rer e et sessas st sasnsssse s s s nsesens

Faaliyet Alani : Acentamizin yaptigi faaliyetleri onem sirasina gore 1,2,3... seklinde
derecelendirerek belirtiniz.

( ) Yurtigi tur diizenleme

() Yurtdis: tur diizenleme (Outgoing)

( ) Transfer (Incoming hizmeti)

( ) Rezervasyon ( Kara, deniz, hava araglar1 ve konaklama isletmeleri vb.)
( ) Kongre-Konferans Organizasyonu

( ) Arag kiralama (Rent a Car) hizmetleri

( ) Ulastirma araglari biletleri satma (Ticketing)

( ) Diger (Yukaridaki faaliyetlerin diginda daha farkl: faaliyetleriniz varsa
asagidaki bosluga yazarak, derecelendirmeyi daha sonra yapiniz)

...............................................................................................................

...............................................................................................................

Sorular

1- 1985-2002 yillari arasinda seyahat acentanizda, herhangi bir kriz durumu ile karsilagtiniz
m1?
() Evet ( ) Hayir

Eger 1. soruya vereceginiz cevap haywr ise, 6. soruya geginiz.

2- Seyahat acentanizda olusan krizde hangi faktorler etkili olmugtur?

( ) Ekonomik Faktorler

( ) Teknolojik Faktorler

( ) Yasal ve Politik Faktorler

( ) Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

( ) Dogal Felaketler

( ) Rakip Isletmeler ve Artan Rekabet

( ) Isletme i¢i nedenler

( ) Diger Faktorler (Liitfen Belirtiniz) .......cvcveveiniiinmniniiiiinineninenisessnesssscssenens

....................................................................................................................................................



158

3- Acentaniz bu kriz donemi icerisinde ne tiir politikalar izlemistir. ( Asagidaki segenekleri
size gore 6ncelikli olanlari 1,2,3, .... seklinde derecelendirerek belirtiniz).

() Isletmenm orgiit biiyiikliigiiniin ve personel sayisinin yeniden gézden gegirilmesi

( ) Isletmede kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi (elektrik, su ve biiro malzemelerl)

( ) Farkli satis tekniklerinin ve dagitim kanallarinin kullaniimasi

( ) Seyahat igletmesi diginda (otel, havayolu, banka vb) bir isletme ile entegrasyona
gidilmesi

() Tur operatérleri ve diger seyahat isletmeleri ile entegrasyona gidilmesi yada isbirliginin
gelistirilmesi

( ) Miisterive cazip teklifler (promosyon, taksitli tatil, 5demelerde kolaylik) ve tatil
alternatiflerinin sunulmast

( ) Kredi 6demelerinin ertelenmesi

() Yurtigi seyahati (yerli turisti) cazip hale getirmek i¢in kampanyalar

( ) Reklam ve tanitim harcamalarinin artirilmasi

( ) Diger ( Yukaridaki stratejiler disinda daha farkl: stratejiler izlediyseniz, o politikalari

asagidaki bosluga yazarak, derecelendirmeyi daha sonra yapiniz).

...................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................

4- Yasadiginiz bu kriz doneminde ne gibi olumiu sonuglarla karsilastiniz?

( Asagidaki ifadeler konusunda igletmeninizin diislincelerini belirtiniz,

Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne
Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum).

FAKTORLER 1 2 1 3| 4]

Yeni yonetim teknikleri uygulanmaya baglamigtir

Krizle miicadelede etkin stratejiler gelistirme dgrenilmistir

Gelecekte olusabilecek krizlere karst hazirlikli duruma gelinmistir

Devletin turizm sektériine destegi artmigtir

Kriz firsat olarak degerlendirilmistir |

Diger (Belirtiniz)




5- Yasadiginiz bu kriz déneminde ne gibi olumsuz sonuglarla karsilastiniz?
(.Asagldaki ifadeler konusunda isletmeninizin diisiincelerini belirtiniz,
Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiltyyorum Ne

Katilmiyorum, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katimiyorum).
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FAKTORLER

Hizli karar alma zorunlulugu ortaya ¢ikmigtir

Yiiksek personel devri olmustur

Isletme personeli lizerinde stres ve huzursuzluga yol agmustir

Doluluk oranlari diigmiistiir

Sunulan hizmetin kalitesi diigm{istiir

Rekabet artmistir

Diger (Belirtiniz)

6- Kriz ydnetimi konusunda seyahat acentanizin genel diistincesi nedir?
( Asagidaki ifadeler konusunda igletmeninizin diistincelerini belirtiniz,
Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Ne katiliyorum Ne

Katilmiyorum, 4=Katimiyorum, 5=Kesinlikle Katilmtyorum).

FAKTORLER

1

Yaganan krizler otel isletmelerinin kriz yénetimi konusunda

bilgi sahibi olmaya zorlamaktadir

Kriz y6netimi otel igletmeleri igin yiiksek maliyetli, uzmanhk

gerektiren liiks bir olaydir

Kriz yonetimi Tiirkiye’deki otel isletmeleri tarafindan tam

anlamiyla bilinmeyen yeni bir konudur

Turizmde yasanan her kriz 6zeldir, bu nedenle kriz yonetimi

konusunda kapsamli bir hazirlik ¢aligmas: yapmaya gerek yoktur

Diger (Belirtiniz)




160

7- Seyahat acentanizda kriz Oncesinde krizleri dnlemeye yonelik ne tir caligmalar
yapilmaktadir?

() Turizm piyasasini etkileyecek gevresel kosullarin stirekli gbzden gegirilmesi

() Isletmede yeni yonetim tekniklerini kullanarak esnek ve yaratici orgiit yapisinin
olusturulmasi

( ) Olasi1 turizm Krizi senaryolarinin olugturulmasi ve bu senaryolara kars: gerekli hareket
kabiliyetinin gelistirilmesi

() Olusturulan senaryolara yonelik alternatif paket turlarin ve alternatif pazarlarin
olusturulmasi

( ) Tanitma tekniklerini kullanarak imaj olusturma galigmalari

( ) Kriz yonetim plani hazirlanarak kriz yonetim ekibinin olusturulmasi

( ) Stratejik ortakliklar geligtirilmesi .

() Diger ( BElIMtiNIZ) .oocovecvererereiireireerienisnieiiicniineieisiesesnissnessesessesiosesssssssssssnssssssssssnns

...................................................................................................................................................

8- Isletmenizde personelinize kriz yonetimiyle ilgili herhangi bir egitim ¢alismasi yapmakta
misiniz?

( ) Hayrr
() Evet ( BEIMTINIZ) voveeveeeereeinieiieresteneniesnenienesisniatssesesnsnisssssessnsssossesssssssssesssserssnsssssenaes

9- Seyahat acentanizin muhtemel kriz ihtimallerine yonelik hazirlanmis bir kriz yonetimi
plani var midir?

( ) Evet
( ) Hayrr

Eger 9. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, onaltinct soruya geginiz.
10- Acentanizda kriz yonetim plant hangi kisi veya kuruluslar tarafindan hazirlanmustir.

( ) Isletme fist yonetimi

( ) Danigmantlik sirketleri

( ) Universitelerin bu konuyla ilgili boliimleri

() Isletme igi ve isletme dis1 uzmanlarin olusturdugu kriz yonetim ekibi
() DIBEL (cevveiererirrecenecnrnrrerreeenesteseesecstosesessssssesrsssssssserssssssensennes )
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11- Kag yildir kriz yonetim plani hazirliyorsunuz?

( ) 1 yildan az
( ) 1-3 y1l aras1
( ) 4-7 y1l arasi
( ) 8-10 yi1l aras:
()11 y1l ve iistii

12- Acentanizi kriz y6netimi plani hazirlamaya iten temel neden veya nedenler nelerdir?

() Krizin yaratabilecegi belirsizlikle daha iyi miicadele edebilme sansina kavugmak

( ) Daha 6nce hazirliksiz yakalanilan bir kriz karsisinda 6nemli zararlarla kargilagiimast
() Bir kriz karsisinda isletme kaynaklarini daha etkin olarak kullanabilmek

( ) Muhtemel bir kriz kargisinda medya baskisini azaltabilmek

...................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................

14- Hazirladigimiz kriz ydnetim planimi herhangi bir kriz karsisinda uygulama firsati
buldunuz mu?

( ) Evet ( ) Hayir
Eger 14. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, 16. Soruya geginiz.
15- Kriz yonetim planinizi hangi tiir bir kriz karsisinda uygulamaya koydunuz?

) Ekonomik kaynakl krizlerde

) Siyasi bunalimlarin oldugu dénemlerde ( Korfez savast vb.)

) Teror olaylari karsisinda

) Dogal afetlerde

) Artan rekabet ortaminda

) Diger ( BEIItNIZ) c..ooeeeiecieinicesccenireenisirninnscsissscien s bese s ssss st sssssssassasens

...................................................................................................................................................

PN SN SN N N

16- Acentanizda bir kriz ydnetim ekibi belirlenmis midir?

( ) Evet ( ) Hayrr

Eger 16. soruya vereceginiz cevap HAYIR ise, anketi cevaplandirmay: bitiriniz.
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17- Belirlediginiz kriz ydnetim ekibi kag tiyeden olusmaktadir?

( ) 0-5 kisi

( ) 6-10 kisi

() 11-15 kisi

( )16 ve daha fazla kisi
)

18- Kriz ydnetim ekibiniz hangi uzmanlik alanlarina mensup tiyelerden olusmaktadir?

( ) Finansal yonetim

( ) Pazarlama / Reklam

( ) Halkla iligkiler

() Insan kaynaklari

( ) Operasyon Sorumlusu
() Hukuk danigmani

(
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