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O6zET

Gunimizde krizler; Ulke ekonomiileri bagta olmak lizere, degdisik bir ¢ok
sektérii olumsuz ybnde etkileyebilen onemli bir olgu haline gelmigtir. Kriz
kavraminin; son yillarda, farkli kesimlerce degigik agilardan ele alindi§i ve 6zellikle
akademik calismalarda giderek 6nem kazanan bir konu haline geldigi gériiimektedir.
Bunun temel nedenleri; kriz konusunun karmasik bir yapiya sahip olmast,
codunlukia aniden ortaya ¢ikmasi ve uzun ya da kisa vadede yarattii sonuglann,
bir cok endiistriyi Snemli diglide etkilemesi olarak 6zetlenebilmektedir.

Konu; hizla geligen bir sektdr olan turizm endiistrisi ve endustri icinde yer
alan igletmeler agisindan ele alindidinda, séz konusu igletmelerin de krizlere karsi
ytksek derecedé duyarl oldudu ve bir bitin olarak turizm sektdrinn krizlerin
olumsuz sonuglanni sikiikla yagayan bir endstri oldugu gériilmektedir. Ozellikle;
turizm sektdérintin 6nemli bir pargasi olarak kabul edilen konaklama igletmelerinin,
krizlerin olumsuz sonuglarindan degisik yonlerde etkilenebildikleri bilinmektedir.

Bu nedenle galigmada genel olarak krizler; igletmeler agisindan ele alinmg,
konaklama igletmelerinde yaganan krizlerin neden ve sonuglan, séz konusu
isletmelerin krizlerden etkilenme duzeyleri, konaklama igletmeleri ydneticilerinin
krizlere yénelik yaklagimiart ve ¢6zim stratejileri agiklanmaktadir.

Calisma 3 ana bélimden olugmaktadir. Birinci bélimde; genel olarak kriz
kavrami ve igletmelerdeki kriz ydnetimi sirecleri ele alinmugtir. Ikinci bélimde ise;
kriz kavrami ve kriz ybnetimi konulan turizm sektérii ve Ozellikle konaklama
isletmeleri agisindan deg@erlendirilmigtir. Cahigmanin son bdlimi olan uglnch
bélimde ise; Ege Bolgesi’ nde faaliyet gdsterert konaklama igletmelerindeki
yoneticilerin krizlere ydnelik yaklagimlanm belilemek amaciyla yapilan aragtirma
sonuglarna yer verilmektedir.



ABSTRACT

Crisis have become an important phenomena which can negatively affect the
domestic economies and different sectors. In recent years; it is observed that, crisis
management concept has been considered as an important issue, especially in
academic studies and researches. The reasons$ of the concept’s importance can be
summarized by the general characteristics of the crisis as; the complexity of the
crisis period, suddenly occurence of the crisis and the negative effects on different
sectors in long or short terms.

When the subject is taken into consideration from the point of tourism
industry as an developing secfor, it can be observed that, the tourism industryand
the tourism entreprises have high sensitivity to crisis periods and it is obvious that,
the tourism industryis one of the industries which can be easily affected by the
negative results of the crisis. Especially; lodging entreprises, which are supposed to
be one of the most important element of the whole tourism industry, are generally
affected by crisis’ results in different ways.

Because of that; in this study, the main reasons and resuits of the crisis in
lodging entreprises, managers’ reactions to crisis periods and general crisis
strategies are explained and analyzed.

The study has divided into 3 chapters. The first chapter of the study is
generally related to crisis and crisis management concepts. In the second chapter;
the crisis concept in the tourism industry and in the lodging entreprises are
explained. Lastly; the analysis of data gathered from the lodging entreprises in
Aegeon Region is the subject of the thrid chapter.
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BIRINCI BOLUM

KRiZ KAVRAMI VE iSLETMELERDE KRIiZ YONETiIMI SURECI

Bu boélimde, kriz ydnetimi konusundaki gene! bilgiler kapsaminda, kriz
kavraminin; tanimi, tarihsel geligimi, ézellikleri, tirleri, nedenleri, olugum ve gelisim
asamalar hakkinda bilgi verilerek; isletmelerde kriz yénetimi konusu aynintilan ife
ele alinacaktir.

1.1 Kriz Kavrami ve Krizin Tanim

Dilimizde kriz, en genel anlamiyla, “dnceden sezilemeyen, gerilim yaratan,
dizgiin olmayan, hizli degigsim gerektiren, istikrarsiz ve belirsiz bir stire¢” anlamini
tagimaktadir.

Son giinlerde daha sik duymaya bagladigimiz * kniz’ s6zcugl, ¢oduniukla tip
ve psikoloji alanlarmda kullaniimakta ve bu alanlarda kriz; kigisel bir geligim
slrecinin akiginda belirgin bir kétlilegme, bir ddniim noktasi ya da mevcut hastaligin
aniden ortaya ¢ikmasi olarak tanimlanmaktadir.

Politik alanda ise kriz sdzciigl; bir karar organina ait temel amaglann tehdit
edildidi stire¢ olarak nitelendiriimektedir.

iktisat biliminde ise kriz; “bir ekonomik drgatdin, varhdini eskisi gibi devam
ettirememesi ve orgitlin normal kogullara ulagsabilmek igin gerekli degisiklikleri
yapmak zorunda oldugu sire¢” olarak ifade ediimektedir (Tuna 1997, 34).

Isletme ybnetiminde kriz s6zciglnii tarimlamak igin bu (¢ alanda kriz
kavraminin ortak noktalanm bulmak gerekmektedir. Degigik ifadelerden yola gikarak
kriz kavraminda dncelikle bir sorunun varliindan s6z edilmekte ve bu sorun ya da
sorunlar igletmenin amaglanmni tehlikeye sockmaktadir. Bu nedenle, sorunun ¢6zimi
icin igletmenin timi ya da belirli bélGmlerinde degisiklikler gerekmektedir.

Sosyal bilimlerdeki, dijer tim kavram ve uygulamalarda oldudu gibi, * kriz *
ve ‘ kriz ydnetimi * kavramlarn f{izerinde de, bir tanim birli§i bulunmamaktadir. Kriz
yonetimi uzmanlan, kriz kavramini farkh bigcimde tanimlamaktadirar. Baz



aragtirmacilar, krizin ayirt edici 6zelligi Gzerinde durarak, kriz kavramini, ‘tehdit
edici kogula miidahale edebilmede yetersiz durumda kalma’ olarak tanimlarken,
bir kisim yazarlar da, ‘beklenmeyen ya da belirsiz kogullarn lstesinden gelme
gerekliligi Gzerinde durarak, kriz ve kriz yénetimini tanimlamaktadiriar (Tutar 2000,
15-16).

Farkh yaklagimlardan ve farkli tanim bicimlerinden yola ¢ikarak, bu noktada,
degisik kriz tanimlarindan sdzetmek gerekmektedir.

Isletme y&netiminde kriz, en basit sekliyle, tehdit edici sartlara midahale
edebilme yetersizlidi olarak tanimlanmaktadir (Akat vd. 1999, 335).

Kog (1994, 74), krizi; mevcut anlayigin, iligki sisteminin, mevcut degerlerin,
kabul edilen ¢6ziim metodlannin artik gegerii olmamasi, bu metodiann degerlerini
ve 6nemlerini kaybetmesi seklinde tanimlamaktadir.

Can (2002, 333) ise krizi, bir érgitiin Gst dizey hedeflerini tehdit eden,
zaman zaman o6rgitin yagamin tehlikeye sokan ve hizli tepki gosterilmesini
gerektiren; orgitiin kriz 6ngérme ve énleme mekanizmalannin yetersiz kaldig
gerilim yaratan bir durum olarak agiklamaktadir.

Bir bagka tammda ise kriz, beklenmeyen ve 6nceden sezilemeyen, 6érgltierin
onleme ve uyum mekanizmalanni etkisiz hale getirerek, mevcut dederlerini,
amaglanni ve igleyis dizenini tehdit eden gerilim durumu geklinde ifade edjlmektedir
( Dinger 1992, 314).

Pheng, Ho ve Ann (1997, 231) ise krizi, blylik tehlike ve zorlukliarin
yagandig, belirsiz bir ddniim noktast olarak tanimlamaktadir.

Fransiz ‘Kriz lletigimi Yayinlan Dergisi’ editéri Thierry Libaert (2001, 3) ise,
10 kriz uzmani ile bir araya gelerek, krizin durumsalli§i, sert ve ani bicimde ortaya
¢ikigi Gzerinde durarak kavramin tanimini; varsayimiari tehdit eden, bekleniimeyen
bir degisim stireci olarak tanimlamaktadir.



S6z0 edilen tim goértgler dogrultusunda orgiitsel krizler; igletmeyi fiziksel
olarak butiinGyle etkileyen ve isletmenin baglica amaglarini, faaliyetlerini ve varh§ini
tehlikeye sokan durumiar olarak yorumlanmaktadir. Bu nedenle orglitsel krizler;
isletme icin hayati tehlike tagiyan ve durumla ilgili kararlann gok kisa zamanda
verilmesini‘n gerekii oldugu; durumun nedenlerinin, etkilerinin ve ¢6zim yollarnnin
son derece belirsiz oldudu bir siire¢ halini almaktadir (Pearson and Clair 1998, 61).

Diger yandan; igletmelerde yaganan sorun ya da sorunlann timi kriz olarak
kabul edilmemektedir. Kriz ve kriz yénetimi kavramlannin tam ve net olarak
anlagiimasi bu agidan 6nem kazanmaktadir. Igletmeler agisindan olagan ve gtinlik
sorunlarin hepsi kriz olarak adiandinimamaktadir. Bu nedenle; dzellikle (st yonetim
kademesinin ya da igletmelerdeki kriz ydnetimi birimlerinin, kriz analizlerini ve
6lcutlerini net olarak bilmesi gerekmektedir.

1.2 Kriz Kavraminin Tarihsel Siireci

Kriz kavraminin kokeninin olduk¢a eskiye dayandigi bilinmektedir . Bu
kavram, Yunan mitolojisinde ‘karar anlamina gelen ve latin dillerine ‘krisis’ olarak
gecen bir sézctktir. Kriz kavraminin énce askeri bir terim olarak kullaniimaya
baglandidi, daha sonra tip alanina yerlestigi bilinmektedir (Celik 1995, 17). Kriz
sdzclgl, Fransizca ‘crise’ kelimesinden uyarlanarak dilimizde kullaniimaktadir
(Seyidoglu 1992, 503).

Kriz kavrami, 17. ve 18. ylzyillarda, toplumsal olaylarn yarattd: gerilimli ve
belirsiz dénemleri nitelendirmek icin kullanilarak, sosyal bilimlerde de kabul
gbérmustiir.

19. ylizyila gelindiginde ise, Sanayi Devrimi’'nden sonra yaganan ekonomik
durguniukiar ve ani felaketler kriz kavram ile ifade edilmigtir. Yine ayni dénemde,
krizlere neden olan olaylar aragtinlarak krizin nedenlerine dogal felaketler, savagiar
ve aglik gibi dig etkenler de dahil edilmigtir (Tuna 1997, 33). Bunun sonucu olarak
uzmanlar ve arastrmacilar, krizlerin yalnizca ekonomik etkenlerden ortaya
cikmadi§; farkh birgok olay ya da durumun da krizlerin olugumuna neden oldugu
sonucuna varmigiardir.



Kriz kavrami, birgok yazar tarafindan tanimlanmig; ancak kavram ile ilgili
tam bir tanim birlijine vanlamamigtir. 1972 yiindan beri, kriz kavrami Uzerinde
¢alisan aragtirmacilann hemen hepsinin baglangi¢ noktasi, kriz kavraminin i¢erdigi
olumsuz anlamin 8tesinde, krizin igletmeler agisindan olumiu etkilerinin de oldugu,
ancak; cok sayida Ust dlzey yodneticinin, bu olumiu yanlan géremedidi yéninde
yogunlagmaktadir. Bu aragtirmacilar, krizlerin olumsuz yanlari oldugu kadar, belirli
firsatlart da beraberinde getirdigi diiglincesinde birlegmektedirler. Cince’de kriz
kavramini ifade eden sembol ( wei — ji ), bu savin en bliylik dayanag olarak kabul
edilmektedir. Canki, Cince’deki kriz semboll, tehlike ve firsat sézciiklerinin
birlegiminden olugmaktadir (Keown-McMulian 1997, 4). Oysa kriz durumu igletmeler
agisindan, normal i yasaminin bir pargasi olarak algilanmamakta, aksine;
istenmeyen, olmamas\ gereken, basansizlik nedeniyle olustugu varsayilan bir
durum olarak kabul edilmektedir.

Bu genel yaklagima ragmen, krizlerin igletmelerin yenilenmesinde énemli rol
oynadid bilinmektedir (Hurst 2000, 141). Biylk ve iyi galisan igletmeler igin bile,
krizlerin bir 8grenme firsati oldugu ve krizlerin dogal olarak algilanip, bu dogrultuda
hareket ediimesinin gerekliligi kabul edilmektedir (Mitroff and Anagnos 2000, 20-21).
[Johnson & Johnson — Tylenol Kriz- 1982, Coca-Cola Belgika Krizi ve Intel Mikro
Devre Krizi gibi yaganmig, 6nemli krizlerin firmalar tizerinde yarattigi kriz sonrasi
olumlu degdisimler konunun ilerleyen kisimlarinda ayrnntilan ile ele alinacaktir.}

1.3 Krizin Analizi, Olgiitleri ve Ozellikleri

Orglitsel  krizler, teknoloji, insan davraniglan ve &rgitsel kiitliran
etkilegiminin bir sonucu olarak ortaya ¢tkmaktadir. Genig bir bigimde distnalecek
olursa, krizlerin ve kriz ydnetiminin, dncelikle bu sistemlerin G¢lniin de kargilikli
ydnetilmesini ve aynntii olarak analizinin yapilmasin gerektirdigi anlagiimaktadir
(Mitroff and Pearson 1993, 13). Orgitsel geligme, drgltleri olusturan unsurlann
(fiziki, mali ve begeri) kargiikli etkilegiminin, uyumunun ve etkinliginin bir sonucu
olarak ortaya ¢iktigi gibi, drgatsel krizler de, bu unsurlann timinin kargihkh ve
bagimh etkilesiminin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle; krizlerin analiz
edilmesinde 6rgiith olusturan tim unsurlann ayni anda ve bir arada gbéz dnilinde
bulundurulmas! gerekmektedir. Clnki, krizlerin hemen hemen her tarli insan,



teknoloji ve &rgutin diger unsurian arasindaki etkilesimin eg zamanh olarak
bozulmasina sebep olmaktadir (Tutar 2000, 17).

Kriz, érgitl ve yoneticileri sikintiya sokan, dogru, tam ve glincel bilginin
toplanamamasi, saghkli iletisim kurulamamasi, haberlesme engellerinin
giderilememesi, yonetsel ve orgltsel faaliyetlerin geredince yerine getirilememesi
durumu olarak agiklanmaktadir (Eima ve Demir 2003, 250). Ancak &rgltsel
faaliyetlerde bulunanlarin, degigen kosullar kargisinda, degigim ydnetimi konusunda
gerekli etkinli§i gbsterememelerinden kaynaklanan, farkhi beklentilere cevap
verememe durumunda ortaya ¢ikan sorunlar dizinini, kriz olarak adlandirmak dogru
bulunmamaktadir (Tutar 2000, 17). Bu agidan krizler, igletmelerde hemen her giin
karsgilagilabilen olumsuz olaylardan farkl olarak kabul edilmektedir. Bir olayin kriz
olarak nitelendirilebilmesi i¢in, krizin verecegdi potansiyel zarariar géz 6ninde
tutulmaktadir ( Pearson vd. 1997, 51).

Birgok yazar, érgitlerdeki sorunlarin kriz kabul edilip ediimeyecegi Gzerine
cok sayida djgit olugturmaktadir. S6zgelimi, kriz kavraminin ilk aragtirmacilarindan
biri olarak kabul edilen Hermann kriz él¢utlerini 3 ana madde altinda toplamaktadir
(Keown-McMullan 1997, 4). Bunlar;

1. lIgletmenin bir ya da daha fazla amacinin gergeklesemeyecek bigcimde -
yiiksek risk ya da tehdit altinda bulunmasi,

2. Konuyla ilgili karariartn hizh bir bigimde alinmasinin gerekmesi (kisith
zaman),

3. Sorun ya da sorunlarin birdenbire ortaya ¢itkmasi olarak siniflandinimaktadir.

Brewton (1987, 11) ‘a gobre ise, herhangi bir olayin drgutsel agidan kriz
olarak kabul edilebilmesi igin agadidaki &zelliklerden birkagini ya da tamamini
icermesi gerekmektedir. Bunlar;

isletme faaliyetlerinin ciddi bicimde aksamasi,

Artan kamu diizenlemeleri,

Isletmenin toplum Gzerinde olumsuz bir imaj yaratmasi,
Finansal darbogazlar,

o 0N~

Yoénetim zamaninin verimsiz kullanim,



6.

Isletme caliganlaninin moral ve destedinin azalmasi ya da kaybolmasi
seklinde siralanmaktadir.

Wiener ve Kahn (Keown-McMullan 1997, 5 ) ise kriz dlgitlerinde 12 farkl

boyuta yer vermektedirler. Bunlar;

10.

11.
12.

Krizin genellikle, olaylann ve durumlann belirsizlidini igeren bir ddénim
noktasi olmasit, ‘

Krizin acil harekete gegilmesi gereken bir durum olmasi,

Krizin, igletmenin amag ve hedeflerini tehdit etmesi,

Krizin, igletmenin gelecegini gekillendirebilecek 6nemli sonuglan beraberinde
getirmesi,

Krizin, mevcut olaylarin, yeni gartlar batliinu olusturacak gekilde biﬁe§imini
sa@lamasi,

Krizin, durumun ve bu durumla baga ¢cikmak igin geligtirlecek alternatiflerin
degderlendiriimesi konusunda belirsizligin giderek arttigi bir stire¢ olmasi,
Krizin, olaylar ve etkileri Gizerindeki kontrollin giderek azaldid: bir siire¢
olmasi,

Krizin, krizden etkilenen taraflar arasinda gerilim ve endige yaratmasi,

Krizin, krizden etkilenen taraflann, durumia ilgili elde edebilecekleri bilginin
kit oldugu bir slireci kapsamasi,

Krizin, krizden etkilenenler {izerinde, gittikge artan bir zaman baskisi
yaratmasi,

Krizin, igletmedeki tansiyonu arttirmast,

Krizin, taraflar arasindaki iligkilerin dedismesi ile kendini gdstermesi geklinde
siralanmaktadir.

Krizlerin analizi ve kriz di¢ltleri farkli yazarlarca ele alinmaktadir. Degisik

yazarlarca belirenmis dlcitlere  bakildiginda; krizlerin ana  &zellikleri
anlagilabilmektedir. Krizler, igletmenin varigint tehlikeye sokan, faaliyetlerini
aksatan ve hizli dedisim ya da midahale gerektiren durumiar olarak kabul
edilmektedir. Sonug olarak, igletmeler agisindan krizlerin belirleyici 6zelligi, tagidig
potansiyel zarar ve tehlike unsuru oimaktadir.



Krizlerin ilk 6zelligi, orgit tarafindan beklenmeyen, énceden sezilemeyen,
nadiren 6ngériimleme yapilsa dahi ¢ogu kez yeterli &nlemin alinamadigi bir durum
ya da stire¢ seklinde ortaya ¢ikmasi olarak kabul edilmektedir (Baltag 2002, 6). Bu
temel oOzellikten yola ¢ikarak, kriz sirecinin difer o6zellikleri agagidaki gibi
aciklanmaktadir.

Kriz déneminin en belirgin ve en gerilim yaratici 6zelli§i belirsiziik olarak
kabul edilmektedir. Bu dénemde, zamanin ve genellikle olanaklann simirh olmasi,
sagduyulu davranmay! ve akilc karar vermeyi gerektirmektedir (Baltag 2002, 6).

Kriz dbnemlerinin  6zellikleri kapsaminda i§letmelerde ortaya c¢ikan
degigimier, Tablo 1’ de aynntilanyla gosterilmektedir (Can 2002, 338).

Tablo 1: Kriz Dénemlerinin Ozellikleri ve Bu Dénemde igletmelerde Ortaya
Cikan Degigimler

YETKININ MERKEZILESMESI

——

Denetim, dnemli diciide merkezilesir.
Standardizasyon, denetimin kuvvetlendiriimesi ya da yetkinin
merkezile§tirilmesi yoluyla faaliyetler, daha fazla denetlenir.
a Cevrenin yarathi@ 6rgtt ici sinirlan, ydnetici, yapi ve denetim derecesini
arttirarak gidermeye caligir.
0 Merkezi karar alma birimi, birbirine kenetlenmig, homojen bireylerden
olugur ve gl bir ybnetici tarafindan yénlendirilir.
Karar alma grubu, kriz sirasinda kagtlar.
Tehditler kargisinda ydnetici ya tim gticl elinde toplar ya da glct dagitir.
Yetki merkezlesir.
Kriz aninda, érgutsel ¢ézlilme siirecinde, otokratik davraniglar artar.
Kriz, etkinin de merkezilesmesine yol agar.
Kriz uzadik¢a ve siddetlendikce, yonetimde Gst diizeyde bulunanlar, daha
fazla karar alma sorumlulugunu Gstlenirler.
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KORKU VE PANIK

0 Kriz ddneminde, ybnetici / personel devir hizi artar.

o Stres nedeniyle, glvenlik, saygt ve kendini geligtirme gereksinimleri
tatmin edilemez duruma gelir.

o Kriz déneminde 6rgit Gyeleri, geri cekilme davranigi gdsterirler, Gretim
miktan azalir, devamsizlik ve tatminsizlikler artar.
Kriz, kriz 6ncesi ¢atigmalan arttinir.
Yoneticiler, igletmenin kayiplari ile ilgilenmeye baglarlar, krizden kurtulma
yollanni ararlar, kisa vadeli ¢éziimleri aragtinrlar ve basit mantikia
hareket etmeye baglariar.

o Kriz, bireysel amaglan da tehdit eder, verimsizlik, gerilim ve i¢ korku
yaratr.

o Krizle ilgileneh bireylerde, bedensel ve zihinsel yorgunluk gbézlenmeye
baglar.

KARAR SURECININ BOZULMASI

o Bilgi ve iletigim akigisnda aksakliklar ortaya ¢ikar.

Bu dénemde, yaratici politikalar &nemlidir, ancak; olugturulmas gagtar.

o Stres altinda bireyin, kriz durumunun tim yénlerini aynntili bigcimde
gérmesi zorlagir.

O Yiksek stres altinda hata orami artar, sorun ¢dzme siireci katilagir,
belirsizlik hoggbrust azalir, karmagik sorunlanr; ustesinden gelme
becerisi azalir ve alinan karariarin kalitesi diger.

o Krizin siresi ve giddeti arttikga, caliganlann performansi diger.

Kriz déneminde 6rgit ¢6zUllr ve ydnetilemez hale gelebilir.
Yénetsel karar alma sureci zorlagir.

Kaynak: Halil CAN (2002). Organizasyon ve Yonetim. Siyasal Kitabevi, Ankara. s:
338



Kriz durumunun ozelliklerinin tam olarak agiklanabilmesi icin, krizle ilgili
benzer kavramiann tanimlanmasi gerekmektedir. Kriz tanimiarinda da sik¢a
kargilagilan bazi kavramlann; belirsiziik, o6rgitsel catigma, stres, degisim,
dengesizlik, strateji, felaket ve risk olarak adlandirldi§i ve kriz durumiannin
ozelliklerini agikladigi bilinmektedir.

1.4 Kriz Kavraminin Benzer Kavramlarla iligkisi

Kriz durumlannin yukanda aynntilan ile deginiimis olan bazi tanimiarinda,
krizi agiklamak icin birgok farkll kavramin kullanildigi goriilmektedir. Konunun daha
net bir bicimde anlagilabilmesi i¢in bu kavramlara kisaca degdiniimesi gerekmektedir.

1.4.1 Belirsizlik ve Kriz lligkisi

Belirsizik kavrami, istikrarin ortadan kalktigi, sonuglarin &nceden
belirlenemedigi degisimleri agiklamak icin kullaniimaktadir. Belirsizlik ortaminda
alinacak kararlann dogruluk derecesinin dlsiik olmasi, bu durumu yasayan
isletmeleri blyllk zararlara ugratmaktadir. Belirsizliklerin ortaya ¢ikmasiyla,
isletmelerin amaglan dogrultusunda hareket etmesi zorlagmakta ve kriz sinyalleri
hissedilmektedir (Kog 1994, 76).

Kriz durumlanndan, igletmelerin olabildigince ‘az hasarla’ gikabilmesi igin,
belirsizlik kavraminin ilk kriz sinyali oldugu gergedini kabul etmeleri gerekmektedir
(Kadibegegil 2002, 55).

Belirsizliklerin kriz sinyali olarak kabul edilmesi, igerdigi risk etkenlerinden
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, krizi 5nceden sezebilmek ve belli dnlemleri almaya
caligmak, belirsizlik kavraminin ydnetim kademesince anlagiimasini gerektirmektedir
(Davies and Walters 1998, 5).

1.4.2 Orgiitsel Gatisma ve Kriz lligkisi
Gatrsma, iki ya da daha fazla kisi ya da grup arasinda gesitli nedenlerden

kaynaklanan anlagmazlik durumu olarak tanimianmaktadir. Bu anlagmazliklar belirli
boyutlara ulagtdinda, igletme ydnetimi ya da ¢aliganlan tizerinde gerilim yaratmakta



ve dolayisiyla fiziksel ya da psikolojik sadlik problemleri ortaya gikmaktadir. Yénetici
ya da ybneticler, bu catigmalan igletmenin amaglarn dogrultusunda
yonlendirebildikleri strece, ¢atigmalarin kriz durumu yaratmasi dnlenebilmektedir.
Ancak, orgutsel catigmalanin ortaya ¢ikmasinin ardindan, gerekli basit onlemlerin
dahi alinamamasi hem ydnetim, hem g¢aliganiar hem de igletmenin bitlind agisindan
kriz durumunun ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir.

Orgiitsel gatigmalann nedenleri oldukga genig bir konuyu kapsamakia
birlikte, isletmeden igletmeye farkliiklar da gdstermektedir. Akat ve digerleri (1999,
336), belli bagh ¢catisma nedenlerini agagidaki gibi agiklamaktadir. Bu nedenler;

Kisiler ve gruplar arasi amag farklilikian,

Kaynaklarin paylagimindaki anlagmazliklar,

Kigiler, gruplar ya da drgutlerin, olay ve durumlan farkh algilamalar,
Yoneticilik tarzlan arasindaki farkliliklar,

lletigim noksanliklari,

Kisilik farkliliklan ( amag, deger yargisi, tutum, yetenek vb.),

Kigilerin, degisen kosullarla birlikte, yeni nitelikler kazanma zorunlulugu
olarak 6zetlenmektedir.

N o oo s oODN-=

Orgitsel gatismalann ¢dzimlenememesi, igletme agisindan kriz yaratan
durumlar arasinda saylimaktadir. Catigmanin sirekli bir durum almasi, krizin bir
bagka boyutu olan stresi yaratmaktadir.

1.4.3 Stres ( Gerilim, Endige, Baski ) ve Kriz iligkisi

Gerilim, endige, baski, ¢eligki, sikintiya diigme, engellenme gibi kavramlarla
ifade edilen stres, belli durumlarda, &rgitin timinG ya da caligan bireyi
etkilemektedir. Kriz durumunun fark edilmesi ya da aniden yasanmasi gibi
durumlarda, 6zellikle galiganlar {izerinde, stres ve gerginlik belirtilerinin gériildagu
bilinmektedir.

Dogal olarak, kriz dncesi, kriz ani ya da kriz sonras: dénemlerde, igletmelerin

belli zorluk ve tehditlerle kargi karsiya kalmasi; gerilim, endige ya da stres gibi
kavramlann ortaya ¢ikmasina neden oimaktadir.
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Stres, insan lzerinde kisa vadede fizyolojik (kalp atis hizinda artig, kan
basincinda artig vb.), duygusal (endige, karamsarlik, kizginlk vb.), zihinsel
(unutkanhk, dikkati toplayamama vb.), uzun vadede ise kronik hastallklar, fobiler,
bunalim ya da ruhsal bozukliuklar gibi rahatsizliklara sebep olmaktadir (Baltag 1988,
29).

Kriz aninda, kigilerde beliren yetersizlik duygusu, sagduyulu disiinememe,
panik haline diisme gibi davranig bigimieri, krizin dnlenmesini geciktirecegi gibi,
galiganlar Uzerindeki baski ve endige de, krizin sgiddetlenmesi sonucunu
dodurabilmektedir. Stresle birlikte geligen baski, kisilerde kararsizikk duygusuna
ddnlsmekte ve gereken acil ve akilci ¢bzimler bulunamamaktadir. Bu nedenle;
Ozellikle kriz sinyallerinin alindi§i dbénemde, igletme ydnetimi ve galiganiar,
belirsizlikle geligen stres ve gerilimden uzak durmaya ¢aligmaktadirlar. Cankad, kriz
aninda yaganan gerilimin, kriz kargisinda kalan igletmenin, karar verme ve
uygulamadaki etkinligini olumsuz ydnde etkileyecegi agiktir.

1.4.4 Degisim ve Kriz lliskisi

Kog (1994, 74), degisimi, bir dnceki dénemde varolan anlayigin yerine,
yeni bir anlayigin, iligki sisteminin, yeni deg@erierin ortaya ¢ikmasi ve yeni ¢dziim
yéntemlerinin kabul edilmesi durumu olarak aciklamaktadir.

Kriz durumlarn, degigik boyutta degisimleri de beraberinde getirmektedir.
Aslinda Kriz, degigim strecinin hizlanmig ve niteliksel olarak farklilagmig hali olarak
da kabul edilmektedir. Kriz ve degigim, sosyal, politik ya da genel ekonomik hayatta
ne kadar dnemli ise, bu iki kavramin, bir igletme a¢isindan da o kadar dnemli oldugu
agikca gortimektedir.

Kriz durumlannda degisim, iki yonll isleyebilmektedir. Birinci durumda, krizle
birlikte gelen degdisim, yikimla sonuglanan bir dénlsiim halini almaktadir. Diger
durumda ise, degigim, ileri bir evreye gecis seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Baltag
2002, 6).

Yukarida bahsedilen iki yonlt degdisim gekillerinde, birinci durumda, igletme
agisindan krizin ve sonuclannin tagidigi yiksek risk ve tehditler 6n plandayken;
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ikinci durumda, krizlerin olumlu yanlarinin da oldugu ya da krizlerin belli firsatlan da
icerdi§i belirtiimektedir.

Gergekten krizler, yarattiklan degdisim sireciyle, her zaman olumsuz olarak
algilanmamaktadir. Ozellikle, kriz ve sonuglarina iligkin biigi ve degerlerle donatiimig
ybneticiler, kriz ortamlarindan en az =zararla ya da belli kazanimlaria
¢ikabilmektedirler. Krizlerde, belli firsatlan yakalamak, igletmelerin kriz déneminin
sonunda nerede olmak istediklerini gbsteren yenilenmig vizyonlarina, degigsimlere
bakig agilarina ve bunlara uyarlanmasi gereken eylem planlannin geligtiriimesine
bagh bulunmaktadir (Baltag 2002, 11).

1.4.5 Dengesizlik ve Kriz iligkisi

Bir o6rgutiin yasam sirecinde, ¢ozlilmemis celiskilerin ve belirsizliklerin
birikmesi, degigikliklerin hizlanmaya bagladi§i 6zel durumlarn olugmasina neden
olmaktadir. Bu geligkilerin kismi ¢bzim(, gogu zaman, sistemlerin sadhki bir gekilde
islemesine engel olmaktadir. Bbylece, rgiitte bir dengesizlik baglamakta ve bu
dengesizlik, drgtt icinde krizlerin habercisi olarak kabul edilmektedir (Tuna 1997,
38). Isletmelerdeki ya da birimler arasindaki bu dengesizlik, amaglara ulagmayz,
disiplini ve sistemli olarak galigmayl bitiinllyle bozabilmektedir. Bu nedenle
dengesizlik, igletmelerin kriz stirecine girmesini hizlandiran ya da bagh bagina kriz
nedeni olarak kabul edilen bir durum ola(ak goriimektedir.

Bunlann yanisira dengesizliklerin uzun siire devam etmesi, belirsizlikleri,
catigmalan, stresi ve degisimleri arttirmakta; bu nedenle &zellikle yoéneticilerin
dengesizlik durumlanni, kriz asamasina ulagmadan onlemeye calismalan ve
dikkatle izlemeleri gerekmektedir.

1.4.6 Strateji ve Kriz lliskisi
Eren (1992, 8) stratejiyi, ‘bir drgitin uzun dbnemli temel amaglannin

saptanmasi ve bu amaglara ulagabilmek icin gerekli kaynaklann tahsis edilerek, bu
kaynaklann kullaniminda kabul edilen yollar’ geklinde tanimlamaktadir.
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Acik bir sistem olan 6rgltlerin, dinamik gevreyle sirekli etkilesim halinde
oldugu bilinmektedir. Bu nedenle, ¢cevrede meydana gelebilecek ani degisiklikler,
orglitleri krizlerle kars: kargiya getirmekte ve bu durum, zaman zaman, mevcut
stratejilerin degistiriimesini zorunlu kilmaktadir.

Isletmelerin herhangi bir kriz yagamamak igin aldiklan 6nlemlere ragmen,
kriz durumu yagandiginda, yoneticiler farkl stratejilere yénelmektedir. Bu stratejileri,
Princeton Universitesi 63retim Gyelerinden Norman R. Augustine alt noktada
toplamaktadir. Bu stratejiler; krizden kaginmak, krizi ydnetmeye hazirlanmak, krizi
saptamak, krizi dondurmak, krizi ¢bzmek ve krizden yarar sadlamaya caligmak
olarak 8zetlenmektedir (Savag 2003).

1.4.7 Felaket ve Kriz lligkisi

Felaket kavrami, kriz kavramina oldukga yakin bir anlam tagimaktadir. Hatta
bu kavramin, zaman zaman, kriz kavrami yerine kullanildi§1 da goriiimektedir.

Tannsevdi (2002,17), felaket kavramini; insan yagsamina ya da maddi
variiklara zarar veren, toplumsal ve ekonomik yénlerden olumsuz sonuglara yol
acan olaylar geklinde tanimlamaktadir. Felaket kavrami, gok genis kitlelere verdigi
zararlardan dolayr, sira digt Ozellikler tasiyan ciddi olaylar olarak da
tanimlanmaktadir.

Felaketler, sistemlerin kontroli diginda gelismekte ve ¢oguniukla dogada
meydana gelen karmagik olaylarin zararh sonuglarini temsil etmektedir. Deprem,
sel, yanardag patlamalar gibi dogal olaylar, insanlar agisindan kolaylikla felaketlere
dénigebilen olaylar olarak goérilmektedir. Felaketierih yaratti§i olumsuz sonuglar,
insanlar ve igletmeler igin kriz durumu 8zelligi tasidigindan, felaket kavraminin kriz
kavramiyla oOrtiigen yonleri de, neden olduklan sonuglar agisindan tasidiklan
benzerlikler olmaktadir (Tannsevdi 2002, 18).

Diger yandan, felaketler ve krizler, benzer sonuglara yol agsalar dahi, her
felaket durumu bir kriz olarak gérilirken; her kriz durumunun felaket kaynakli
olmayacaginin da bilinmesi gerekmektedir. Bu agidan bakildijinda, felaket ve kriz
kavramlarn arasindaki fark ortaya ¢ikmaktadir. Felaketlere engel olmak ¢ogu zaman ‘
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imkansiz bir hal alirken, krizlere olugumiarindan énce engel olmak muimkin
olabilmektedir (Shaluf vd. 2003, 24).

1.4.8 Risk ve Kriz iligkisi

Kriz kavrami ile risk kavrami arasinda da benzerlikler bulunmaktadir. Sézlik
anlami (Longman Dictionary 1993, 1302); tehlike, zarar, riziko olan risk sézcliga,
kéth ya da istenilmeyen olayin meydana gelme olasiig, tehlike durumu ve
belirsizliklerin sonuglar anlamlanni tagimaktadir.

Riskler, baglbagina bir tehlike ya da tehlikenin ortaya gikma olasiligi olarak
kabul edilirse, her kriz durumunun ardinda bazi risklerin bulundugu kabul
edilmektedir. Bir sorunun krize dénlsmesi igin, sistemin risklere karg acik ve
korunmasiz olmasi, ayni zamanda, bu risklerin sistemi bir butlin olarak ya da
kismen etkilemesi gerekmektedir (Tannsevdi 2002, 22). Cank{, kriz olasili§l, krize
yol agan potansiyel risklerin ortaya ¢ikma olasiliklarina bagli bulunmaktadir. Bu
nedenle riskler cogu kez krizleri de beraberinde tagimaktadir. Kaldi ki, risklerin
Gstesinden gelmek i¢in bagvurulan her énlem, kriz yénetimi kapsammdaki cabalan
da icermektedir (Barton and Hardigree 1995, 11-12).

1.5 [gletmelerde Krize Neden Olan Etkenler Ve Sonuglari

Isletmeler agisindan inceleridiginde, kriz durumlarinin olugmasina neden olan
¢ok sayida ve birbirinden farkh etkenin bulundugu gobriimektedir.. Bu etkenler,
kaynaklarina gbre iki kategoride incelenmektedir. Bunlar; igletme i¢i (icsel) etkenler
ve igletme digi (digsal) etkenler olarak adlandinimaktadir.

Kriz durumlan bazen; dogrudan igletme ile ilgili (icsel) etkenlerden
kaynaklandigi gibi, bazen de igletmelerin, etki ve kontrollerinin sinirlandigi igletme
digt (digsal) etkenlerden kaynaklanmaktadir. Aralanndaki temel fark, digsal
etkenlerin etkisiyle olusan kriz durumlannda, igletmenin olaya midahale etme
glctniin, igsel etkenlerle birlikte geligsen kriz durumlanna gére daha disik diizeyde
olmasi olarak 6zetlenmektedir. Hatta, kimi digsal etkenlerin, igletme tarafindan
dngorilmesi ya da énlenmesinin mimkiin olmadig1 da kabul edilmektedir.
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Konunun bu béliminde, icsel ve digsal etkenler detayl bir bicimde ele
alinacaktir.

1.5.1 lgletme Disi (Digsal) Etkenlerden Kaynaklanan Krizler

Krize neden olan igletme digi etkenler, igletmenin kontrolli digindaki makro
etkenler olarak kabul ediimektedir. Bu etkenler; ayni anda birgok igletmeyi, hatta tim
Ulkeyi kontrolQ altina alabilmekte ve pek ¢ok igsletmenin yasamsal varligini tehlikeye
sokmaktadir.

Digsal etkenlerin hizla dedigsmesi, igletmelerin de bu degigikliklere hizl bir
bicimde uyum saglamalannt gerektirmektedir. Bu uyum sirecinde olugabilecek
cesitli ‘uyum sorunlari’, krizlere zemin hazirlamaktadir. igletme ya da igletmelerin
degisimin gerisinde kalmasi, ya da diger bir deyisle, krizlerde gecikilen her an,
gérmezden gelinen her olay, krizin giddetinin artmasina neden olmaktadir (Tiiz
2001, 5).igletmelerin kriz durumlan ile kargilagsmasinda, igletme disi etkenler
biylk 6nem tagimaktadir. Daha énce belirtildigi gibi, isletme cevresi dinamiktir ve
strekli olarak degigimler yasamaktadir. Bu degisim sUrecleri, igletmenin
kargilagsacagdi kangikhk ve belirsizlik derecesini etkilemekte, yénetsel kararlarin
kalitesini azaltmakta wve igletmelerin kriz durumlanna siriklenmesine yol
agabilmektedir (Can 2002, 334). Isletmelerde krizlere neden olan digsal etkenler
Sekil 1’ de 6zetlenmektedir.

Dogal Cevre Teknolojik
Etkenleri > <« Etkenler
Ekonomik Toplumsal Yapi
Etkenler <+ Etkenleri '
Politik ve Yasal Sdsyo —Kiilttrel
Etkenler > < Etkenler ve
ISLETME] Terér
4,

Hukuki Etkenler » Uluslararasi

Cevre Etkenleri

Sekil 1: Isletmelerde Krizlere Neden Olan Digsal Etkenler

Kaynak: Lourie J. MULLINES (1989). Management and Organizational Behavior.
Pitman Publishing, Longman Group UK, London., s:71’den uyarlanmigtir.
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1.5.1.1 Dogal Gevre Etkenleri

Toprak, hava ve su unsurianndan olugan dogal etkenler ve bu etkenlerdeki
degisimler, igletmelerin bir kisim ya da tim faaliyetlerini etkileyebilmektedir.
Isletmenin cevresinde meydana gélen kirlilik, agin sicak ya da asin soguk hava,
yangin, deprem, firtina, sel, ¢i§, erozyon gibi felaketler, 6zellikle igletme personelini,
ekipmanlart, tretimde kullanilan hammaddeleri ya da diger bir deyisle igletmenin
sistemini etkilemektedir. Bunun sonucu olarak, sistemde meydana gelen bazi
aksakliklar, verimlilik ve karlihgi dlgarerek igletmeleri krize striiklemektedir (Tuna
1997, 41).

Yoénetimler tarafindan kontrol edilemeyen dogal felaketier, niikleer atiklar ve
sizintilar, toplumun genelini etkileyebilen, olagandigi durumlar olarak kabul
ediimektedir. Dogal felaketlerin. en genis boyutlusu deprem olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle; deprem, krizin en dogal kaynagt olmaktadir. Cankii,
depremlerin etkileri, dier dogal felaketlere gbére, daha genig ve uzun sdreli
olmaktadir.

Dogal etkenlerden kaynaklanan krizleri diger kriz tarlerinden ayiran dnemli
bir fark da, bu tir felaketlerin belirtilerinin olmamasi ve dolayisiyla isletmelerin erken
uyar sistemlerinin ya da 6nleme mekanizmalarinin gok fazla ige yaramamasi olarak
aciklanmaktadir (Tutar 2000, 25).

Gunamizde teknolojinin hizli geligimiyle, bazi dagal etkenler kontrol aitina
alinmaktadir. Yangin, firtina, ¢i1§ ya da sel gibi dogal felaketlerin bircodu, ézellikle
son on yHda isletmelerde en sik yasanan kriz nedenleri arasina girdiginden,
isletmeler, bu gibi felaketlere karsi Onlemlerini binalannin yapim agamalannda
yerine getirmektedir.

Dogal etkenler nedeniyle olugan krizlerde, igletme zararlannin yanisira,
onemli olan bir diger konu ise, igletme galiganianpin ya da bireylerin zarar gérmesi
olarak kabul edimektedir. Bu nedenle isletmeler, dogal felaketierle
kargilastiklannda, drglt cikarlanndan once, felaketten etkilenen ya da etkilenme
olasiig: ylksek olan bireylere ydnelmektedir. Clnkl, meydana gelen felaketle
birlikte igletmede ortaya ¢ikan kriz durumu ya da krizin sonuglan, bireylerin can ve
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mal kaybina neden olabilmektedir. Bdyle bir durumda ise, galismanin ileriki
bélumlerinde bahsedilecek olan baski gruplan ve medya, isletmenin maddi kayiplar
ile ilgilenmemekte, ozellikle, isletmede yaganan felaketin bireyler agisindan
sonuglanna bakmaktadir. Bu nedenle, dodal felaketlerden kaynaklanan krizlerde,
ybnetim kademelerinin 6ncelikli olarak ilgilenmeleri gereken konu, felaket sonrasi
can kaybinin olmamasidir.

Olagan kriz donemlerinde oldugu gibi, olagandisi etkenler nedeniyle
meydana gelen krizlerde de, Kadibegegil (2002, 27) ‘e gbre 6nemli olan konu, krizin
sonuglarina ybnelik tahminler yerine gergekei kararlar almak ve bunlari bir an dnce
yagama gegirmekdtir.

1.5.1.2 Ekonomik Etkenler

isletmeler, ekonomik sistemin bir alt sistemidirler ve dolayisiyla, ait olduklan

ekonomik sistemdeki herhangi bir istikrarsiziik ya da belirsizlik durumu, igletmeleri
olumsuz ydnde etkilemektedir. Isletmelerin ekonomik cevresini; faaliyetlerini
slrdardikleri alandaki dogal kaynaklarin durumu, bu kaynaklardan yararianma
dizeyi, ekonomik konjonktiriin genel yapisi, ¢aligilan sekfériin durumu, rekabet
ozellikleri gibi etkenler olugturmaktadir. Bu etkenlerde meydana gelen herhangi bir
olumsuz gelisme, hem ekonomik hem de ydnetsel krizlerin ortaya ¢ikmasina neden
olmaktadir (Tutar 2000, 25-26).

Bir ekonomide, istikrarsizik ve belirsiziik yaratan ve igletmelerde kriz
durumlian yaratabilen etkenler; igletme faaliyetlerini dogrudan etkileyen ve faaliyetleri
dolayli olarak etkileyen etkenler olarak iki b&ltimde incelenmektedir (Ebso 2003).
Bunlar agagdidaki gibi 6zetlenmektedir;

o lgletme Faaliyetierini Dogrudan Etkileyen Ekonomik Etkenler:
1. Mal ya da hizmetlerde arz-talep dengesinin bozulmasi,
2. Ulkenin 6demeler dengesindeki bozukluklar,
3, lIthalat-ihracat sartlanndaki degisimler,
4. Ekonomik ve psikolojik nedenlerle halkin satin alma glicinin
azalmasi,
5. Yilksek enflasyon dénemleri.
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o lIsletme Faaliyetierini Dolayl Olarak Etkileyen Ekonomik Etkenler:
1. Enflasyonist etkilerle yatirimlarin azalmasi,
2. Karlih§in dagmesi,
3. Kredi ya da kaynak yetersizligi nedeniyle, isletmelerin blyame
glcinin ve hizinin azalmasi,
4. Politik calkantilara bagh olarak talebin durduruimasi,
5. Uretimin digmesi,
6. Grev ve lokavt gibi anlagmazliklarn ortaya ¢ikmasi.

Konu ile ilgili yapilan aragtirmalara gore, igletmelerin, ekonomik kriz
dénemlerinde iki farkh davranig bi¢imi sergiledikleri éngériilmektedir. Bu davramsg
bicimleri; panik yaklagimi ve hazirlik yaklagimi olarak adlandinimaktadir. Panik
yaklagiminda kararlar, plansiz kigtlme, bazi Griinlerin piyasadan ¢ekilmesi ya da
calisan personelin bir kisminin igten ¢ikanimasiyla sonuglanmaktadir. Bu yaklagimi
secen igletmeler, icinde bulunulan kriz durumundan bir an énce ¢ikma yolunu
secerek, kisa vadeli planiar qu§turmaktad|r. Bu durum ise, kriz sonrasi bile,
igletmenin yagamsal varliini tehlikeye sokacak bir durum olarak kabul ediimektedir.

Hazihk yaklagimi ise, panik yaklagimindan farkli olarak, igletmelerin
herhangi bir kriz gikmadan énce, bu olasili§i her zaman géz éniinde bulundurarak,
alternatif ¢ikig noktalannin énceden diginiildiiga ve bu kararlann igletmenin her
kademesiyle paylagiididi bir yaklagim olarak ézetlenmektedir (Ekonomist 2001/11).

Ekonomik nedenli krizler Glkemizde olduk¢a stk yaganmaktadir. Tarkiye,
boyutlan degismekle beraber, periyodik araliklarla, &konomik kriz dénemlerine
girmektedir. Bu nedenle, gliniimizde igletmeler, strateji ve politikalarini bu gergege
gbre belirlemeli, ekonomik nedenli krizlere uyumlu, esnek yénetim politikalan
geligtimeye ¢aligmaktadiriar.

1.5.1.3 Politik ve Yasal Etkenler
Deviet politikalanndaki degigimler, igletmeler agisindan krizlerin &nemli
nedenleri arasinda yer almaktadir. Politik ve yasal etkenler, yasal yapi, politik

midahale, finansal destek ve dig rekabet konularinda, hikimetin yaklagimini
icermektedir (TGz 2001, 6).
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Deviete ve deviet ydnetimine egemen olan politk géris ve bu gdrigi
savunan siyasi iktidann degdismesi, ya da o&zellikle politk dglncenin, deviet
miidahalesi yoluyla, ekonomik sistemin diizenlenmesi taraftan olmasi, igletmelerin
faaliyetleri lizerinde de etkilerini gdstermektedir (Tuna 1997, 44).

Yasama organlarinin ekonomik, kiltarel ve toplumsal olgularia ilgili olarak
yasa ve kurallara, igletmelerce uyma zorunlulugu bulunmaktadir. Bu kurallara uygun
degisiklikleri, hizla gerceklestiremeyen igletmelerin kriz dénemleriyle karsilagmalari
kaginilmaz olmaktadir (Can 2002, 335).

Politik ve yasal etkenler nedeniyle olugan krizler, genellikle, deviet tarafindan
belilenen Urlin standartlarina uymama, c¢alisanlara édenecek lcretlerin yasalara
uymamasi ya da igletme faaliyetlerinin s6z konusu hukuk diizenine uymamasi
durumunda ortaya ¢gikmaktadir.

1.5.1.4 Uluslararasi Cevre Etkenleri

Son yillarda diinyada yaganan kiresellesme egilimleri, orgutsel faaliyetierde
yeni yaklagimlan gerekli kiimaktadir. Bu ddnemde, {lkeler arasindaki sosyo-
ekonomik, kuittrel ve siyasi-politik alanlarda sinirlar ¢dziilmekte, ticaret ve sermaye
hareketleri uluslararasi bir igerik kazanmaktadir (Drucker 1999, 63).

Uluslararas! platformda meydana gelebilecek olan savaglar, Ulkeleraras)
soruniar, uluslararasi anlagmalar gibi olaylar, igletme politikalarini da etkilemektedir
(Tuna 1997, 39).

Ozellikle buylk igletmeler agisindan, uluslararasi gevre kogullan biyik 6nem
tagimaktadir. Uluslararasi pazarlarda olugan fiyat dalgalanmalar ya da arz-talep
degisiklikleri, bu olaylan yakindan iziemekte bagansiz kalan igletmeler igin, kriz
ortamiarini hazirlamaktadir (Can 2002, 335).

Konunun; turizm sektdri ve konaklama igletmeleri agisindan da dnemli
oldugu gdz 6niinde bulundurularak, uluslararas: etkenlerden kaynaklanan krizlere
ikinci b6lumde detaylari ile yer verilecektir.
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1.5.1.5 Teknolojik Etkenler

Gindmuizde cevre kosullarinin igletme Gzerindeki hizli ve yogun etkisi, yeni
teknolojilerin Gretim faaliyetlerinde kullanim alanlan bulmasi ve hizla yayginlagmasi,
isletme iginde esneklik ihtiyacinin ve ydneticilerden beklentilerin artmasina neden
olmaktadir (Zander 1990, 11).

Teknolojik alanda meydana gelen degisiklik ve yeniliklerin avantajlarinin
yanisira, igletmeler icin bazi olumsuzluklan da beraberinde getirdi§i kabul
edilmektedir. Teknolojik alandaki gelismelerin, krizlere kaynaklik etmesinin temel
nedeni, her gelisim ya da degisimin insanlarda yeni becerileri gerektirmesi ve gerekli
becerileri salayamayan kigilerde yetersizlik durumunu ortaya gikarmasi olarak
kabul edilmektedir. Konuya daha genig bir agidan bakilirsa, igletmelerin kullandigi
teknoloji ve yontemlerde hizli bir gelisme sdz konusu ise ve igletmeler bu geligmeleri
zamaninda takip edemiyorlarsa, bu durum, igletmelerde kriz dénemierinin
olugmasina neden olmaktadir (Eren 2000, 121). Bu nedenle igletmelerin, teknolojik
etkenierden kaynaklanan krizlerden kacinabilmeleri igin, iginde bulunduklan
endlstrideki degdisim ve arastirma-gelistirme ¢abalarinin yoguniugunu iyi bilmeleri
gerekmektedir. Ulke icinde ve lilke digindaki teknoloji potansiyeli ve kaynaklar
kapsamli bir bicimde aragtinimali, igletme icinde yeni teknoloji uyarilamasina iligkin
dnlemler alinmall ve teknik elemanilar yetistiriimelidir (Tutar 2000, 28).

1.5.1.6 Sosyo — Kiiltiirel Etkenler

Giinimiiz, sosyo-kiltiirel degigiklikler ydniinden bir ge¢is dénemi olarak
degerlendiriimektedir. Kargiikh derin sosyo- kiiltlrel etkenlerin etkisi glinlimiziin
deger sistemlerini degistirmektedir. Zorunlu kultlr degigimlerinin fert, toplum ve
isletme davraniglaninda yarattigi en belirgin sonug, dengesizlik ve kararsiziiktir; ya
da dider bir deyigle, sosyo-kultiirel degigimlere uyum sadlayamamak, kriz durumu
olarak kabul edilmektedir (Tutar 2000, 29).

Bu nedenle igletme ybneticileri ya da strateji uzmanlan, egitsel ve kiiltirel
dlzeylerde, sosyal dederlerde ve aligkanhklarda meydana gelen degisimleri dikkate
alarak, bu degigimlerin, igletme stratejileri (izerindeki etkilerini analiz etmeli, firsat ve
tehlikelerin neler oldugunu belirlemelidirler (Eren 2000, 120).
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1.5.2 isletme igi (Igsel) Etkenlerden Kaynaklanan Krizler

Dig gevre kosullan bir igletme igin ne kadar olumlu olursa olsun, igletmenin i¢
yapisinin bundan yararlanabilecek o&zellikte olmamasi, igletmenin kriz durumu
yagama olasiigini artirmaktadir. Bu nedenle, igletmelerin krizlerle kargi kargiya
gelmelerinde digsal etkenlerden ¢ok, igsel etkenlerin etkili oldugu dne sirtimektedir
(Dinger 1992, 317).

igsel krizler genellikie, yetersiz kararlar alan yéneticilerden ve degigim
gerektiren gligstiz yonetimlerden kaynaklanmaktadir (Thompson 1998, 54). Buna
badl alarak, belli bir stire zarfinda, igletme igindeki sorunlarin birikmesi ve bu
sorunlann tamaminin ya da énemii bir béliminiin ¢éziime kavugturulamamasi,
isletmeyi kriz dénemine itmektedir.

isletmeleri kriz dénemlerine iten baz i¢ etkenler sbyle siralanmaktadir
(Thompson 1998, 54);

1. lgletme yénetiminde butlinsel olarak digiinme ya da davranmada
basgansizlik,

2. Gegmige kdkll bir baglilk,

3. Dig gevreden gelen kriz sinyallerini anlamada bagansizlik,

4. Kisa dénemili ¢ikarlan géz énlinde tutma.

1.5.2.1 Yonetsel Etkenler

Igletmelerde; kriz durumlanina yol agan igsel etkenlerden en &nemlisi
ybnetsel etkenler olarak kabul edilmekiedir. Codu igletmede, karar verme
mekanizmalari yeterince iyi butinlesmemigti; bu da sonug olarak, yonetici
kararlannin kalitesini digGrmekte ve igletmenin c¢evreye uyum sagdlamasini
zorlastirmaktadir (Uzun 2001, 40).

Diger yandan, yénetimce alinan kararlann kalitesi, krizlerle basa ¢ikmada

cok dnemli bir dedigken olarak kabul edilse de, yonetim tarzi ve igletmenin stratejik
konumu da, kriz durumiarinda etkili olmaktadir.
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Tliz (2001, 8), yénetsel etkenlerden kaynaklanan kriz nedenlerinin temellerini
bes maddede toplamaktadir;

Yoneticilerin tahminleme ve sezgi glcunin zayif olmasi,

@ Yeni sorunlann farkliigini kavrayamama ve bu sorunlar icin eski
¢6zUmleri uygulama egilimi,
Hizli gevre degisimlerinde yavag kaima,
Cevredeki gelismeler hakkinda bilgi toplamada yetersiz kalma,

o Ust diizey ybneticilerin 8lmesi ya da plansiz bir gekilde isten
ayriimasi.

Isletmelerdeki st diizey yoneticilerin bazilan, ézellikle kriz durumlarinda,
savunmaci bir stratejik pozisyon almakta ya da krizi inkar eétme, geciktirmeye
caligma ve sistemi suglama gibi davraniglar icine girmektedir. Dolayisiyla bu
durumda igletmeler, hizl cevre dedigimlerinin gerisinde kalmakta ve kriz
durumlarininin olumsuz. sonuglanndan daha fazla etkilenmektedir. Bu nedenle,
yonetsel etkenlerden kaynaklanan krizierde, y&neticilerin gdrevi, koordinasyon
islevinin etkili olarak yerine getirimesini ve &rgQt icinde iyi bir iletigim sisteminin
kurulmasini saglamaktir (Tuna 1997, 52).

1.5.2.2 Orgiitsel Yapi Etkenleri

Orgiitsel yapiyi belirleyen etkenler, isletmenin hem somut ve fiziksel yanlan,

hem de 6rgit kalttra ve 6rgtt ikliminden olugan soyut degerleri olarak bilinmektedir.
Bir igletmenin kriz kargisinda direng gdstermesi, onun soyut ve somut yanlarinin, bir
sistem anlayigi gcercevesinde, bir arada disinilmesine ve geligtiriimesine bagl
bulunmaktadir. Bu nedenle ginimiz igletmelerinde; toplam kalite ve maliyet
bilincine séhip olma, dedisim konusunda daha sorumlu ve ilgili olma, yeniliklere agik
olma, mugteri odakli, etik ve duyarl olma gibi &zelliklerin bulunmas: gerekmektedir
(Schuler 1994, 5).

Orgiit yapisi, 6rgut kaltirtinin ve 6rgat ikliminin somutlagmig sekli olarak
tanimlanmaktadir. Kontrol alaninin dar ya da genig olmasi, otorite ve yetkinin
kullarim bigimi, merkezilegme derecesi, demokratik ya da otoriter ydnetim anlayigi
gibi etkenler, drgitsel yapiyt belirlemektedir. Yenilie kapali, geleneksel degerleri



her seye ragmen korumaya galigan, egitim dizeyi ve bilgi birikimi yetersiz, degigim
icin gerekli esneklik ve organik yapiya sahip olmayan kati bir érgit yapisi, kriz
ydnetimi icin elverigli bulunmamaktadir (Tutar 2000, 34).

Sonug olarak, igletmelerin, kriz gibi plansiz bir bi¢imde ortaya c¢ikan
geligmelere uyum saglayabilmeleri, uygun bir 6rgiit yapisina baglt bulunmaktadir.

1.5.2.3 Isletmenin Yagam Evresine Bagl Etkenler

Bir igletmenin yasam evresi, dogus, gelisme, olgunlagma, gerileme ve ¢okiis
olmak Uzere bes agamadan olugmaktadir (TGz 2001, 8). Her bir agama, kendine
6zgli 6zellikleri dolayisiyla, farkl kriz olasiliklarini barindirmaktadir.

Greiner tarafindan 1972°de ileri sirlilen gorlige gore, igletmeler yagam
siireleri boyunca, her geligme evresi sonunda ¢esitli kriz durumlanyla
karsilagmaktadirlar. Bu goérige gore, igletmenin ilk kurulug asamasinda liderlik
krizleri, gelisme agamasinda yetki devri krizleri, olgunlagma agamasinda biirokrasi
krizleri, gerileme asamasinda ise yeniden canlanma ihtiyacindan dogan krizler
yasanmaktadir. [sletmeler bu agamada, detayh analizler yaparak, yeniden
canlanmayi gerceklestirmek zorunda kalmaktadir. Bu noktada igletme; kiiglime,
strekli olgunluk ve ¢dkiis olmak lizere {i¢ segenekle kargi karsiya kalmaktadir (Uzun
2001, 41).

Isletmelerin biyame dénemlerinde gerekli Snlemler alinmadan belli sinirlarin
asgiimast, yetki, sorumiuluk, karar verme ve denetim alani konularinda gatigmalar
yaratarak, igletme dengesini bozucu &zellikler gdstermektedir. Bununla birlikte,
isletmenin pazar talebinden daha fazla bir blylme g&stermesi, satiglann birden bire
arthinimas! ya da igletme satis ve karlannin birden azalma gdsterdigi ortamlar
kriziere zemin hazirlamaktadir (Tiz 2001, 8). Bu nedenle, 6zellikle (st dlzey
yOneticiler, igletmenin bulundugu yagam evresini, bu evrenin dzelliklerini ve ortaya
cikabilecek krizleri iyi analiz etmelidirler.
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Buyiik
) Canlanma
Blrokrasi intiyaci Krizi
Krizi
/
Yetki v ae
'i Devri Kugiime
2 Liderlik Krizi !
Krizi Sirekli
V4 Olguniuk
Ya da
Coklsg
Kligiik Dogus Gelisme Olgunlagma | Gerileme Cokiis

Sekil 2: Isletmenin Yagam Evresine Bagh Olarak Geligen Kriz Tiirleri

Kaynak: Richard L. DAFT (1998). Organization Theory and Design (6th Edition).
South Western College Publishing, Ohio. s: 175

1.5.2.4 Isletmenin Bilyiikliigil ve Karmasgiklik Derecesinden Kaynakianan
Krizier

Biiyiik 8lcekli isletmelerde sabit maliyetler, igletme bitgesinin 6nemli bir
bélimiinti olusturmaktadir. Bu nedenie, dmedin; kisa ddnemde meydana gelen
talep azalmalan, igletmelerde sabit maliyetlerin kargilanmasini zorlagtirmakta ve bu
durumun belli bir stire devam etmesi, blylk igletmeleri dahi krizlerle kargi kargiya
getirmektedir.

Isletmeler buaytdikge, dikey, yatay ve codrafi agidan yayilma egilimi
gbstermektedirler. Ayni zamanda blylumeyle birlikte faaliyetleri geniglemekte ve
isletme gevresi karmagik bir hale gelmektedir. Bu durum, iletigim, koordinasyon ve
kontrol sorunlarini ortaya gikarmaktadir.
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Diger yandan, igletmelerin bliyimesi ve karmagiklik derecelerinin arfmasn
her zaman krizlere neden olmamaktadir, ancak; biyiik dlicekli igletmelerin karg
karsiya kaldiklan kriz durumlarinin sonuglarn kigik olgekli igletmelere gbre daha
yikici olabilmektedir.

Yukanda belittilen i¢csel etkenlerin yaninda, yoéneticilerin bazilannin,
isletmedeki mevcut sorunlan anlamak ve g¢bzebilmek igin, gegmis yillarda benzer
durumlarda uygulanan yéntemleri aynen kullanmalan da, igletmelerde krizlere
neden olan bir etken olarak kabul edilmektedir. lsletmelerin, gegmig yillardaki
deneyimlerinden sdrekli faydalanmalan, her krizin kendine has Ozellikleri
olmasindan dolayl uygun bir karar olarak gorlimemektedir, ancak; gegmiste
kullanilan yéntemlerde, basan saglayanlarinin irdelenmesi, mevcut krizlere igik
futmasi agisindan Snemli kabul edilmektedir.

Krizlere neden olan i¢ ve dig etkenlerin yanisira; igletmelerin bu etkenlerin
hangisi ya da hangilerinden ne 6lglide etkilenebilecedi de igletmeden igletmeye
farkliik gdsteren bir konu olarak kabul edilmektedir. Ekonomilerde sektbrler; tanm,
sanayi ve hizmet sektdrii olarak 3 ana béliimde ele alinmakta ve bu aynma bagl
olarak, her bir sektér ve bu sektdrlerde yer alan igletmeler farkli 6zelliklere sahip
olmaktadir. Sektérel farliiklar; igletmelerin yonetim, planlama, tretim, finansman ya
da pazarlama gibi iglevierinin de farklilagmasina neden olmaktadir.

isletme y&netiminin iginde yer alan kriz ydnetimi kavrami; yukarida belirtilen
sektsrler aynmi géz énline alinarak incelendiginde, bazi igletmelerin krizlere daha
duyarli, bazilarinin ise krizlerden daha az etkilenebilen bir yapiya sahip olduklan
anlagiimaktadir. Ornegin; hizmet sektériinde yer alan igletmelerde ydnelik talebin
esnekiiginin, sanayi sektérindeki isletmelere oranla daha yiiksek olmasi, sektbrlerin
kendilerine has 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Ayni gekilde; igletmelerin
trettikleri Granlerin talep esnekligi de, igletmelerin farkh kriz tirierinden degigik
olctilerde etkilenmesine neden olabilmektedir. Omegin; talep elastikiyetinin diiglik
olabildi§i bazi zorunlu tiketim mallanm lreten igletmeler, ¢esitli ekonomik krizleri
daha rahat asabilirken, liks tiiketime dayah Griinlerde ekonomik kriz ddnemlerinde
talepteki dastge bagh olarak finansal sorunlann daha sik yaganabildi§i
goriaimektedir.
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Isletmelerin Urettikleri Orlinlerin yanisira; igletmenin ydnetim yapisi da
krizlerin igletme Gzerindeki etkisini azaltip gogaltabilen bir etken olarak kabul
edilmektedir. isletme yénetiminin, kriz sinyallerini 8nceden farkedememesi ya da’
krizi gérmezden gelmesi, basit &nlemlerie dahi agilabilecek krizlere karsi gereken
O6nlemlerin alinmamasi, krizin yogunlugunu, siddetini ve igletme Uzerindeki etki
stresini uzatabilmektedir.

Bu nedenle; kriz' etkenlerinin ve olasi krizlerin igletme Uzerindeki etki ve
yogdunluk derecelerinin anlagilabilmesi, igletmenin gelecek faaliyetleri agisindan
6nem tagimaktadir.

1.6 Igletmelerde Kriz Siireci ve Krizin Olusum Evreleri

Tam toplumsal ve orgitsel olaylarn izledigi seyirde oldugu gibi, kriz streci
de, genel olarak, krizin gelisme ddnemi, kriz dénemi ve krizin sona erme dénemi
olmak Uzere l¢ agamayl igcermektedir. Kriz sireci ile ilgili olarak baglangigta,
stratejik agiklik ortaya ¢ikmaktadir. Stratejik aciklik; igletme ¢evresinde yaganan,
hizh ve koklli degisimlerin takip edilememesinden kaynaklanan bir durum olarak
tanimlanmaktadir. Bu agsama, ayni zamanda, potansiyel kriz agamasi olarak da
kabul edilmektedir.

Isletmelerde meydana gelen krizler, ortaya cikan stratejik acikhdin
anlasiimamasi durumunda ‘gizli kriz’, stratejik aciklik asamasinda erken uyari
sistemleri ve dider kriz dnleme mekanizmalan harekete gegiriimis ise, ‘kontrol
edilebilir kriz’ adini almaktadir. Bu agamada, erken uyarn sistemlerinden elde
edilen veriler saghkh yorumlanamaz ise kriz, ‘kontrol edilemeyen krize’
ddniigmektedir. Bu noktadan sonra, kriz onleme mekanizmalarinin harekete
gegiriimesi mimkin olmamakta ve igletme, hizla krize dogru siriiklenerek,
‘yénetilemeyen kriz’ agamasina gegcmektedir.

Dogal afetlere bagh olarak ortaya ¢ikan krizler diginda, diger tim kriz
stiregleri, yakin zaman dilimleri ile birbirini takip etmekte; bazen de, ayni zamanda
olusan agamalardan gecgerek igletmenin yonetsel, drglitsel ve yapisal iglevierini
etkilemektedir. ister ani bir bigimde, ister agamal olarak ortaya ¢iksin, her kriz
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durumu, olaganisth bir durum olarak kabul edilmekte ve yonetiimesi olagandigi
yontemierin uygulanmasini gerektirmektedir (Tutar 2000, 49-50).

Isletmelerde yaganan kriz durumian bir siire¢ olarak ele alindidi zaman,
krizlerin, baglangicindan sonuglandinimasina kadar agama agama degeriendiriimesi
ve igletme Uzerindeki etkilerinin ortaya ¢ikariimast gerekmektedir. Bazi yazarlar, kriz
siireglerinin igletme ve galiganlar Gzerindeki etkilerini belilemek icin, krizlere ve kriz
slreclerine bir ¢ok farkll agidan yaklagmaktadir. Kimi kriz uzmanlan; kriz strecinin
etkilerinin gogunlukla psikolojik etkiler oldugunu savunurken; bir kisim yazar, bu
etkilerin sosyo-politik ydnt Uzerinde durmakta; bir dier grup ise, kriz stirecinin
etkilerinin teknolojik-yapisal yénde agir basti§ini savunmaktadir.

Kriz siirecine psikolojik agidan bakigin temelinde, igletmelerde meydana
gelen kriz durumlannin olusumunda yer alan bireysel etkileri tahmin etmek ve
aciklamak icin biligsel teoriler ve psikoanalitik teorilerin kullammi yer almaktadir. Kriz
stiregleri psikolojik bir yaklagimla ele alindiginda; orgtsel bir krizin ¢ temel
varsayima dayandi§i gériimektedir. Birinci varsayim; kriz stirecinin ‘sorunlar bitand’
oldugu olgusuna, ikinci varsayim; kriz sUrecinde kigilerin bilgi aktarma
kapasitelerinin simirl oldugu olgusuna, Gglincl varsayim ise; bu sirecte, igletme
yOneticilerinin rasyonel olmayan davraniglar sergilemesi olgusuna dayanmaktadir.
Kriz strecinin psikolojik etkilerinin, krizden fiziksel ya da psikolojik zarar gdren
kisilerde goraldaga kabul edilmektedir (TGz 2001, 13).

Kriz stireglerine sosyo-politik bakig agis!, bitln kriz streci etkilerinin ortak bir
paydaya sahip oldugunu ve gercekte yaganan sosyal yapinin bozulmasi halinde,
isletmelerin de blylk olasilikla liderlik ve kaltirel kurallardaki degdisimler nedeniyle
olumsuz etkiler gérecegini savunmaktadir.

Teknolojik-yapisal etkiler ise, kriz sliregleri ve kriz sonrasinda igletmenin
Uretiminin, ybnetim prosedirlerinin, ekipmanlarinin, politikalarinin degigimine yol
acan etkiler olarak kabul edilmektedir (TGz 2001, 14-15). Kriz slreglerinin igleyisi,
isletmeler arasinda farkliiklar gostermektedir. $ekil 3, kriz sireci igleyisini
gbstermektedir.
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Krizin Sonuglanna
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Sekil 3: igletmelerde Kriz Siureglerinin igleyisi

Kaynak: T. J. KASH and J, R. DARLING (1998). Crisis Management: Prevention,
Diagnosis and Intervention. Leadership and Organization Development Journal, 19
(4), s: 181'den uyarlanmigtir.

Kriz slrecinde, igletme ~ kriz iligkisi; krizin geligim dénemi, kriz dénemi ve
krizin sona ermesi olmak lzere Gi¢ agamadan olugmaktadir.
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1.6.1 Igletmelerde Krizin Geligim D&nemi (Prodromal Evre — Build Up D&nemi)

Krizlerin geligim dénemi, kriz uzmanlarnca, igletmede krizin yaganmaya
basglanmasindan Onceki Dbelittilerin, agama agama, giderek agirlashg ve
belirginlesti§i dénem olarak tanimlanmaktadir. Krizin ortaya g¢ikacagina iligkin
ipuglan bu donemde ortaya g¢ikmaktadir. Bu ipuglanm gorebilmek ya da kriz
sinyallerini hissedebilmek, igletmenin krize kargi koymasini ya da krizin giddetini
azaltmasini saglayabilmektedir (Crisis Consulting 2003).

Krizin geligim donemi; igletmenin dis gevreyle, tketicilerle ve ilgili diger
kigilerle yaganan geligmelere kargi duyarl olmasi gerektigi bir agama olarak kabul
edilmektedir (TGz 2001, 16). Clnkd, gelisim evresindeyken sinyallerin hissedilmesi
ya da belirtilerin saptanmasi ve bu dogrultuda gerekli 6nlemlerin alinmasi, gogu kez,
olasi bir kriz durumundan kaginiimasini ya da krizin hafif bicimde atlatimasini
saglamaktadir (Uzun 2001, 43).

Literatirde, prodromal evre ve build up evre olarak da adlandinlan geligim
dénemi, korllik, eyleme gegmeme ve yanlis eylem bagliklan altinda G¢ agamadan
olusmaktadir.

Krizin tanimlanmasinin gerektigi ilk dénem kérlilk agamasi adini aimaktadir. .

Bu agamada, igletmenin yagamini tehdit edebilecek i¢sel ve digsal degigsimler ortaya
clkmakta ve igletmenin g¢evre ile olan iligkilerinde sorunlar bag gdstermeye
baglamaktadir (Can 2002, 336). Isletmenin cevresiyle ilgili sorunlann ortaya
¢lkmasinin yani sira, igletme iginde de cesitli ydnetsel yetersizlikler ve performans
distklikleri bu dénemde ortaya gikmaktadir (TGz 2001, 17). Diger bir ifade ile
kériik agamasi; kriz sinyallerinin yavag yavag kendini géstermeye bagladigi dénem
olarak 6zetlenmektedir. Cogu zaman igletme yéneticileri, bu belirtileri kriz sinyalleri
olarak alglamadigi ya da belirtilerin farkina varmadid igin dedigim ihtiyacin
hissetmemektedir.

Genellikle, igletmenin kériik asamasinda karsilagti§i soruniar, isletmenin

yasamini ve amaglarini tehdit eder nitelikte oilmadidindan, ydnetim eski deneyimlere
dayal olarak, kimi zaman yetersiz bilgilerie kararlar aimaktadir (Can 2002, 336).
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Korlik agamasinda igletmelerin, krizin habercisi olarak kabul edilen baz
icsel sinyalleri farketmeleri gerekmektedir. Weitzel ve Johnson (1989, 98), icsel
sinyalleri agsagidaki gibi siralamaktadir:

Isletmede eleman fazlaligi

Akilci ve kullanigh oimayan idari prosedtirier

Isletmede eleman dagimimn orantisizhg

Acik¢a tanimlanmig amagclann ve karar digttlerinin yoklugu
Cagdas anlayistan uzak orgiitsel ve yénetsel yapi
Bélumler ya da birimler arasinda iletigim kopuklugu

O 0 0o Qoo

Isletme ydnetimince bu sinyallerin tanimlanmasi, gerekli diizeltici &niemlerin
alinmasini kolaylagtirmaktadir. Isletmelerin, kérlik agamasinda olup olmadiginin
anlagiimasi igin; cesitli kontrol sistemleri ve performans etkinligini belirleyecek
Slcitler gelistiriimektedir.

Krizin gelisim déneminin ikinci agamast; bagari oraninin digmesine ragmen
isletme iginde bu duruma kargli higbir faaliyetin olmamasi, diger bir deyigle,
‘hareketsizlik agamasy’ olarak tanimlanmaktadir. Eyleme gegmeme olarak da
bilinen bu dénemde igletme, mevcut tehdit ya da firsatin gegici oldugunu ve strateji
degistirmenin maliyetinin ylksek oldugunu savunarak olagan faaliyetierin digina
cikmak istememektedir (Tuna 1997, 56). Bu agamada azalan karlar, diigen satiglar
ve stok faziah@ gibi bozulan performans belirtilerine kargin, igletmede bir
hareketsizlik hiikim sirmektedir. Ozellikle performans disiikligl, bu agamada,
heniiz kriz boyutlanna ulagsmamakta; ancak, gorilebilir ve hissedilebilir duruma
gelmektedir.

isletmelerin bu agamada hareketsiz kalmalannin nedeni, ‘igletmenin uzun
kaynaklanmaktadir. Mevcut kosullarin gegici oldugu, sonugta isletmeye higbir
zararin gelmeyecedi inanci; yobneticileri, gerekli akicr kararlari almaktan
alikoymaktadir. Bu agamada, gevredeki geligim ve degigimlerin gegici oldugu
daslntlerek, ‘bekle ve gér taktidi izlenmektedir (Weitzel and Johnson 1989, 100).
Hareketsizli§in bir diger nedeni ise, mevcut durumun olugmasinda rolii olan
ybneticilerin, gegmigte uyguladlkian politkalara bagliigi artirma ¢abalar
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olmaktadir. Buna ek olarak, yoneticiler, s6z konusu durumdaki paylanndan dolayi;
kisisel bir baski, stres ve bagansizlik korkusuna kapilabilmekte ve herkesi, her seyin
yolunda olduguna ikna etme ¢abasi igine girebilmektedir. Bu durumun sonucunda,
hatalann farkina varan; ancak, hicbir sey yapimadigimi géren ¢alisanlarin da,
isletmeye olan baglihklan sarsiimakta ve igten ayrnima, az g¢aligsma, diiglk kalitede
dretim gibi sorunlar bag gdstermektedir (Uzun 2001, 45).

Isletmelerde sorunlar ortaya giktikga, ¢6zim yollanni geciktirme ya da
eyleme gegcmeme, igletme igin gelecekte bu sorunlarin ¢dziimini daha maliyetli bir
hale getirmektedir. Bu nedenle, kriz éncesi bu dénemde, sorunlar net bir bicimde
belirlenerek, gerekli degigsimlerin gerceklegtiriimesine yobnelik dodru karariann
alinmasi gerekmektedir.

Krizin gelisme doneminin son asamas\ ‘yanlis eylem’ olarak
adlandinimaktadir. Bu agamada, igletmedeki sorunlar iyice belirgin bir hal almakta
ve eger gerekli dedisimler gerceklestiriimez ise, igletme hizli bir bicimde kriz
dénemine siriklenmektedir. Bu dénemde ayrica, normal kosullarda uygulanan
yontemier kullaniimaz duruma gelmekte ve bu nedenle, artan zaman baskisi
hissedilmekte ve alinan kararlarda merkezilesme egilimi géze garpmaktadir.

Krizin egidine gelinen bu son agamada yéneticileri yanlig eyleme stirikleyen
neden, panik ve endige duygularni tagiyan bireylerin yaratici karariar yerine, ¢abuk
ve genelde dogru olmayan kararlar aima egilimi olarak kabul edilmektedir. Bu
kosgullar altinda yapilmasi gereken, son derece agik bir politka izlemek ve
calisanlann mevcut durumu tim yodnleriyle anlamalarnna yardimc! olmak olarak
ozetlenmektedir. Igletme dederleri ve amaclannin, yetkilerin, kararlann ve
nedenlerinin c¢aliganlara agiklanmasi ve bireylerlerde hakim olan belirsizlik
durumunun giderilmeye c¢ahsgilmasi; kriz déneminde c¢aliganlarin destegini ve
guivenini kazanmak agisindan oldukca énem kazanmaktadir.

Gorgldudu gibi, prodramal evre adini alan kriz dncesi dénem, igletmeler
agisindan, gercekten bir donim noktast olarak nitelendiriimektedir. Sonug olarak, bu
dénemde ortaya gikan kriz belirtileri gerektigi gibi degerlendirilemez ya da dider bir
deyisle, déntm noktasi kagirilir ise, krizlerin tm hiziyla devam edecegi ve igletmeyi
cok agir kayiplara ugratacag belirtimektedir. Krizin gelisim déneminde, kriz belirti
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ve sinyallerinin kisa dénemli ¢ézimierle ortadan kaldirnimaya géhgulmam da, krizi
ortadan kaldirmamaktadir. Ustelik b&yle bir tutum, belirtilerin de gizlenmesine neden
olacagindan, igletmenin daha agir ve beklenmedik bir bigimde krize yakalanmasina
neden olmaktadir (Kash and Darling 1998, 181).

1.6.2 igletmelerde Kriz Dénemi (Akut ve Kronik Kriz Evreleri)

Prodromal evrede, belirti ve sinyallerin ainmamasi ya da g6z ardi edilmesi
durumundan sonra, isletmelerde kriz &ncesi ddnem, yerini; kriz ddénemine
birakmaktadir. Kriz dénemi iki ana kisimdan olugmaktadir. llk kisim aket kriz
evresi, ikinci kisim ise kronik kriz evresi adini almaktadir.

Kriz déneminin ilk agamasi, genellikle akut kriz evresi olarak bilinmektedir.
Bu evrede, igletme ve gevresinin hissedecedi fiziksel, mali ve psikolojik soruniar ug
noktalara varmakta, igletmede karmasikiik ve gerilim artmakta, g¢aliganiar
yaraticiliktan uzaklagmakta ve performans dislkiGgu engellenemez boyutlara
ulagmaktadir (Ttiz 2001, 18).

Kriz ve igletme ybnetimi uzmanlanndan Steven Fink (1986, 22), akut kriz
evresini ‘dénist olmayan yol' olarak tanimlamaktadir. Clnkd, bu noktadan sonra
isletmenin krizden kagmasinin ya da kurtulmasihin higbir yolu kalmamakta ve
isletme krizle y(iz ylize gelmektedir. Bu evrede alinabilecek dnlemler sadece zarar
kontrol altina almaya yonelik olmaktadir. Akut kriz evresi, tim kriz dénemi evreleri
icinde en kisasi oimasina ragmen, olaylarin artan hizi ve yodunlugu, bu evrenin
yoneticiler tarafindan en uzun kriz evresiymis gibi algilanmasina neden olmaktadir.
S6z0 edilen bu iki durum, akut kriz evresinin en énemli 6zelliklerini olugturmaktadir.
Bu ozellikler; yetkinin merkezilegsmesi, gerilimin artmasi ve karar mekanizmasinin
bozulmasi olarak (¢ baglik altinda incelenmektedir.

Ote yandan; bazi durumlarda igletmeler, cevresel sartlar dogrultusunda,
onceki asamalann higbirinden ge¢meden de akut kriz evresini yagamaktadir.
Bahsedilen bu ani kriz durumuna gecis, igletmenin faaliyétlerini birden bire
etkilemekte, hatta igletmenin yasamsal varhgini tehdit eder boyutlara
ulasabilmektedir. Bu nedenle, isletmelerin akut krize ani ge¢is agamalar, dnemli
yapisal ve stratejik degisimleri gerektirmektedir (Weitzel and Johnson 1989, 101).
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Kriz déneminin ikinci kismi olan kronik kriz evresini, Kash ve Darling (1998,
182), ‘olaylann yavas yavag yatigtig! ve krizin siddetinin azalmaya bagladigi dénem’
olarak tanimlamakta; Fink (1986, 24) ise, ‘akut kriz evresinden sonraki bir otopsi
asamasi’ olarak nitelendirmektedir. CUnklG kronik kriz evresinde igletmeler,
kendilerini analiz ederek, giiglii ve zayif yanlarini ortaya koymaya calismaktadirlar.
Boylelikle, igletmelerin daha sonra kargilagabilecegi krizlerin daha iyi ydnetilebilmesi
icin, bir alt yapi olugturulabilmektedir.

1.6.3 Igletmelerde Krizin Gbziiime Evresi (Abatement Asamasi)

Kriz ydnetiminin ana hedefi olarak goriilen evre, krizin ¢bziilme evresi olarak
kabul ediimektedir. Bu evre, igsletmenin yeniden normal faaliyetierine déndiigu siireci
ifade etmektedir. Bu asamada igletme, degigsime uygun ¢ézamlerle krizi ortadan
kaldirarak, faaliyetlerine yeni bir yon kazandirmaktadir. Krizin géiiilme evresinin
stresi; hamleler, kargi hamleler, yasal gelismeler ve medyada yer alig gibi
nedenlerle gok uzun olabilmektedir (TGz 2001, 19). Cézim ya da ¢bkis evresi
olarak da bilinen bu evre, igletmenin zararlarini onarmasi ya da yagamsal varligini
stirdirebilmesi agisindan dnem tagimaktadir. Bu evrede bagan saglandid takdirde,
isletmenin krizi daha az zararla agmasi mimkin olabilmekte; aksi halde, krizin
siddetine bagh olarak, igletme igi sorunlar ¢ok blylik boyutlara ulagmakta, finansal
sorunlar artmakta ve igletmenin kendi icindeki ¢atigmalar ¢ézimlenemeyecek
boyutlara ulagmaktadir (Tuna 1997, 58).

Diger yandan, kriz ewvrelerinin devirsel yapisi geredi, dizenli olarak
basamakiar halinde siralanamamast, bir krizin nerede ve ne zaman bittiginin ve
diger bir krizin nasil ve ne zaman baglayacaginin anlagiimasini zorlagtirmaktadir. Bu
nedenle ydnetsel krizlerin, dalga etkisi ile digerlerini uyarma ve harekete gegirme
olasiid, isletmeler agisindan (zerinde 6nemle durulmasi gereken bir tehlike
olmaktadir. Bu durumda, gergek krizin net bir bigimde tanimlanmasi 6nem
kazanmaktadir. Cinki krizin ¢dziilme evresi, pek ¢ok isletme igin, son sans olarak
kabul edilmektedir. Bu sans iyi 'kullamlmazsa, igletme igin yok olug kaciniimaz
olmaktadir. Konunun uzmanlanndan Fink (1986, 25-26), bu nedenle ¢6zllme
ewvresini ‘kriz tlinelinin sonunda goérilen ¢éziime 15181, bir bagka krizin habercisi de
olabili; ayni zamanda bir bagka akut kriz, kronik kriz tlinelinde arkadan sinsice
yaklagabilir' cimlesiyle agiklamaktadir.
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Goraldagu gibi, igletmelerde kriz slreci ve krizlerin olugum evreleri
birbirinden farkh ézellikler iceren dénemler olarak kabul edilmektedir. Tablo 2’ de
isletmelerde krizin olugum evreleri ve 6zellikleri kisaca 6zetlenmektedir.

Tablo 2: Igletmelerde Krizin Olusum Evreleri ve Ozellikleri

KRIZLERIN GELISIM DONEMI
KORLUK EVRESI HAREKETSIZLIK YANLIS EYLEM EVRESI
EVRESI
Krizin tanimlanmasi Krizin gelisim = Krizin geligme

gereken ilk dénemdir.

Isletme yasamini
tehdit edebilecek i¢sel
ve digsal degigimler
ortaya cikmaktadir.

déneminin ikinci
agamasidirr.

isletme meveut tehdit

ya da tehlikenin gegici
oldugunu savunmakta
ve olagan faaliyetlerin

déneminin san
agamasidir.

Bu agamada,
isletmedeki sorunlar
belirgin bir hal aimakta
ve igletme hizla kriz

Kriz sinyalleri yavas disina ¢tkmak strtiklenmektedir.
yavag kendini istememektedir.
gbstermektedir. = Normal kogullarda

isletme iginde cesitli
ybnetsel yetersizlikler
ve performans

Bu agamada, karlar
azalmaya, satiglar
digmeye ve stoklar
artmaya

uygulanan yéntemier
kullaniimaz hale
gelmektedir.

dishklGkleri ortaya baglamaktadir. = Alinan kararlarda
cikmaktadir. merkezilesme baskisi
Kriz belirtilerine g6ze carpmaktadir.
Degisim gereksinimi ragmen igletmede bir
hissediimemektedir. hareketsizlik
strmektedir.




KRiZ DONEMI (AKUT VE KRONIK KRiZ EVRELERI)

AKUT KRiZ EVRESI

KRONIK KRIZ EVRESI

isletmenin hissedecegi fiziksel, mali
ve psikolojik sorunlar, bu evrede, ug
roktalara varmaktadir.

isletmede karmagiklik ve gerilim
artmakta, caliganlar yaraticiliktan
uzaklagmakta ve performans
digiklGga engellenemez boyutlara
ulagmaktadir.

Akut kriz evresinin baglamasindan
sonra, igletmenin krizden kagmasinin
ya da kurtuimasinin higbir yolu
kalmamaktadir.

Bu evrede alinabilecek dnlemler
sadece zarari kontrol altina aimaya
caligmakia sinirhdir.

Bu evre, tim kriz evreleri iginde en
kisa sireli olan olsa da, yéneticiler
tarafindan en uzun sdreli kriz evresi
olarak algilanmaktadir.Bunun
nedeni, olaylann artan hizi ve
yogunlugu olarak gésterilmektedir.

Isletmenin kriz yagadi§i ikinci ever
olarak kabul edilmektedir.

Bu evre, olaylarin yavas yavas
yatismaya bagladid: ve krizin
siddetinin azaldig1 dénem olarak
tanimlanmaktadir.

Isletmeler kendilerini analiz ederek,
gaclii ve zayif yénlerini bulmaya
calismaktadir.

Bu evrede igletmeler, daha sonra
kargilagabilecekieri krizlere yénelik
bir 6n aragtirma yapmakta ve
bdylece ilerideki krizler icin gerekli
oénlemleri aimakta ya da 6nlem alma
ihtiyacim farketmektedir.

Bu dénemde, ileride yasanabilecek
krizlerin daha lyi yonetilebiimesi igin
bir ait yapi olusturulmaktadir.
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KRiziN ¢6Z0LME EVRESI

» Bu ewre, isletmenin yeniden normal faaliyetlerine déndiigu sireci ifade
etmektedir.

= Bu agamada igletme, degisime uygun c¢ézimlerle kriz ortadan kaldirarak,
faaliyetlerine yeni bir yon kazandirmaktadir.

= (CbzUm ya da ¢okiig evresi olarak da bilinen bu evre, igletmenin zararlanm
onarmasi ya da yagsamsal varligini sGrdlrebilmesi agisindan énem tagimaktadir.

» Bu evrede basan saglandi§ takdirde, igletmenin krizi daha az zararla agmasi
mimkin ofabilmekte; aksi halde, krizin giddetine bagh olarak, igletme igi
problemler ¢ok biylk boyutlara ulagmakta, finansal problemler artmakta ve
isletmenin kendi icindeki ¢atigmalar ¢éziimlenemeyecek boyutlara ulagmaktadir.

isletme yo6netimi agisindan, krizlerin ¢bzilme evresi tamamlandiginda,
isletmenin krizlere hazirlikh olma diizeyi de belirlenebilmektedir. Ozelikie ilk krizi
yasamis igletmeler agisindan bu diizeyin belilenmesi, gelecekte yasanabilecek
krizlere kargi bir én hazirlik olarak gériiimektedir. Isletmelerin krize hazirikli olma
dizeyleri bes bodlimde siniflandinimaktadir. Bu siniflandirmay! dikkate alarak
yoneticiler, igletmenin krizlere hazirlikh olup olmadigini analiz etmektedirier.

i. Krize Yatkin Olma Diizeyi : Krizlere yatkin olarak kabul edilen igletmelerin
ilk dzelligi, 6nemli krizleri takip etmemeleri ve erken uyari sistemlerine sahip
olmamalan olarak ézetlenmektedir. Igletme yénetimi, yasanilan kriz ya da
krizlerin verecegi zaran en digik dizeye ¢ekebilmekte ancak; kriz iyilestirme
sistemlerini kullanamamaktadir. Bu tir igletmeler, gegmigteki hatalarini
tekrarlayabilmekte ve ard arda kriz dénemleri yasayabilmektedir.

ii. Krize Duyarh Olma Diizeyi : Bu dizeydeki igletmeler, birinci konumdaki
igletmelere gore daha ileri bir diizeyde bulunmaktadir. Ancak bu
isletmelérde, kriz streclerine hazirlik olsa da, halen gok duyarh bir yapi
korunmaktadir. Krizlere duyarh olan igletmelerin, dogal ve insan etkeninden
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kaynaklanan krizler igin programian hazirlanmakta, fakat, krizin diger
etkenleri icin plan ya da hazirliklan bulunmamaktadir. Bu igletmelerin, ne
digsal ekonomik saldinlar ne de rakip saldinlanna kargt planlan
bulunmamaktadir.

Krize Kismen Hazir Olma Diizeyi : Bu konumdaki isletmelerde, sinirli
sayidaki isin durmasina yonelik ayrintili plan ve prosedurler bulunmaktadir,
ancak bu igletmeler; kriz yonetiminde yer alan karmagik durum ya da
iligkilerde bagansiz olmaktadir. Bunun nedeni ise yénetimin, ‘iyi yonetilen
igletmelerin kriz yagamayacad’' ya da ‘' igletme baylklGglnin 6nemli
krizlerden kurtaracadr’ yonindeki disgiincelerinden kaynaklanmaktadir.

Krize Dayanikli Olma Dulizeyi: Bu konumdaki igletmeler; tanimlanmig kriz
tirlerine ve krizleri 6nleme yo6ntemleriyle ilgili olarak tam bir gelisme
kaydedemeyen igletmeler olarak tanimlanmaktadir. Ancak, kriz slreci
ybnetiminde, diger konumlardaki igletmelere gére bir diizelme goriiimektedir.
Bu konumda kriz yénetimi ¢abalan, krizin son agamasi igin oldugu kadar, ilk
agamasi icin de resmilegebilmektedir. Krizin etkisini hafifletmeye yénelik
planlamaya ek olarak, krizleri &nleme ve izlemeye ybnelik bazi
planiamalarda bu diizeyde yer almaktadir.

Krize Hazir Olma Diizeyi: Bu konumdaki isletmeler, énemli krizleri etkileyen
ve dnleyen etkin plan ve prosedirier geligtirmektedirler. Krizlere hazir olarak
kabul edilen igletmelerde, organizasyone! ve ¢aligmaya dayal geri bildirimler
6nem kazanmaktadir. Ayrica yénetim, érgit kaitirinin ve krizlerde insan
etkeninin bilincindedir ( Pheng, Ho and Ann 1999, 237-238).

Konu dahilinde kabul edilen gorus, her igletmenin krize hazir oima diizeyinde

bulunmasi gerektidi yéniinde yogunlagmaktadir. Ancak, igletmeler agisindan bu
diizeye ulagmak sanildigi kadar kolay olmamaktadir. Herhangi bir igletmenin tam
anlamiyla krizlere hazir olmasi, kriz oncesi, kriz aninda ve kriz sonrast etkin

ydnetimle mimkiin olmaktadir. Diger bir deyisle, yonetimin, kriz yonetimi kavramini

tam olarak bilmesi ve uygulamasi gerekmektedir. Konunun énemi nedeniyle,

calismanin bu boéliminde kriz ybnetimi kavrami (zerinde ayrintlanyla

durulmaktadir.
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1.7 Isletmelerde Kriz Yénetimi Sireci ve Yonetim Stratejileri

Genellikle krizlerin, ydnetimin denetimi disinda olan etkenlerden
kaynakiandidi duginidimektedir. Bu diiglince yapisina gore, hilkimetin ekonomik ve
yasal hatalan, uluslararasi kota uygulamalan ya da deviet miidahaleleri krizlerin
kaynadini olugturmaktadir. Oysa, konunun baginda aynintilanyla deginildigi gibi
krizler sadece isletme denetimi diginda kalan etkenlerden dogmamakta, birgok i¢sel
etkenlerden de kaynaklanmaktadir. Pek ¢ok igletme bu yanilgiya diigmedigi icin, kriz
dénemlerini basariyla atlatmakta ve hatta krizlerin olumlu sonuglarindan da
faydalanmaktadir. Bu bagarinin temelinde, igletme ydneticilerinin kriz yénetimini tam
ve net bicimde anlamalari ve uygulamalarn yatmaktadir.

isletmeler, her olast kriz tard igin yeterli haziri§ her zaman
saglayamamaktadir. Bu nedenle kavramsal agidan ‘kriz yonetimi’ ifadesi genel bir
anlamdan ¢ok, ybnetilebilir kriz tlrleri ile sinirli bir anlam ifade etmektedir.

Kriz yonetimi kavrami degisik yazar ve uzman tarafindan tamimlanmaktadir.
Bu kavram; ‘igletmenin isletmecilik faaliyetlerini olumsuz yénde etkileyen, érgiitin
mal varhigini ya da kamu imajint azaltan, insan saghigini ve givenligini tehdit eden
eylemleri azaltma hedefinden yola c¢ikan ve aniden gelisen olaylara karsi plan
yapabilme organizasyonu’ geklinde 6zetlenmektedir (Pheng, Ho and Ann 1999,
231). Tuna (1997, 61) ise, kriz ydnetimi kavramini tamimlarken temel amacin,
‘igletmeyi krize hazifamak’ oldugunu savunmakta ve bu amaca ulagmak igin kriz
ybnetiminin kapsamina agagidaki faaliyetleri de dahil etmektedir. Bunlar;

= QOlasi krizleri 6nleme faaliyetleri,

= QOlasi krizlerin igletmeye verebilece§i zararlardan en iyi bigimde korunacak
sekilde hazirlik yapmak,

» |sletmenin kargilagh@i mevcut krizi, en az zararla atlatmak,

» Kriz sonrasinda, igletmenin eski haline dénebilmesi igin planlar hazirlamak
ve uygulamak olarak belirtiimektedir.

Bir baska tanimda ise kriz ybnetimi; olasi kriz durumlanna karsi, kriz

belirtilerini algilama konusunda gerekli duyarlii§i goéstererek, igletmenin krize
girmesini engelleme ya da aniden ortaya ¢ikan kriz durumlannda, igletmeyi en az
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maliyet ve kayipla kriz durumundan kurtarma siireci geklinde tanimlanmaktadir
(Tutar 2000, 83). Diger bir deyigle kriz ydnetimi, bir y&neticinin olasi tehlike
durumlarinda, igletme amaglanni kabul edilebilir bir maliyetie, kargilamaya galigma
streci seklinde 6zetlenmektedir. Igletmenin karg! kargiya kaldigi firsat ve tehlikeler,
kriz ydnetiminde belirleyici rol oynamaktadir. Bagarth bir kriz ydnetimi, olasi kayiplan
en aza indirebilmektedir ve bu nedenle kriz yonetimi stirecinin igletme yénetimince
cok iyi analiz edilmesi ve uygulanmasi gerekmekiedir. Kriz ybnetimi sireci; kriz
ohcesi donemi, kriz am stratejilerini ve kriz sonrasi degeriendirmeleri
kapsamaktadir. Ayrica yine bu stire¢ icinde kriz planlan, medya ve halkla iligkiler de
yer almaktadir. Cogu kriz uzman tarafindan kabul edilen kriz yonetimi sireci, bes
asamali olarak Sekil 4’ de incelenmektedir.

Bes asamall olarak incelenecek olan kriz y6netimi sirecinde temel hedef,
isletmeyi olasi krizlerden korumak ve/ ya da igletmeyi mevcut krizden en az zararla

-clkarmaktir.
KRizZ
Kriz Kriz Hazirlik Kriz Denetim Normal
Sinyallerinin —»  ve Korunma ——» AltnaAlma —%» Duruma
Alinmasi Gegis

?

Ogrenme ve Degerlendirme

Sekil 4: Kriz Yonetimi Siireci

Kaynak: Halil CAN (2002). Organizasyon ve Yénetim. Siyasal Ktiabevi, Ankara. s:
339
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Kriz déneminde bagan, etkin bir igletme ybnetimi ile saglanmaktadir. Bu
caligmada kriz ve igletme ydnetimi, kriz 6ncesi ydnetim yapisinin olusturulmasi, kriz
aninda igletme ydnetimi ve kriz sonrasi igletme ydnetimi olmak Uzere {i¢ boyutta
incelenmektedir. Sekil 5' de ise; Sekil 4' de belirtilen bes agama ile kriz ydnetiminin
¢ boyutu birlegtirildidinde, kriz sinyallerinin alinmasi ve krize hazirlik agamalarinin
kriz 6ncesi ydnetime; krizin denetim altina alinma agamasinin kriz aninda yénetime;
normal duruma gegis ve dederiendirme agamalarinin ise kriz sonrasi yénetime dahil
oldugu goérilimektedir. Bunlann yan) sira, kriz yénetimi dahilinde kriz planlarinin
hazirlanmasi, kriz durumlannda halkla iligkiler ve medya iligkisi ve yénetimlerin
krizlere ydnelik yaklagimlari da yer almaktadir.

Kriz Oncesi Dénem Kriz Ani Kriz Sonrasi Dénem
Kriz sinyallerinin Alinmasi Krizin Denetim Altina Normal Duruma Gegis
Alinmasi
Kriz Hazilik ve Korunma (Halkla lligkiler) Degerlendirme

Sekil 5: Kriz Yonetimi Agamalan

Kriz ybnetimi her geyden once degisimi ve degisime katiimayr gerekli
kiimaktadir. [gletmelerde bazi durumlarda, kriz énlemek ya da ydnetmek igin
drgltsel yapinin hemen degistirimesi gerekmektedir. Ideal bir kriz ydnetiminin ayni
zamanda belirli yénetim stratejilerini de kapsamast gerekmektedir. igletmelerin farki
yapisi elbette kriz durumlarinda her igletmenin birbirinden farkli yénetim stratejileri
geligtirmesini saglamaktadir, ancak; kriz strecinde her igletmenin, kendi yapisina
uygun stratejiler belilemeden once, temel olarak kabul etmesi gereken beg
ybnetim stratejisi bulunmaktadir. Tutar (2000, 84), bu ydnetim stratejilerini agagidaki
gibi aciklamaktadir;

1. Kriz stireglerinde 6rgit felsefesinde k&klu bir degisiklik yapilir.

2. Kriz ybnetimi misyonuna uygun, mikemmel bir igbirligi dlgiincesi
olusturulur.

3. Kriz ydnetimi stratejik planlamayla bitinlegtirilir.

4. Kriz ybnetimi simulasyonlan yardimiyla, seminerle ve egitim faaliyetleri
sUrdGraldr.

5. Yeni érgitsel vizyona uygun, gérev stratejileri olugturulur.
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Kriz yénetiminde yukarida bahsedilen bes ydnetim stratejisinin yanisira,
Isletme ydnetimlerince diizenlenen farkh stratejiler de yer almaktadir. Bu stratejiler,
isletme ya da igletmelerin krizi nasil algiladiklan ile ilgili olarak degigim
gostermektedir. Ayni zamanda, isletmelerin uyguladiklan ydnetim stratejileri,
igletmenin hangi kriz agamasinda bulundugunun bilinmesine gére de degisim
gostermektedir. Clnk{; sbzgelimi krizi dnceden farkeden bir igletme ile, kriz
sinyallerini farketmeyen ve aniden krize siriklenen bir isletmenin krizlere karg:
sergileyecekleri stratejiler degigsmektedir. Konunun bu bélimiinde, krizden énce, kriz
aninda ve kriz sonrasi igletme ydnetimi ile kriz planlar ve halkia iligkiler konularina
aynintilan ile yer verilecektir.

1.7.1 Kriz Oncesi Isletme Yonetimi

Kriz dncesi igletme ybnetimi; krizin meydana gelebilecegini bildiren erken
uyar sistemlerini ve hazirliklan icermektedir. igletmeler agisindan énemli olan; kriz
sartlanné ulagiidiinda krizi ertelemenin yollarnni aramak degil, kriz anina gelmederi
énce, krizin gelmekte oldugunu hissetmek ve kriz dncesi hazirliklan tamamlayarak
krize girmemeye ya da krizden en az zararla ve hatta bir takim olumiu sonuglar elde
ederek cikmaktr. Bu anlamda, kriz 6ncesi igletme ydnetiminde, bes kriz énleme
unsuru bulunmaktadir. Bu unsurlan Tz (2001, 26-27) agagidaki gibi agiklamaktadir:

1) Stratejik Diizeydeki Eylemler: igletmeler, kriz yénetiminin stratejik bir
gereklilik oldugunu bilmeli ve kriz ybnetimi sirecini bir maliyet olarak

gérmemelidir.

2) Teknik ve Yapisal Eylemler: Bu faaliyetler, farkli departmanlardan gelen
yonetici ve idarecileri iceren, kriz ydnetimi takiminin yaratiimasina y6neliktir.

3) Degerlendirme ve inceleme Eylemlerii: Bu faaliyetler, kriz tehditlerinin
yasal ve finansal denetimini iceren araclarn kapsamaktadir.

4) lletisim Eylemleri: Kriz takimlarinin iletigimi nasil kuracagimi ve ne tir
bilginin toplanacadini igeren faaliyetleridir.

1411



5) Psikolojik ve Kilitiirel Eylemler: Bu eylemlerin uygulanmas! oldukga
zordur, ¢lnkd; belirsizlik, korku ve endige gibi son derece duygusal sorunlara
¢6zUm bulmaya dayanmaktadir.

Daha 6nce de deginildidi gibi, kriz 6ncesi igletme ybdnetimi; kriz sinyallerinin
alinmast ve krize hazirhk agamalanni kapsamaktadir. Kriz éncesi igletme
ybnetiminin baglangi¢ noktasi, kriz sinyallerinin hissedilmesi olarak kabul
edilmektedir.

ABD’ de 1989 yilinda Kriz Ybnetim EnstitisG’'nin (ICM) yaptigi bir
aragtirmaya gore, énceden bilinmesi ya da hissedilmesi miimkin olmayan krizler,
toplam krizler icinde ¢ok kiigik bir pargayi olugturmaktadir. Bu aragtrmanin sonucu
olarak, krizlerin gergek olugsumunun, ydnetimin gérmezden geldidi sorunlardan
kaynaklandigi vurgulanmaktadir (Institute of Crisis Management 2003).

Prodromal evre olarak da bilinen bu evrede, yaklasan krizin belirtilerinin
farkedilmemesi ya da kriz sinyallerine gereken dnemin veriimemesi durumurida,
krizlerin ortaya ¢ikmasi kaginiimaz olmaktadir. Krize hazirlikli igletmelerin en énemti
6zelligi, en zayif kriz sinyallerini dahi hissetmeleri ve bu uyaricilara gereken énemi
gbstermeleri olarak kabul edilmektedir.

Kriz sinyalleri olarak kabul edilen ve krizlerin en dnemli belirtileri arasinda
sayilan baz| igletme sorunlan arasinda; bozulan bilangolar, devamh aksayan nakit
akiglan, artan fakat cevapsiz kalan misteri gikayetleri, trlin iadeleri, diigen satiglar,
azalan pazar payr ve rakiplerin pazardaki yeni hamleleri sayilmaktadir. Kriz
sinyallerinin alinmasi sanildi§i kadar basit bir olay olmamakia birlikte, belirtilerin
tama batin igletmeleri etkilememektedir. Bu noktada onemli olan, igletme
yonetiminin, hangi belirti ya da sinyallerin 6nemli oldugunu, hangilerinin daha fazia
dikkat gerektirdigini analiz etmeleri ve gerekli hazirikian yapmalan olarak
6zetlenmektedir. Bununla birlikte, her krizin farkh sinyaller ve belirtiler icerdigi
unutulmamalidir. Bu nedenle, krize hazirlikl olmayan bir igletme ydnetiminin, bir
sinyalin hangi krizin habercisi oldugunu bilmesi ve 6nlemleri almasi kriz yénetimini
zorlagtirmaktadir.
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Kriz sinyallerinin alinmasi ve kriz belirtilerinin gériiimesi igin igletmelerde iki
farkll yéntem kullamimaktadir. Bu yéntemler; ¢cevre analizi ve erken uyan sistemieri
olarak adlandinimaktadir. Bu ydntemlerin kultaniimasindaki amag¢, mevcut
faaliyetierden ayn olarak, durum degerlendirmesi, igletme analizi ve ¢evre taramasi
konulannda bilgi sahibi olmaktir. Bu ydntemlerden biri olan ¢evre analizinin ilk
asamasinda, dinyada igletmeyi yakindan ilgilendiren tlkeler ve bu Ulkelerdeki
gelismeler 6n planda yer almaktadir. ilgili Glkelerdeki kritik olaylar ve bu olaylann
tarini gegmisi gdzden gegirilerek, ‘bu verilere gbre gelecede yénelik tahminler
olusturmaktadir. Isletmelerin (lke igi ve digi geligmeleri izleyerek krizin yaklagmakta
oldugunu onceden gbérmeleri ve O6nlem almalan 8nem tagimaktadir. Cevre
analizinden farkli olarak, bir diger ydntem olan erken uyar sistemleri, sektérel analizi
esas almaktadir. Diger bir deyisle erken uyar sistemleri, isletmenin bulundugu
sekiér ve yan sanayide yasanan degisimleri yakin takibe almak ve etkili bir bilgi
toplama kanal olusturarak denetimi siklagtirmak olarak agiklanmaktadir (Ttz 2001,
83-84-85).

Sdzedilen bu yéntemlerden erken uyar sistemleri, igletmelerin genellikle
daha sik bagvurdugu bir yéntem olarak kabul edilmektedir. Erken uyar sistemi,
temelde bir finansal analiz teknidi olmakla birlikte, dort agamadan olugsmaktadir. ik
asama; ayni sektordeki isletmelerin bagarili ya da basarisiz olarak kargilagtiriimasi,
ikinci agama; sektbrdeki igletmelerin geriye dogru beg yil icin finansal rasyolarinin
hesaplanmasi, ﬁgﬁnéﬁ asama; baganh ya da basansiz igletmeler arasindaki
farkhigin hangi yildan itibaren bagladidinin belirlenmesi ve son agama ise, bu
farklihklarin nedenlerinin bulunmasi ve gelecek icin gerekli dnlemierin alinmasini
icermektedir.

Kriz éncesi igletme ydnetiminde yer alan ikinci agama, krize hazirlik, énlem
alma ve korunma agamasidir. Krizlerden kaginmak ya da korunabilmek igin,
isletmelerin, 6nceden belirlenmig ve denenmis hazirlik ve korunma mekanizmalarini
uygulamalan gerekmektedir. Bu da, uyan sinyallerinin farkediimesinin 6nemini
vurgulamaktadir. Bu nedenle bu agama, herhangi bir kriz belirtisi ortaya ¢gikmadan
bile, haztriik ve énlem alma gallsnialanna baglamayi gerektirmektedir._
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Bu agamanin ik kismini, énlem alma caligmalan olugturmaktadir. Bu
galismalarin amaci, igletmedeki kriz sinyallerinin tanimlanarak, bu sinyallerin igaret
etti§i olasi krizlere karsi etkili dnlemlerin alinmasint saglamaktir (Uzun 2001, 56).
Asamanin ikinci kisminda ise, hazirlik gcaligmalan yer almaktadir. Bu agama, kriz
senaryolari ve eylem planlan geligtirmeyi ve igletmedeki ¢aliganlar olasi bir krizdeki
rollerini iyice benimseyene kadar sirekli denemeler yapmay! kapsamaktadir. Bu
asamada aynca; krizin dier evrelerinde zararn en diigiik diizeyde tutulmasi ve hizli
iyilegmenin saglanmasi i¢in yapiimasi gerekenler ortaya konmaktadir. Krize hazirhkli
olmanin temelinde, uygun bilgi sistemlerinin kullanilmasi, etkin planilama ve karar
alma teknikleri de yer almaktadir (Kash and Darling 1998, 182). Dider bir deyigle
amag, krizlere her yénden hazir olmak, kriz aninda sakin ve akilci davranmayi
saglamaktir.

Kash ve Darling (1998, 182-183), yukanda s6zii edilen s(reclerin
gelistiriimesi konusunda, stratejik tanminier, durumsal planiama, sorun analizleri ve
senaryo analizlerini kullanmanin igletmenin kriziere hazirlanmasinda yardimci
oldugu daglincesini savunmaktadir. Kriz éncesi y6netimde stratejik tahmin
tekniginin 6zinQ, blylk degigimlerin etkilerini tahmin etmek olugturmaktadir.
Stratejik tahminler yapilirken, simulasyon, extrapolasyon ve neden-sonug analizleri
gibi metodiar kullaniimaktadir. Durumsal planlama teknigi, olaylann tahmin edildigi
gibi olmadigi durumlarda, yaririige konacak olan alternatif planlann geligtiriimesi
strecini kapsamaktadir. Stratejik tahmin teknigi, belirli ve tahmin edilebilir
durumlarda s6z konusu iken, durumsal planlama daha belirsiz durumlan
kapsamaktadir. Durumsal planlama teknigi ayni zamanda, kriz durumlarnnin
g¢bzimlenmesine de yardimci olmaktadir. Sorun analizi teknigi, durumsal
planlamaya benzemektedir. Bu tekni§in amaci, igletmede karar verici durumda
olanlarin, cevrede geligmekte, olan egdilimlerden haberdar edilmelerini saglamaktir.
Senaryo analizi teknigi ise, olugabilecek tim olumiu ve olumsuz durumlann
dustindlerek, bunlarin ortadan kaldinimasi ya da bu durumlara kargi &niemler
alinmasina yénelik alternatif planlarin geligtiriimesini kapsamaktadir.

Hazirlik ve 8nlem alma agamasi, kriz yénetiminin ilk basamag: olarak kabul
edilmektedir. Kriz yénetiminin en az maliyetli agamasi olmasina ragmen, yoneticiler
tarafindan en ¢ok gbéz ardi edilen agama da yine hazirlk ddnemidir. Bunun
sonucunda bircok igletme, aniden krize sirliklenmekte ya da krizi denetim altina



alamamaktadir. Oysa, uzmanlara gore, bir kriz ddnemini zararsiz gegirmenin en iyi
yolu onu ydnetmektir. Bu nedenle uyar sistemlerinin geligtirimesi ya da igletme
gevresinin analiz edilmesi kriz yénetiminin temeli olarak kabul edilmekte ve birgok
basanl igletme bu ydntemleri kullanarak krizleri engellemektedir.

Uyan sinyallerini izleme agamasi (i¢ pargal bir stireg olarak iglemektedir. ilk
olarak, izlenmesi gereken bilginin kaynakian tanimlanmaktadir. Kriz yéneticileri bu
asamada, krizle bir gekilde ilgili olabilecek kaynaklan aragtirmakta ve bilgi
toplamaktadr. Ikinci agama, elde edilen kaynaklardan hangi bilgilerin toplanacaginin
belirlenmesi, son agama ise, bilginin kriz yaratma potansiyeline gbre
degerlendiriimesi ve sinyal glcinin tespit edilmesi asamasi olarak kabul
edilmektedir. TGz (2001, 88), kriz dncesi igletme ydnetiminde gerekli kriz
sinyallerinin bulunmasi i¢in izlenmesi gereken kaynaklar bir tablo ile agiklamaktadir.

Tablo 3: Kriz Oncesi D6nemde Izlenmesi Gereken Sinyal Kaynakian

Yazih Medya
Gazeteler / TV Haberleri | Haber Biltenleri
Isletme Dergileri Tibbi ve Bilimsel Dergiler
Ticari Dergiler Resmi Yayinlar
On - line

Medya ve Igletme Hatlan

Online Gazeteler, Dergiler ve Ticari Yayinlar

Resmi Birimlerin Arsivieri

Web Sayfalari / Haber Gruplan

Risk Degerlendirme Kaynaklan

Cevresel Krizler Yasal Denetimler
Caliganlarin Ucretleri Pay Sahibi Sirketleri
Sug Oranlan Finansal Denetim

Guvenlik / Kaza Kayitlan | Dogal Afetler

Kaynak: Melek Vergiliel TUZ (2001). Kriz ve Igletme Yénetimi. Alfa Basim Yayim
Dagitim Ltd. Sti. , Istanbul. s: 88
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Tablo 3’ de belittilen sinyal kaynaklan ¢evre analizi ve erken uyarn

sistemlerinin kullaniimasina yénelik ¢aligmalarin baginda yer almaktadir. Ozellikle

kriz ydneticilerinin bu kaynaklara sik sik ulagmasi ve degisimleri iziemesi, yakiagan
kriz icin gerekli 6nlemlerin bir an énce alinmasi agisindan 6nem tagimaktadir.

Kriz dncesi igletme yoénetiminin dnemli konularindan bir digeri ise, kriz

rehberinin hazirlanmasidir. Birgok kriz uzmam, krizle kargilagmadan &nce,
igletmelerin krize karsi acil 6nlem rehberi hazirlamalan gerektiji konusunda

birlegmektedir. Bu rehberde, kriz durumundaki acil eylemler yer almaktadir. Rehber

asa@idaki konulan kapsamaktadir:

Kriz durumunda uygulanacak standart bir acil eylem plani,

isletmenin kilit pozisyonlardaki kigilerin telefon numaralari, konularina gére
hazirlanmig g¢esitli kriz ekibi Gyelerinin telefonlan, medya temsilcileri ve
deviet adamian gibi kriz déneminde iletigsim kurulmasi gerekebilecek kisilerin
telefon numaralar,

Kriz donemlerinde gérevli personelin kullanimina yonelik direk telefon hatti,
Kriz doénemlerinde iletisim kurmak igin gerekli hareket basamaklan
hazirlanmali; ¢aliganlarla, medyayla, tlketicilerle ya da devilet birimleriyle
hangi diizeyde iletigim kurulacag: dnceden belirlenmelidir.

Tutar (2000, 92), kriz éncesi igletme ydnetiminin temeli olan krize hazirlik ve

krizden korunma konulari dahilinde yerine getiriimesi gereken faaliyetleri agagidaki

gibi 6zetlemektedir.

1)
2)

3)
4)
5)

6)

7)

isletmede 6ncelikle, kriz yonetimine karg! olumiu tutum gelistiriimelidir.
Faaliyetlerde, bagan kazaniimasi yoluyla, igletme ¢aliganlarinda gilven
olusturulmalidir.

Isletmenin krize girmesini dnlemek amaciyla politikalar geligtiriimeli ve yazili
planlar yapiimalidir.

Kriz kontrol ve risk denetimi takimlan kuruimahdir.

Olasi kriz durumianndan etkilenebilecek olaniar belirlenmelidir.

Isletmenin adina ya da toplumsal imajina gelecek zarari en aza indirmek icin
etkili iletigim kanallan olugturulmalidir.

TUm bu kriz 6ncesi faaliyetler sik araliklaria kontrol edilmelidir.



Kriz Oncesinde, igletmelerin krize hazirhiklh olmalan bazen yeterli
olmamaktadir. Kriz sinyalleri belirlendikten sonra bile kimi igletmeler krizlerle kargi
kargiya gelebilmektedir. Bu igletmeler ‘kriz ddnemine girmis igletmeler’ olarak kabul
edilmektedir. Bu durumda, igletme kriz dncesi yénetimden, kriz aninda ydnetime
gecmekte ve Gst ybnetimin devreye girmesiyle, krizin tirine gbre daha dnceden
belirlenen eylem planlan uygulanmaktadir.

1.7.2 Kriz Aninda Igletme Yonetimi

Kriz ybnetimi, ‘kriz’ olarak nitelenen durumu ortadan kaldirmak i¢in yapilan
planli, sistematik ve rasyonel kararlan kapsamaktadir. Bu nedenle kriz aninda
yonetim; sistematik olarak adim adim verilecek kararlar, bu kararlan uygulayacak
ekibi olugturmayi, sonuglan hizla degerlendirerek yeni kararlar vermeyi
gerektirmektedir. Kriz dbénemlerindeki uygulamanin, normal sartlardaki
uygulamalardan farkl olmasi gerekmektedir (Ttiz 2001, 90).

Kriz aninda igletme yénetiminin temelini krizi denetim altina alma konusu
olugturmaktadir. Krizi denetim altina almanin etkin yollanndan biri, dnleme ve
hazirlik mekanizmalarini stirekli izlemek olsa dahi, bazen krizler isletmenin zayif bir
noktasindan aniden aktif bir bicimde de ortaya ¢ikabilmektedir. Bu gibi durumlar
genellikle, kriz sinyallerinin ve igletme cevresinin sistematik olarak izlenmemesi
sonucu olabilecegi gibi, dogal felaketlerin ortaya ¢ikmasiyla da
gerceklesebilmektedir. Bu nedenle kriz aninda igletme ydnetiminin birincil amaci,
mimkiin oldudu kadar, hem ortaya ¢ikan krizie miicadele etme hem de krizi hizli bir
bicinde denetim altina alma amaciyla, krizin ydninii bagka tarafa g¢evirmeye
calismaktir (Tutar 2000, 93).

Isletmeler herhangi bir krizle aniden karsi kargitya geldikleri zaman y6netimin
ilk igi, acil sayilan bu durumun niteligini ve boyutlanini ortaya koymaktr. Bu
asamada, krizin sorumlulanni ya da nedenlerini aragtirmak igletmeye zaman
kaybettirmekte ve huzursuziuklara yol agmaktadir. Krizin boyutiarinin belirlenmesi iki
agamadan olugmaktadir. Ttz (2001, 93-94), bu agamalan krizin etki degerinin
hesaplanmas: ve kriz barometresinin hazirlanmasi olarak iki baghk altinda
incelemektedir. Krizin etki degeri hesaplanirken olabilecek en kéti olay
tasarlanmakta ve ‘0-10' arasi degerler kullanilarak kriz etki dederi bulunmaktadir.
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Gesitli sorularin sorulmasi sonucu ortaya ¢ikan deder krizin igletme Gzerindeki
etkisini gbstermektedir. Bu hesaplamada en ylksek deger ‘0’ olarak kabul
edilmektedir. Kriz barometresi ise, krizin boyutu belirlendikten sonra krize miidahale
maliyetinin hesaplanmasi amaciyla kullaniimaktadir. Bu iki dederin ortaya konmasi
sonucunda gesitli olasiiklar da hesaba katilarak, krizi ¢bzliimleme yodniinde
igletmenin bir ¢ézGm bulup bulamayacagi belirlenmektedir:

Diger yandan, aniden geligen krizlerde, isletmede iletigimin bozuldugu da
gbriilmektedir. Kriz yénetiminden sorumlu ydnetici ya da c¢alisanlar, ne kadar iyi
olursa olsun, kriz aninda iletigimin yavaglamasi, aksamasi ya da durmasi igletmenin
krizden bagarli bir geklide ¢lkmasini imkansiziagtirmaktadir. Bu nedenle, kriz
farkedildigi anda krize yonelik iletigiminde baglatiimasi gerekmektedir. Kriz ahinda iyi
bir iletigim sistemine sahip olan igletmeler, hem krizle ilgili olabilecek gruplar
yatistrmada (ortaklar, tiketiciler, medya, devlet vb.) hem de caliganlan
bilgilendirerek kriz kolay atlatmada bagar saglamaktadir (Heiderich 2003b, 3). Kriz
aninda hem igletme ici hem de igletme digt ile iletisim kurmanin en kolay yolu
igletme icinde ‘kriz odasr’ ya da ‘acil bilgi merkezi’ gibi bélﬁmlerin'olugturulmaswla
sadlanmaktadir. Bu birimlerin bilgisayar sistemleri, tepegfz, slayt ve diger gerekli
araglaria dizenlenmesi, kriz aninda tim bilgilere bu birimden ulagiimasini
kolaylastirmaktadir. Ayrica, kriz planlart dahilinde, kriz aninda, konu ile ilgili tim kriz
ekiplerinin ya da kriz yoneticilerinin bu odalarda toplanmasini saglamak; hizh
kararlar alinmasini, tim bilgilerin ayn1 anda merkezde toplanmasini, olayin aninda
degerlendiriimesini ve en yetkili kigi ile birlikte alinan kararlann hemen
uygulanmasini saglamaktadir (Tiz 2001, 104-105).

isletmelerde kriz aninda, kriz biriminhin kurulmasinin yani sira 8nemli olan bir
diger konu ise kriz ekibinin kutulmasi olarak kabul edilmektedir. Literattirde ‘kriz
gruby’ yg da ‘kriz takim’ olarak da gecen bu kavram, kriz aninda igletme
caligsanlannin yénlendiriimesi ve can / mal kaybinin en aza indiriimesinde dnemli bir
rol oynamaktadir. Kriz yonetimi icin cok énemli olan zaman faktérti, kriz ekiplerinin
kurulmasiyla iglerlikli bir hal almaktadir. Kriz ekipleri, her kriz aninda, olayin
gereklerini kargilamak igin egditimekte ve st dlzey yoneticilerle ortaklaga
calismaktadir.
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Kriz ekiplerinin ortak gérev ve sorumluluklan arasinda, tiim kriz durumlarinin
gok yonli 6ngbrimlemesini yapmak, krizler ile ilgili strateji ve prosedurleri
geligtirmek, olugturulan politika ve prosediirleri gerektigi zamanlarda uygulamak, kriz
suresince genig kapsamh ydnlendirmelerde bulunmak ve panik durumunu ortadan
kaldirmak olarak belirtimektedir (Tutar 2000, 156). Kriz uzmanlarinca, kriz ekibinin
Gg¢ 6nemli rolii bulunmaktadir. Bunlar; kriz aninda riski en aza indirmek, igletme
imajina ybnelik zaran azaltmak ve érgit kltirling olumlu yénde degigtirmeye ¢aba
gostermekdir.

Isletmelerde krizlerin 6zelliine gére bir ya da birden fazla kriz ekibi
kurulabilmektedir. Kriz ekibi Gyelerinde aranan 6zellikler igletmeden igletmeye ya da
krizden krize degigse dahi, genel olarak bu &zellikler, isletme bilgisi, teknik bilgi,
planiama, organize etme ve zor kararlar alabiime yetenegi olarak siralanmaktadir
(Taz 2001, 76).

Ote yandan, kriz ekiplerinin kag iyeden olugmastgerektigi kriz uzmanlannca
tarigiimaktadir. Yaygin gérs, kriz ekibinde asagida belirtilen sekiz gdrevi
gercekiestirecek, en az sekiz kisinin bulunmasi yéniindedir. Kriz ekibindeki gérevier,
kriz yéneticisi, kriz ekibi lideri, kriz sézctisi, halkla iligkiler sorumlusu, isletme icinde
uzmanhgina bagvurulacak caliganlan belileyen gdrevii, kriz aninda dig g¢evrenin
bilgi ihtiyacin belirleyecek gorevli, yeni gelen bilgilerin dogrulugunu, gegerliligini ve
aciliyetini belirleyecek gorevii ve kriz durumunda 6l.ya da yarali varsa, bu kisilerin
aileleri ile iletigim kuracak gérevli olarak siralanmaktadir (Tiz 2001, 78-79). Kriz
ekibinde gérev alacak kigi sayis|, isletmenin blyikligiine badl olarak degigebilecegi
gibi, isletme icindeki kriz birim sayisina bagdl olarak da artabilmektedir.

Ozet olarak, kriz aninda olaylann akiginin denetim altina alnip,
simiflandinimasi gerekmektedir. Bunu saglamak igin, kriz aninda igletmedeki
yuratmeyi kolaylagtirmak ve karar mekanizmalannln hizli iglemesini saglamak igin
merkezi bir yapilanmaya gidilmesi gerekmektedir. Diger bir ifade ile, kriz aninda
emir-komuta agisindan hiyerargik dizene bire bir uymaya caligmak zaman kaybina
yol agmaktadir. Bu nedenle, kriz durumlarinda gerekli gérildiginde, astlann
hiyerargik dlizen basamaklann atlayarak, direk ilgili kigiyle iletigim kuﬁnalan
sa@lanmaktadir, ¢linkd kriz, akigkan bir slreg olarak kabul edilmekte ve ayni gekiide
krizin ydnetimi de, akigkan uygulamalar gerektirmektedir (Tiiz 2001,100).
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Diger yandan, kriz aninda medya ve halkla iligkiler de énem kazanmaktadir.
Konunun énemi nedeniyle, kriz aninda medya ve halkla iligkiler konusu detaylan ile
1.7.5' de ele alinacaktir.

Sonug olarak, igletmeler agisindan kriz aninda yoénetimin gerektirdigi bu
islevierin yerine getiriimesi ve yaganan krizlerde uygulanmasi kolay olmamakta,
ancak; iyi yonetilen her krizin agilabilecedi uzmanlarca kabul edilmektedir. Bu
uygulamalarnn yani sira, kriz aninda igsletmenin tam basan saglamasi igin dikkat
edilmesi gereken etkenler de bulunmaktadir. Kriz aninda yapilan yénetsel faaliyetler
disinda, 6zellikle igletme caliganlannin da dusiiniimesi gerekmektedir. igletme, her
ne kadar kriz éncesi hazirhklarini tamamlamig olsa dahi, kriz yasanmaya
bagladifinda, isletme calisanlarinda panik, endige ve gerilim gibi duygular
dogmaktadir. Kriz yonetiminin bagarili olmasinin temel kogulu galiganiann kriz
aninda moralini yliksek tutmaktir. Bu amagla, ¢alisanlar kesinlikle kriz nedeni olarak
gérilmemeli ve suglanmamalidir. Aynica, kriz aninda igletmeyi terk etmek isteyen
calisanlara engel olunmamalidir. Her ne kadar kriz aninda temel kural, igletme
ybnetimi ve ¢aliganlann bir arada tutulmas: gerektigini belirtse de; bu durumda,
calisaniardan bir kaginin bu eyleme gegmek isteyebilecegi bilinmelidir. Agin endige
ve gerginlik duyan caliganlarin igletmede kalmalannin, kimi durumlarda krizi
blytttigu ve kriz ¢bzimini zorlagtirdii ya da engelledidi kabul edilmektedir.
(Sikich 2003).

Kriz durumunun sona ermesi ve yavaglamasinin ardindan gelen dénem ise,
kriz sonrasi dénem olarak adlandiriimaktadir.

1.7.3 Kriz Sonrasi isletme Yonetimi

Kriz sonrasi igletme ydnetimi yapisi, kriz dénemi bittikten sonra, gegilmesi
gereken ydnetim yapisint icermektedir. Bu ddnemde, bir yandan krizin
tekrarlanmamasina yénelik ydnetim yapisi hazirlanirken, diger yandan, tekrar kriz
gindeme geldiginde alinacak acil uygulamalar belirlenmektedir (Tiz 2001, 121).
Kriz sonrasi igletme yonetimi, normal duruma gegis ve krizin degerlendiriimesi
asamalanni kapsamaktadir.
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Kriz sonrasi yapilacak ilk i§, durum analizi yaparak, isletmenin kriz dncesi ve
sonrasi durumlannin kargilagtinimasi icin tim igletme birimlerinin katildi§i bir
toplanti dlizenlemektir. Bbylece, igletmedeki herkes krizin nedenlerini ve sonuglarini
6grenmekte ve igletmenin yeni faaliyet dénemine gegmesine yardimei olmaktadir.

Isletmelerin ana hedefi, kriz éncesi dénemin aynisini kriz sonrasinda da
saglayabilmektir. Bunun icin yoneticiler dncelikle kriz dncesi ybnetim yapisina
donerek, merkezi yapilanmadan kurtulmak istemektedirler. Kriz dénemindeki
merkezi yapilanmanin degistirimesi, denetim yogunlugunun yavas yavas
azaltiimasiyla ve igletme planlarina esneklik getiriimesiyle saglanmaktadir. Olagan
yapiya donerken, ayrica hemen saglanmasi gereken faaliyetler Penrose (2000, 158)
tarafindan aga@idaki gibi siralanmaktadir:

= Kriz ddneminden énce hazirlanan kriz ekibinden secilen yaratici kigilerle-yeni
bir kriz ekibi hazirlanmalidir.

= Cewvredeki, endistri kolundaki ve yan sanayilerdeki geligmeleri izlemek
lizere, kriz &ncesi kurulan erken uyan sistemleri yeniden yapilandiriimalidir.

= Degisim, gok hizli bir gekilde gergeklestiiimemeli ve planli degigim
yapilmalidir.

= Bir sonraki krizin ne zaman ve nasil ortaya ¢ikabilecedi bilinemediginden,
sonraki krizler igin, igletme caliganlarinin kriz hakkinda sahip olduklan bilgi
diizeylerini artirmak amaciyla, kriz egitimine yatinm yapiimaldir.

Kriz sonrasi igletme yo6netiminde, normal duruma gecis faaliyetleri
strdirilarken, yonetim agisindan, ayni zamanda yaganan krizin maliyeti de dnem
kazanmaktadir. Gerekli duzenlemelerle kriz sonrasi igletmenin finansal durumu
gbzden gecirilerek igletmenin yeni hedef ve amaclarn belirenmektedir. Clnk{; kriz
sonras! igletme hedefleri; varligini koruma, kaglime, biiylme, faaliyet alanini
_degistirme, ortakliklara girme gibi konularda degigebilmektedir. Kriz sonrasi durum
dogrultusunda yeni amag ve hedefler belirlemek bu agidan énem kazanmaktadir.

1.7.4 Kriz Planlarinin Hazirlanmasi ve Onemi

Kriz kavraminin iginde barnndirdi§i diizensizlik, belirsizlik ve aniden ortaya
cikma gibi dzellikler, krizlerin planli bir gekilde ydnetimini zorlagtirmaktadir. ClUnku
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hic bir kriz, tam planli olarak yuriatilememektedir. Dahasi, sinirsiz sayida kriz
senaryosu (retilebilmesi, tim igletmelerce kabul gérmis net bir kriz plani
olugturulmasini imkansiz hale getirmektedir. Di§er bir deyigle, bir igletme igin kriz
plani hazirfamanin en zor noktasi, her igletmenin kriz aninda kullanabilecegdi hazir
bir kriz plani regetesinin bulunmamasi olarak kabul ediimektedir. Bunun nedeni, her
isletmenin farkh yonetim bicimi, stratejileri, amaglar, hedefleri ya da 6rgiit kiltiiriine
sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Bu birbirinden farkl igletmelerde ortaya ¢ikan
krizlerin ¢bzUmleri de elbette farkli oimaktadir (Penrose 2000, 157).

Kriz planlar; kriz éncesi, kriz aninda ve kriz sonrasi dénemde farkl farkh
hazirlanmaktadir. Ozellikle kriz 8ncesi dSnemde ilk agama, olasi kriz senaryolaninin
hazirlanmast ve kriz etkilerinin tahminsel olarak belirlenmesidir. Kriz durumlarinin
listelenmesi ve tanimlanmasi, kriz durumunun olabilecek en kétii senaryoya gére
dasuniilerek, yazil galigma yapimasint gerektirmektedir. Burnett'in (1998, 483), kriz
durumlannin tanimlanmast igin hazirladid ‘kriz siniflandirma matrisi’ birgok kriz
uzmani tarafindan kabul edilmektedir.

Zaman Yodun Alt Dizeyde
\ Baskisi
Tehlike “\_Kontrol Diizeyi
Diizeyi
Diisiik Yiiksek Disgiik Yiksek
Cok 1 2 3 4
Diisiik Az 5 6 7 g
Cok 9 10 1" 12
Yiksek Az 13 14 15 16

Sekil 6 : Kriz Sinjflandirma Matrisi

Kaynak: J. J. BURNETT (1998). A Strategic Approach To Managing Crises. Public
Relations Review, 24 (4), s: 438

*++ Matrisde 8 ile gbsterilen b8lim, bazi uzmanlar ve yazarlarca kriz durumu olarak kabul edilmemelitedir. Bunun
nedeni, bu bollimde tehllke, tepld ve zaman baskisinin dlglik, kontrol dlizeyinin ise ylksek olmasi ofarak"
actklanmaktadir.

52



Bu matrisde olasi kriz durumlan 16 bélime ayriimakta ve her bir bélimin
kendine ait 6zellikleri bulunmaktadir. Omegin, 1 ile gdsterilen b8lim; zaman
baskisinin yliksek, kontrol dizeyinin dlglk, tepki dizeyinin ¢ok ve tehlike dlzeyinin
dastk oldudu krizleri simgelemektedir. Bu bélimdeki olas! krizlerde tehlike diizeyi
disiik olmasina ragmen, krizin kontrol altina alinmasi zorlagmaktadir. Bu durum da;
krizin uzun sirebileceginin igaretidir. Sekil 7’ de kriz siniflandirma matrisi érneklerle
agiklanmaktadir.

Zaman Yogun Alt Diizeyde
Baskisi
Tehlike “\_Kontrol Diizeyi
Dizeyi
Disiik Yiiksek Diisiik Yiksek
Cok ) Musteri
. ‘ Sikayetleri
RULLS Az Grevier Stoklarin
Azalmas! | _
Cok Sel Ust Dazey
Yéneticinin
Yiiksek Emekli
Olmast
Az E-Coli Tylenol
Bakterisi | Krizi

Sekil 7: Oreklerle Kriz Siniflandirma Matrisi

Kaynak : J. J. BURNETT (1998). A Strategic Approach To Managing Crises. Public
Relations Review, 24 (4), s: 438

$ekil 7’ de 6rmeklerle agiklanan matrisde, érnegin; igletmede yaganabilecek
bir grev, zaman baskisi ve tehlike diizeyi diigiik olmasina ragmen, kontrol ediimesi
zor oldugundan bir kriz olarak belirtimektedir. Buna kargin, magteri gikayetleri,
konrol diizeyi yiiksek oldugundan daha g¢abuk ¢dziilebilir ve gégici bir kriz olarak
agiklanmaktadir.

Kriz planlan konusunda ¢ogu zaman ydneticiler, igletmenin bir kriz planinin
olmasi rahathdina kapiimakta ve krizlerin tiim olumsuz sonuglannin uygun kriz plani
uygulanmadidi igin ortaya c¢iktigini savunmaktadir. Elbette, kriz plam olan
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isletmelerin kriz stireci, kriz plant olmayan igletmelerden daha kisa strmektedir,
ancak; igletmede yaganma olasilidi bulunan krizlere yénelik planlar hazirlamak zor
bir slre¢ olarak kabul edilmektedir. Kriz plani hazirlama sUreci agagidaki
agamalardan olugmaktadir (Netherland Organization For International Cooperation
2003).

1. Kriz plamt hazirigi, kriz ekibinde yer alacak yonetici ve galiganlarin
belirlenmesi le baglamaktadir.

2. Bu ekip tarafindan ikinci agamada, igletmede meydana gelebilecek olasi kriz
durumian belirlenmekte, listelenmekte ve tanimlanmaktadir. Bu listenin
hazirlanmasinda krizler, en tehlikeli, zararli ya da yikici olanlardan daha
kiigtik boyutiu kh'zlere dogru siralanmaktadir.

3. Listede yer alan her bir kriz baghd: icin uygulanacak stratejiler ve taktikler
gelistirimektedir.

4. Dérdincli agama, igletmede yasanabilecek herhangi bir kriz durumundan
birinci derecede etkilenecek kisi ya da gruplann tanimlanmas: ile
strmektedir.

5. Bu asamada, kriz aninda bagvurulmasi gereken kigiler ve bu kigilere ait
telefon, faks ve adresler belirlenerek listelenmekte ve bu listeler gogaltilarak
igletmenin dedigik kat ya da koridorlanina asilmaktadir. Amag, kriz aninda
isletmenin her yerinden rahatga bu kisilerle irtibat kuruimasinin saglamaktir.

6. Altinci agsama, kriz aninda ve sonrasinda, medya géreviillerine iletiimesi
gereken bilgi baghklarni icermektedir.

7. Son agamada, kriz sonrasi dederlendirmenin yapilacag: ve kriz kayitlannin
tutuimasim  kolaylagtiran ‘kriz sonrasi degerlendirme formu’ nun
hazirlanmasini igermektedir.

Kriz planlarinin kriz ekipleri tarafindan hazirlanmasi yeterli oimamaktadir.
Isletmeler agisindan dnemili olan konu, kriz aninda yaganabilecek panik, endige,
gerilim ya da korku gibi duygulan en alt diizeye indirmek, can ve mal kaybim
6nlemek ve kriz aninda igletmede bulunan kigi ya da gruplara ‘igletmenin krize tam
olarak hazir oldugu ve krizden zarar gbrmeyecekleri’ imajini vermektir. Bu amagla,
hazirlanan kriz planlan, tim igletme galigsanlarina duyurulmakta ve bu yolla, onlarin
da destedi alinmaktadir. Ayrica igletmeler, gerekli gordikleri durumilarda,
hazirladiklan kriz plant érneklerini yazili ve goérsel basina ileterek, hem igletmenin
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kriziere hazirlikli oldugunu duyurma hem de medya ve halkla iligkiler faaliyetlerini
ilerletme gansini yakalayabilmektedirler.

Konunun bu agamasinda, kriz durumlannda énem kazanan halkla iligkiler ve
medya ile iletigim konulan ele alinmaktadir.

1.7.5 Kriz Dénemlerinde isletme, Halkla lligkiler ve Medya lligkileri

LiteratOrde iletisim; mesaj, gdnderici ve mesaji alan olmak {izere ti¢ 6nemli
unsuru olan ve bilgi, deneyim, duygu, gorintl ya da sesin iletiimesi ve islenmesi
siireci olarak tanimlanmaktadir. Ozellikle kriz dénemlerinde, bireylerin gerilim ve
endige diizeyleri yiiksek oldugundan, bu dénemlerde igletme ici ya da igletme digi ile
olan iletigim daha da fazla 6nem kazanmaktadir.

Isletmelerde yasanan kriz durumlanina dikkatini yénelten ilk grup yazili ve
gdrsel basin olmaktadir. Televizyon ve radyo kanallar, gazete ve dergiler genel
olarak medyayt olusturmaktadir. Yagsanan kriz durumu, tahmin edilemeyen ya da
ybnetilemeyen bir kriz olsa dahi, yazili ve gbrsel basin mutlaka kriz durumunu
ayrintilar ile 8§renmek istemekte ve kriz aninda zaten gerilim i¢inde bulunan igletme
yonetimine ulagmaya galigmaktadir. Kriz durumunun haber degeri ¢ok diigik olsa
bile medya, olayin gizli tutulmasindan hoglanmamaktadir. Krizin igerigi 6grenildikten
sonra bir gazete muhabiri olayin haber dederi tagidigini distintrken, bir haber
programi yapimcisi kriz konusuna yer vermek istemeyebilmektedir (Zerman 1995,
25).

Kriz dénemlerinde isletme ve medya iligkisi kurulurken dikkat ediimesi
gereken bazi noktalar bulunmaktadir. Heath’e gére (1998, 209), kriz dénemindeki
igletmenin, medya ile iletisim kurmadan 6nce mutlaka bir ‘kriz sézcisli’ belirlemesi
gerekmektedir. Kriz dénemlerinde gergek bir sorumluluk tasiyan kriz sézctsu, basin
agiklamasi yaparken, miimkin oldugu kadar kamuoyunu bilgilendirmekte ve sorulan
cevaplamaktadir. Kriz sdzelstnin higbir soruya ‘yorum yok’ seklinde cevap
vermemesi ya da gergek digi, abartii aciklamalardan kaginmasi gerekmektedir.
Cunkd; igletmenin bu dénemde yapacagi yanlig ya da gergek digi agiklamalar, kriz
sonrasinda igletmenin kamuoyundaki guvenilifigini kaybetmesine neden oclmaktadir.
Zerman (1995, 28), Parsons (1996, 28), Heath (1998, 211-212) ve Heiderich
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(20033, 3} kriz aninda igletme imajinin sarsiimamas! ve medya ile olan iletigimin
kurulmasi icin uyulmasi gereken kurallarda fikir birlijine varmaktadir. Kriz aninda,
medya ile iletigim kurulurken dikkat ediimesi gereken noktalar bu dort yazara gére
asagdidaki gibi siralanmaktadir:

a Kriz sdzcisd, isin sorumlulugunu Gstlenebilecek ve gereken 6zellikiere sahip
bir kigi olmalidir. Sézciinlin giyimi, durugu, ses tonu, kullandigt mimik ve
jestler, en az yapilan agiklama kadar medyanin ilgisi gekmektedir. Sézcinun,
kendinden emin bir gériiniige sahip olmasi ve kararsiz ya da geligkili tavirlar
sergilememesi de gerekmektedir. isletme dahilinde gérevii kriz sorumlusu
disinda hig kimse yazili ya da gérsel basina agiklama yapmamall ve krizin
ortaya ¢iktigi boltim, bina ya da odaya kriz kontrol altina alinana kadar hi¢bir
medya mensubu sokuimamalidir. Kriz glvenli ve kontrol edilebilir bir
dlzeyde ise, sinirh girige izin verilebilmelidir.

o Kriz aninin stresi ve gerilimiyle, olay gecistiriimeye g¢aligiimamahdir.
Yaganmakta olan kriz eger agik ve net olarak igletme digindan anlagiimigsa,
krizi inkar etmek, ¢dzim olarak gbriilmemelidir. Bu durumda, krizi inkar
etme, isletme imajin sarsacaktir.

o Kriz esnasinda, agiklama bekleyen baski gruplarina kargi sessiz kalmak ve
aciklama yapmaktan kaginmak, daha ¢ok ilgi cekmekte ve medya olay!
ortaya gikarabilmek icin daha ¢ok baski uygulamaktadir. Bu nedenle, derhal
kriz ile ilgili kisa bir agiklama yapilmalidir.

a Bask gruplan ile iletigimi sadlayan sozci ya da gbreviiler, agiklama
yaparken drtist ve acik gérinmelidir.

o Celigkili tavir ve agiklamalardan kaginiimahdir.
o Kriz aninda baski gruplan ve dzellikle medyadan kagmak ya da agikiama
yapmamaya calismak olumsuz sonuglar yaratmaktadir. Tam tersine, az

ancak yeterli agiklamalar yapiimali ve medya glciniin igletme tarafina
cekilmesi saglanmahdir.
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o Kriz sonrasi meydana gelen can ve mal kaybi kesinlegmeden bu konu ile
ilgili sorulara ‘aragtirmalanmiz devam etmektedir geklinde aciklamalarda
bulunmak yerinde olacaktir. Ozellikle 8limie sonuglanmig krizlerde, élen
kigilerin yakinlarina haber veriimeden isimleri agiklanmamalidir. Yarah
kigilerin saghk durumlan hakkinda da yanlig bilgiler vermemek
gerekmektedir.

o Medya mensuplann ve diger baski gruplarinin belli bir dizen iginde
toplanabilecedi bir bélim hazirlanmasi, bir kriz yaganmig olsa dahi,
igletmenin krize ragmen durumu kontrol altinda tutabildigi imajin
vermektedir.

o Krize neden olan etkenler netlesene ve kontrol altina alinana kadar, krizin
sorumlusu olarak gortilen kisi ya da kigiler hakkinda suglamalar ve ényargili
agiklamalar yapiimamalidir.

Aydede (2002, 158) ise konuya, medya mensuplannin kriz durumilarinda
cevap bulmak istedikleri belli bagh sorular yéniinden bakmakta ve bu sorulan
asagidaki gibi siralamaktadir:

= Kriz nedeniyle dlen ya da yaralanan kigi sayisi,

» |gletmenin kriz sonrast maddi hasari,

»  Krizin siresi,

= Krizin igletmenin hangi bélim ya da bélimlerinde ortaya ¢iktidy,

» |gletme g¢alisanlanndan can kaybi olanlann isim ve soyadlan, adresleri,
yaglan, kag yidir igletmede cahsti§i ve hangi bdlimde galishdr gibi
bilgiler medya tarafindan sikg¢a sorulan sorular arasinda sayiimaktadir.

Krizlerin baganh bir gekilde agiimasindaki bir bagka etken de halkla iligkiter
faaliyetleri olarak gosteilmektedir. Bitln ydnetim faaliyetlerinde oldugu gibi, hatkla
iligkiler kurmada da belli ydntemlerin takip edilmesi, sadlikh iligkilerin kuruimasini
sadlamaktadir. Isletme ile halk arasinda iligki kurmakla gorevii olaniar, ‘igletmenin
halk katindaki ‘vitrini’ olarak adlandirimaktadir. Halkla iligkiler uzmanlari, igletme
ybénetiminden ¢ok, kendini kontrol edebilme, glvenilirik ve inandincilik gibi kigisel
yetenekleriyle 6ne ¢ikmaktadiriar (Tutar 2000, 184).
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Eren (2000, 347), halkla iligkiler politikalarini; igletmeyi yakin gevresine,
tlkeye ve ekonomiye katkilar agisindan tanitan, kargi propagandalar bastiran ve
onlara firsat tanimayan cinsten sempati ve prestij kazandirma faaliyetleri olarak
tanimlamaktadir.

Isletmeler, faaliyet ¢evresi iginde biyiime ve geligme gésterdikge, basta
rakipler olmak (izere, tim c¢ikar gruplarinin baskilarina maruz kalmaktadir. Bu
durumda, dig gevrede imaj ve prestiji koruma ve aritirma c¢abalan 6n plana
cikmaktadir (Theaker 2001, 73). Bu nedenle, 6zellikle kriz anlarinda igletmelerin
adina gelebilecek karalamalar ve igletme aleyhinde propagandaya karsi, isletme
lehine ydritilecek propaganda faaliyetleri, 6zellikle kriz sonrasi dSnemde, gilivenin
ve itibarin korunmasi bakimindan énemli kabul edilmektedir (Tutar 2000, 185) . Bu
nedenle, isletmelerin &zellikle yerel yb&netimlere yardimi, kamuoyu Iehine
calismalan, sponsoriuklar, yazii ve goérsel basinda c¢ikan olumlu tanitm ve
réportajlan, isletmelere olumlu ve halkin yaninda bir imaj saglamaktadir. Bdyle bir
igletme kriz dénemine siruklenmis dahi olsa, yazih ve gérsel basinin yani sira,
kamuoyunun da destegini alabilmektedir.

1.7.6 Yonetimlerin Krizlere Y6nelik Yaklagimlan

Kriz uzmanlan, yénetimlerin krizlere yénelik yaklagimlarin reaktif ve proaktif
yaklagimlar olmak (izere iki kategoride ele almakta ve krizlerin ydnetilmesini degisik
asamalar (izerinde incelemektedirler.

Yoneticilerin krizlere ydnelik yaklagimlanndan birisi olan reaktif yaklagim,
mevcut kosullan kabullenerek bu koguillara uymayi tercih eden, bunlan degigtirmek
icin herhangi bir ¢cabada bulunmayan ve kontrol iglevini dikkate almayan bir yaklagim
bicimi olarak tanimlanmaktadir (Oomens and Bosch 1999, 54). Reaktif yaklagim
sergileyen bir ybnefici, yalnizca olumsuziuk meydana geldiginde dizeltmeler
yapmakta, kalici 6nlemleri ise daha sonraya birakarak bu tir gabalan strekli
ertelemektedir. Bu yaklagimdaki yonetici, igletmesi icin insan gtich ve diger
maliyetlerde tasarruf yaptiini da dagtinmektedir. Oysa, herhangi bir kriz ddneminde
ortaya ¢ikan maliyet, tasarruf edildigi dagindlen maliyetten daha da yiiksek
olabilmektedir (Swanson 2001, 238).
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Reaktif yaklagim kriz ydnetimi agisindan ele alindiginda, bu yaklagim; krizler
ortaya ¢iktiktan sonra krizin etkisini azaltmaya ydneltilen ¢gabalan yansitmaktadir. Bu
cabalar c¢ogunlukla kisa vadeli durumu dazeltici ve bir plan dahilinde
gergeklestirimemektedir. Reaktif yaklagim sergileyen yoneticiler, kriz dohemlerinde
herhangi bir plana dayanmaksizin kiglime, departman azaltma, krizden zarar géren
arlinleri piyasadan ¢ekme gibi kisa vadeli ¢6zUm arayiglarina yénelmektedir. Bu
arayiglar; maag kesintisi, tcretsiz izin verme, reklam bitgesini azaltma, ¢alisanlarn
sosyal olanaklarm: kisitiama ya da isten c¢ikarma gibi davraniglan ortaya
¢ikarmaktadir. Kriz anlarinda genellikle bu tarzdaki yéneticiler, krizlerin neden
oldugu etkileri azaltmaya caligmaktadir. Ancak kisa vadeli ¢éziimler, ydneticiler
tarafindan daha do§ru kabul edilse de, asil dogru olan, isletmelerin uzun vadede
hayatta kalmalarini sadlayabilmektir (Tannsevdi 2002, 43-44).

Uzmanlarca kabul géren bir diger yaklagim olan proaktif yaklagim ise mevcut
kosullan geligtirmeye 6ncilik eden ve strekli olarak yeni geligsimler yaratan bir
yaklagim bigimi olarak tanimlanmaktadir. Konunun uzmanlarnindan Oomens, Bosch
(1999, 55) ve Swanson (2001, 238); bu yakiagimi, kaynaklari kegfetme ve yeni
alanlar yaratmayl amaclayan bir rehber olarak agiklamaktadir. Bu ylizden proaktif
yaklagim, mevcut kogullara pasif bir bigimde uyma yerine, krize karsi dizenli ve
kesintisiz bir gekilde caba géstermek gerektigini savunmaktadir. Yine bu (¢ yazarn
ortak gbrigl, proaktif yapidaki yoneticilerin, olumsuzluklan azaltmak ve geligmek
adina, bir yandan veriler toplayarak, difer yandan da g¢evrelerindeki firsatlan
degerlendirdikleri gbriigli Gzerinde birlegmektedir. Diger bir deyisle bu yaklagima
sahip yoneticiler, firsatlarin kendilerine gelmesini beklememekte ve bir lider olarak
hareket ederek, krizin olumiu sonuglarindan faydalanmaktadir.

Proaktif yaklagim, Grin ile ilgili tlketici istek ve gereksinimlerine iligkin
diizenleme ve degigiklikleri, Griin gelistirme slrecinin en baginda yapmakta ve
sarekli ileriye dogru giden bir yaklagim olarak kabul edilmektedir. Bu yaklagim
ayrica, olguniuk ya da diglis agsamasindaki Grin / hizmetleri eleyerek, yeni Grin /
hizmetlerle yola ¢ikan, gevrenin gekillenmesine ve degigimine onciilik eden ve
rekabet kosullarinda liderli§i kendi binyesinde toplayan bir yapi &zelli§i de
tagimaktadir. Ayrica bu yaklagimin, dinamik gevre kosullan icerisinde bulunan ve
geneliikle bliyime agamasindaki igletmeler igin daha uygun oldudu da kimi
yazarlarca belirtiimektedir ( Lumpkin and Dess 2001, 437-438).
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Proaktif yaklagim kriz y6netimi agisindan ele alindifinda, temelde, kriz
yonetiminin  Gzerinde durdugu yaklasimin proaktif bir yaklagim oldugu
anlasiimaktadir, Proaktif yaklagim reaktif yaklagimin aksine, kriz ortaya gikmadan
énce, kriz neden olan olasi her riski strekli bir bigcimde géz éniinde bulundurmakta,
alternatif ¢cézim yollanni belirlemekte ve bu ¢abalarin timinl kriz éncesinde
gerceklestirmektedir. Bu yaklagimi sirdiren bir yénetim, glvenli ve bilingli bir
sekilde ve bir plan dahilinde hedeflerine yogunlagmakta, hdeflerini iletigim yoluyla
isletmedeki her kademeye aktarmakta ve bdylece caliganlarn igletmeye olan
glvenlerinin artmasina ve takim ruhu ile ortak hedeflere kitlenmelerine zemin
hazirlamaktadir (Tanrisevdi 2002, 45).

Sonu¢ olarak, yodneticilerin geligmelere lideriik etmek, kriz ddénemleini
sorunsuz bir bigimde gegirmeleri ve krizin olumlu sonuglarindan faydalanabilmeleri
icin reaktif yaklagim yerine proaktif yaklagim i¢inde olmalan, kisa vadeli hedeflerden
cok orta ve uzun vadeli hedeflere yénelmelerinin gerektidi ortaya ¢ikmaktadir.

1.8 Biytik Olgekli igietmelerde Yaganmig Kriz Ornekleri ve Sonuglari

Bu bélimde, gegmis yillarda blylk 6élcekli igletmelerde yaganmig krizler,
isletmelerin kriz yonetimleri ve bu krizlerin dnemli sonuglarina yer verilmektedir.
Ormeklerde gdriilebilecedi gibi, kimi igletmeler gegcmigte yasadiklan krizlere aninda
ve gerektigi gibi midahale etmeleri sonucu, Krizin olumlu sonuglanndan halen
faydalanmakta, kimileri ise, geg¢mis krizin olumsuz sonuglarimi ginimiizde de
tagimaktadir.

=  JOHNSON & JOHNSON - TYLENOL KAPSULU KRizi

1982 yilinin Eylll ayinda, Chicago ve c¢evresinde yedi kiginin TYLENOL adh
adn kesici ve ates disUriicti 6zelikteki ilaci (Tylenol 2003) kullanimi sonrasi bir hafta
icinde olmesi Johnson &Johnson sgirketi icin krizin baglangici olarak kabul
edimektedir. Yaglan 12 ila 35 arasinda degdigen besi bayan yedi kiginin &limQ
sonrasi yapilan arastirmalarda, vicutlannda zehir bulunmasi ve bu Slimlerin ilag
alimindan kaynaklandiinin belirtiimesi ile girket bir anda kamuoyu ve medyanin ilgi
odagi haline gelmigtir. llaglara zehirli madde kangiminin hangi bdlgede yapildi§i
aragtinlmis ancak, olen yedi kiginin ilaglan alti farkh boigeden aldigr sonucuna
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ulagiimasi krizin ¢dzamand zorlagtirmigtir. Kriz magdurlarinin sadece soguk
alginhigini  gidermek igin  kullandifi ilaglarin Gretim numaralariyla yapilan
aragtirmalarda, bu ilaglarda yiikksek oranda siyanlr bilegenleri ortaya gikanimigtir
(Pennsylvania State University 2003). -

Olayin yagandigi ginin sonrasinda Johnson & Johnson sirketi, kriz
magddurlarinin kulland:gin tespit ettigi dort farkli seri numarasina sahip ilaglarin nce
93.400 adedini, daha sonra da 171.000 adedini piyasadan kaldirmigtir. Birkag giin
icinde, olayin medyada fazlaca yer almasi nedeniyle isletme kriz &nlemek igin
piyasada o anda mevcut 11 milyon ilacin girkete geri génderilmesini istemigtir. J & J
sirketi ayni anda 15.000 dagiticisiyla iletisim kurarak, Amerika digindaki Glkelerden
de ilaglann geri génderilmesini istemigtir. Bu arada; girkete yaklagik 600 milyon
dolar tutaninda agilan davalann hepsi bir hafta igerisinde sonuglandinimis ve kriz
magduru yakinlarina gereken tazminatlar 6denmistir. Olaydan G¢ gin sonra tim
dinya gapindaki 31.000 TYLENOL ilaci girkete ulagtinlmigtir. 1982 yilinin son
ceyredinde ortaya gikan bu kriz, sirketin satiglarini yalnizca 1983 yilinin gsubat ayina
kadar % 70 distrmustir (University of Central Arkansas 2003). '

Kriz plani dahilinde tiim uygulamalari bir hafta gibi kisa zamanda saglayan
ve birgok farkh Ulkede imaj yaratmig olan J&J sgirketi, bu yodun kriz caligmalan
sayesinde dncelikie medya destegini saglamis ve krizin sorumlulugunu kabul ederek
kamuoyunda iyi bir izlenim blrakmayl bagarmigtir. Gunimiize kadar birgok kriz
uzmani ve yazar tarafindan ele alinan bu kriz i¢in, tim kriz uzmanlarinin ortak
goriast J&J sirketinin kriz déneminde yapilabilcek her tirl( faaliyeti gerceklestirdigi
yoninde birlegmigtir. Krizlere 6nceden hazirlanmig ve gerekli 6nlemleri kriz aninda
hemen yerine getirmig bir igletme olarak kabul edilen J&J, bu olayin ardindan gok
kisa bir zamanda yeniden eski satig diizeyine ulagmay: bagarmig ve igletme imajini
korumugtur (Mitroff and Anagnos 2000, 18-19).

*» COCA-COLA BELGIKA KRizi
Haziran 1999°da, Belgika'daki Coca- Cola igeceklerindeki normal olmayan
tat ve koku nedeniyle birgok sikayetin gelmeye baglamasi; Coca- Cola sirketi igin

krizin ilk sinyalleri olarak kabul edilmektedir. Bunu takip eden G¢ gtin gibi kisa bir
siirede alti okuldan 100 6§rencinin bu igceceklerden igtikten sonra rahatsizlanarak
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hastanelere kaldinimasi, Coca — Cola igin krizin en giddetli diizeye ¢iktifi donem
olarak kabul edilmektedir (Johnson and Peppas 2003a, 19).

Sirketin, kriz miidahalesi oldukca hizh olmugtur. Sorunun, belli Uretim ve
dagitim kanallarindan kaynaklandidinin farkedilmesiyle Coca — Cola’nin Belgika
distribGtdri Doug lvester ayni giin bir basin toplantisi yaparak, sirketin bu olaydan
duydudu GzantilyG belirtmis ve gereken hergeyin yapilacaginin sdzinl vermigtir.
Kisa vadede 200 milyon dolar zarara ugramasina ragmen sirket, tim Coca- Cola
Uriinlerinin incelenmesini saglamig ve her agamayl kamuoyuna duyurmustur. Bir
hafta sonra sgirketin satiglari dinya genelinde % 23 digmis ve bunun (zerine
yoneticiler, krizin nedeni olarak gordUkleri iki Uretm ve daditm sorununu
¢ozdiklerini bildirmiglerdir. Gergekten de, yeniden Uretilen Grlnlerde higbir sorun
¢ilkmamig ve satiglar yeniden ylkselmeye baglamigtr. Sirket imaji ve prestiji
glinimuize korunmus ancak, Belcika kriz halen unutulmamigtir. Bu olaydan sonra
sirketin Grettigi tim GrGnler daha fazla kontrolden gegiriimis ve kriz planiar
hazirlanmaya baglanmigtir. Bu kriz kadar pek &nlem almayan girket, kriz plam
olmaksizin bu olay1 sadece kisa vadeli satig duglklugl ile atlatmay! bagarmis,
ancak sonrasinda kriz yénetimi benimsemistir (Johnson and Peppas 2003b, 23-24).

» INTEL MIKRO DEVRE (CHIP) KRizl

1994 yilinda INTEL donanim sirketinin yagadid: kriz ise yine uzmaniarca gok
tartigilan krizler arasinda yer almaktadir. Intel'in aymi yil Urettidi ve ¢ok blyuk
reklam kampanyalari ile tanitti§i mikro devrelerde olugan sistem hatalan, igletmenin
kriz sGriklenmesine neden olmustur.

lIk olarak Stanford Universitesi’ nde gérevli bir profestr tarafindan gelen
sikayet, sirket tarafindan dikkate alinmamig ve kigiye sorunun ¢ok nadir gériilen bir
hata olarak bildiriimigtir. Mikro devrenin yeni ve hatasiz olaniyla degistiriimesini
isteyen kullanicinin memnhuniyetsizliginin  gideriimesi igin hicbir faaliyette
bulunmayan INTEL, hatali mikro devreyi degigtirmeyi kabul etmemis ve sorumlulugu
tizerine almamigtir. Ayni seri numarasi ile Gretilen binlerce mikro devre de bir ay gibi
kisa bir siirede kullaniimaz hale gelmig ve birgok INTEL kullanicisi igletmeye
sikayetlerini iletmigtir. Uzun stire yanitsiz birakilan kullanicilar, medyanin destegini
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de saglamigtir. Bu arada INTEL y6netimi, mikro devreleri yenileriyle degistirmeyi
kabul etmemigtir.

Krizin olduk¢a siddetlendigi, ancak INTEL'in ¢dzim yollan aramadig: bu
dénemin igletme igin en tehlikeli ani IBM ydnetiminin de hatal Intel Grtinleriyle
kargilagmasi ve Intel donanim girketinin higbir GriinGn{ kullanmayacagini basina ve
kamuoyuna aciklamasiyla yaganmigtir. Gercekten de IBM'in yapti§i aragtirmalarda,
mikro devrelerin kullanici hatasi nedeniyle degil, hatal tiretim nedeniyle bozuldugu
belirtiimigtir (Mitroff and Anagnos 2000, 92-93).

Bu son drnek, dzellikle kriz uzmanlarinca, ‘kriz yénetimi nasil olmamahdir’
sbzleriyle agiklanmakta ve igletmenin kfiz doneminde sergiledigi yanhis tutumiarn
hangi boyutlara ulagabildiginin en giizel 6regi olarak gbsteriimektedir.

Konunun bu béliimiinde bahsedilen kriz kavrami, kriz etkenleri, kriz stirecleri
ve kriz ydnetimi stratejilerinin hepsi, 6zellikle ginimiz kogullannda, hizmet
sektdriiniin iginde yer alan turizm endistrisi agisindan da Gizerinde énemle durulan
bir konu halini aimaktadir. Degisik etkenlerden farkli zamanlarda etkilenebilen turizm
endUstrisi ve icerdigi turizm igletmelerinin tim{ cesitli kriz riskleri altinda
bulunmaktadir. Bu nedenle, 6zellikle Glke ekonomisi agisindan biiyliik dnem tasiyan
turizm igletmelerinin kriz sinyallerini farketmeleri, kriz etkenlerini analiz etmeleri ve
gerekli 6nlemleri aimalan gerekmektedir.

Turizm endistrisi ve turizm isletmelerinde kriz y6netimi konusu ikinci
bolimde ayrintih olarak ele alinmaktadir.
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Ikincl BOLOM

TURiZM ISLETMELERINDE KRiz YONETIMI SURECININ KONAKLAMA
ISLETMELERI ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI

Bu bélimde; turizm sektbriinin yapisi ve 6zellikleri, turizm igletmelerinin
tanimi, turizm igletmelerinde kriz kavrami, etkileri ve konaklama isletmeleri
acisindan kriz kavrami ve kriz yénetimi konulan Gzerinde durulacaktir.

2.1 Turizm Sektdriiniin Tamimi, Yapisi ve Ozellikleri

Turizm kavrami, eder yalnizca seyahat olay olarak kabul edilecek olursa,
bu olayin gegmiginin belki de insanhgin gecmisi kadar eski dénemlere uzandig
sdylenebilir. Bir endistri ve toplumsal olay olarak kabul edildiginde ise, turizm
olgusunun 20. ylzyilin baglarinda buginkii anlami ile ortaya ¢ikmig oldugunu
belirtmek gerekmektedir (ic6z, Var ve lihan 2002, 1).

Turizm ve seyahat kavraminin ik tanimi, 1905 yilinda E.Guyar-Freuler
tarafindan yapilmistir. Seyahat kavramim ‘gittikge artan dinlenme ihtiyacinin,
ticaretin ve endustrinin geligmesinin ve ulagim araglarinin artmasinin sonucu olarak
insan topluluklarinin gesitli iligkiler kurmalarina dayanan énemli bir olay’ seklinde
tanimlayan Freuler'den giiniimiize turizm kavraminin degigik tammlan}yapllmlgtlr.

Pierre Defert ve Rene Baretie’nin 1972 yilinda yayinladiklan ‘Aspects
Economique de Tourisme’ (Turizmin Ekonomik Gériisli) adli eserde ise yazarlar
turizm kavraminin tammini; ‘hizll sanayilegme ve gehirlesme igerisinde, beden ve
ruh saghd agisindan, kendini yenileme ve zenginlestirme gereksinimini kargilayan
toplumsal ve kiltirel bir hizmet ve yer degistirme olayr’ seklinde agiklamaktadir
(Akat 2000, 3). ‘

Bu tanimlardan yola c¢ikarak turizm sektériiniin de genel bir tanimi
yapilabilmektedir. Turizm sektéri kisaca; seyahat edenlerin ihtiyaglanni karglamak
amaciyla dretilen Grn ve hizmetlerin geligimi, Gretimi ve pazarlanmasinda rol alan,
6zel ya da kamuya ait igletmelerin bilegimi olarak tanimlanmaktadir.
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Mcintosh ve Goelner'e gore ise turizm sektor(i; ulagim, konaklama, yiyecek-
icecek igletmeleri, edlence yerleri ve magazalar gibi, evlierinden uzakta seyahat
eden kisi ya da gruplan agirlama hizmetleri sunan igletmeleri kapsamaktadir (Uzun
2001, 64).

Bir bagka tanimda ise turizm sekidri; seyahate ¢ikan birey ya da gruplarin
istek ve gereksinimlerini kargilayan, turizm ile dogrudan ya da dolayl olarak ilgili tim
kigileri, ticari igletmeleri, drgltleri, kamu kurumlarim ve bunlarla ilgili kisi ve
kuruluglann turistik mal ve hizmet Uretim ve tlketim faaliyetlerini kapsamaktadir
(Igéz, Var ve llhan 2002, 2).

Gilnamizde buylk kitleleri ilgilendiren bir olgu haline gelen turizm
sektérinin yarattid ekonomik, toplumsal, kiiltiirel ve politik etkiler; gerek {lkelerin
kendi blinyeleri gerekse ulusiararasi ekonomik ve politik iligkiler agisindan énemli
sonuglar dogurmaktadir. Uluslararas: turizm sektériinlin degigik kesimleri birbirleriyle
batinlesmekte, sektérin sahiplik yapisi degismekte, ¢ok ulusiu dev turizm
sirketlerinin pazara egemen oldugu bir sektor yapisi yaratiimaktadir (Gee 1994, 6-
7).

Turizm sektdrd, ll. Dinya Savagi'ndan sonra hizla geligmig, daha genig halk
kitlelerine ve uzak mesafelere yayilmigtir. Ulusal ve uluslararasi diizeyde kazandigi
dev boyutlaria turizm sektéra; yatinmlan ve i hacmini geligtiren, gelir yaratan, déviz
sadlayan, yeni isthdam alanlar agan ve sosyo-kiiltiirel hayati etkileyen sosyo-
ekonomik bir faaliyet haline gelmistir. Bunun sonucunda; Ulkelerin dikkati bu
ekonomik faaliyet (izerinde yogurilagmaya baglamisgtir.

Endustrinin gelismesi, kigi bagina diigen gelirin artmasi, insanlann serbestge
kullanabilecekleri bog zamanlannin gogalmas:, turizm sektériine, tarihte insanlarin
ticari, dini ve askeri amaclaria yaptklan seyahatlerden ¢ok farkl bir gekil vermis ve
yasadiimiz yazyiin sosyal ve ekonomik olayi niteligini kazanmigtir (Olah ve Timur
1988, 17).

Tarkiye agisindan ise turizm endUstrisi, ekonominin giderek &nemli bir
sektdrii haline geimigtir. Yildan yila artan bir gekilde yarattigi gelir, istihdam ve
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yatinm olanaklarn ile dogrudan ve dolayli olarak Tlrkiye ekonomisine énemli katkilar
saglamaktadir.

Bu agiklamalar dogrultusunda, turizm sektériniin dzellikleri agagidaki gibi
siralanabilmektedir:

o Turizm sektérd blylk olglide insan glicline dayanmaktadir. Bu nedenie,
turizm isletmelerinde otomasyon, ancak belirli bir dlgiide gerceklegsmektedir.
Dolayisiyla, turizm sektérintn ilk dzelligi ‘emek-yogun’ bir sektér oimasidir.

o Turizm sektéri son derece gesitli ve bllylk boyutiu yatinmlann yogun oldugu
bir sektdr olarak tanimlanmaktadir. Bu yatinmlar genellikle, cok amach ait
yapi yatinmtan, dogrudan dogruya turizm amagh alt yapi yatinmlari, (ist yapi
yatinmlari ve tamamlayici yan turistik yatumlar olarak siniflandiriimaktadir.

o Turizm sektdriindeki batin yatinmlarin boyutlan, sektére agir bir endustri
Ozeligi verdigi gibi, alt ve Gst yapi ile yan hizmet yatinmlannin kapsami,
sektére ayni zamanda bitiinlegmis bir endistri dzelligi kazandirmaktadir.
Dider bir deyigle, sektdriin bagarisi, boyle bir bitlinlesmeyi gerektirmektedir.
Sektérde statik unsuru olugturan konaklama, yiyecek, igecek, eglence ve
tamamlayict hizmet sunanlar gibi yatinmc elemanlarla, dinamik unsuru
olugturan turizm aracilan arasinda siki bir bagin kuruimasi gerekmektedir
Olali ve Timur 1988, 39).

o Turizm sektdriinde hizmet Gretilmektedir. Hizmet Gretimi de, kendisine 6zgl
bir takim &zellikler tagimaktadir.

a) Oncelikie hizmetin soyut bir &zellii bulunmaktadir ve turistik
tuketiciye sunulan hizmetin sagladidi tatmin de soyut olmaktadir. Bu
durum, hizmet sunumunun standartlagtirimasint zorlagtirmaktadir.
Herhangi bir Uriine sahip olmanin sagladiii fayda Graniin fiziksel
6zelliklerinden kaynaklanirken; hizmetin sagladidi fayda, hizmet
sunulurken gésterilen performansin nitelijinden kaynaklanmaktadir.

b) Sekidrde Uretilen hizmetlerin Uretimi ve tliketimi es zamanl olarak
gergeklesmektedir. Bir turistik Griin olarak hizmetin, Uretildigi yerde
tlketilme zorunlulugu bulunmaktadir.
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c) Hizmet Uretimi, insanlar arasinda kargilikh iligkiler gercevesinde
gergeklegsmektedir. Endastri Grlnlerinin  Oretimi  sirasinda  kalite
kontrolii yapilabilirken, hizmet Urlnlerinde bu kontrolli yapmak
olanaksizdir. Ayrica, hizmet Griinlerinin {retimi sirasinda, tlketiciler
tiretim slrecinin bizzat icinde yer aldiklarindan, Gretim sirasinda
meydana gelen akakltklarin giderilmesi zordur (Iicdz 2001, 34).

d) Sektorde tretilen hizmet Grtinlerinin dretildigi anda satiimasi zoruniu
oldugundan, hizmet Griini bekletilemez ya da stoklanamaz bir 6zellik
tagimaktadir (icéz 2001, 34).

Turizm sektérintn bir diger o6zelligi, turistik tuketicilerin satin almayi
istedikleri Grlin ya da hizmeti dnceden géime ya da deneme sansina sahip
olmamalandir. Hizmet driinlerine karg: tiketicilerin talebi, bireylerin ya da
yakinlarinin daha 6nceki deneyimlerine, tavsiyelerine ve tamitimin etkisine
bagh olmaktadir.

Turizm sektériinde arz, kisa donmede elastik oimayan bir 6zellige sahiptir.
Bunun nedeni, turizm igletmelerinin ‘sermaye-yodun’ bir 6zellik
gOstermesidir.

Sektor, turizm talebinin esnek olmasi ve 6ngériimlenmesi son derece glic
olan ekonomik, politk kogullara bagdh olmasi nedeniyle, talep
dalgalanmalanndan aninda etkilenmekte lve bu durum da sektdrin risk
dizeyini yukseltmektedir.

Diger sektbrlerde Uretilen temel mal ve hizmetler tiketiciler tarafindan
goduniukla gereksinimlere goére olugan mantiksal ve rasyonel davraniglarla
satin alinmakta, ancak turizm sektoriinde; turistk mal ve hizmetlerin
genellikle insanlar icin likks tiketim olarak algilanmas! nedeniyle, gosteris,
statii, marka imaji ve modanin etkisi gibi irrasyonel davraniglaria satin alma
daha agir basmaktadir (Icoz 2001, 34).

Diger sektbrlerde mallann fiziksel olarak dadiimi ve taginmasi s6z konusu
iken, turizm sektériinde endlstriyel Grlinlerin tersine bir dagitim akigi s6z
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konusudur. Dider bir deyigle, tiketici hizmetin Uretildi§i yere taginmak

zorundadir.

o Turizm sektdrl, glinUmiizde, geligmekte olan Ulke ekonomileri agisindan

6demeler dengesinin énemli déviz kaynaklarindan birisi durumundadir.

2.2 Turizm Sektériinii Olusturan sletmeler

Yukanda o&zelliklerine deginilen turizm sektérinin odak noktasini turizm

isletmeleri olugturmaktadir. Akat (2000, 103), turizm igletmelerini; ‘gecici bir siire igin

yer dedistirme olaymnin dogurdugu seyahat ve konaklama gereksinimlerinin

karsilanmasi igin mal ve hizmetlerin dretiimesini ve pazarlanmasini saglayan

ekonomik birimler olarak tamimlamaktadir. Bununla birlikte, karmagik bir yapisi olan

turizm endistrisinin kapsaminda binlerce birim yer almaktadir. Bu birimler, turistik

tuketicilerin beklenti ve gereksinimierini kargilama gérevini yerine getiren igletmeler

olarak, turizm sektéri iginde yer almaktadirlar. Bu igletmeler degisik yazarlarca
siniflandinimigtir. Turizm sektdrl icinde yer alan turizm igletmeleri, Sekil 8’ deki gibi
siniflandinimaktadir.

TURIZM SEKTORU
‘Kar Amaci | Pazarlama | Konaklama | Ulagtirma Yiyecek- Perakende | Rekreasyon
Gutmeyen | Hizmetleri | Faaliyetleri | Hizmetleri icecek Sati Faaliyetieri
igletmeler Faaliyetleri | Mayjazalan
Kamu Tur Oteller Demiryolu | Restoranlar Hediyelik Fuar, Sergi
Turizm Operat6rieri Esya
igletmeleri Moteller Havayolu | Kafeteryalar Magazalan | Sanat
Seyahat Festivalleri
Turizm Acentalan | Tatil | Denizyolu | Barlar Alg-Verig
Vakifian Kayleri Yerleri
Karayolu | Konaklama Inceleme
Kamu Kamplar Isletmeleri | igletmelerindeki | Marketier Gezileri
Enformasyon Yiyecek
Birolan Panslyonlar Baloma Spor
Karsilagmalan
Kamu Saglik
Finansman Tesisleri Kattar
Kuruluglan Senlikleri
Hosteller
Mevsimlik
Festivaller

Sekil 8: Turizm Sektorii iginde Yer alan Turizm Igletmeleri
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Usta (2001, 171) ise, turizm sektdriniin odak noktasi olan turizm
isletmelerini alti grupta toplamaktadir. Bunlar; rekreasyon, eglence, konaklama,
ulagtirma igletmeleri, tur operatdrieri ve seyahat acentalan olarak belirtiimektedir.
Baz1 yazarlar ise, sekidrde yer alan turizm igletmelerini ulagtirma, konakiama,
yiyecek-icecek ve seyahat igletmeleri olarak dért baglkta toplamakta, perakende
satis magazalan ve rekreéasyon igletmelerini yan hizmet igletmeleri adi altinda
toplamaktadir. Bu igletmelerin iglevieri ise kisaca agadidaki gibi 6zetlenmektedir.

o Ulagtirma isletmeleri: Bu grup; demiryolu, havayolu, denizyolu ve karayolu
ile ulagimi saglayan igletmeleri kapsamaktadir. turizm sektbriinin bir deger
kazanabilmesi i¢in 6ncelikle ulagim araglarina gereksinim duyulmaktadir.
Ulagtirma igletmeleri, sacede insanlan bir yerden digerine tagimakia
kalmayip; aym zamanda gittikleri (ilkenin ya da bdlgenin ekonomik ve turistik
agidan gelismesine, o bdigenin toplumsal yagantisinin canlihk kazanmasina
da yol agmaktadir. Gergekten, diinyada birgok dlkenin turistik agidan
gelisgmesi, oraya hizmet eden ulagtrma tlrlerine ve saylanna bagh
bulunmaktadir. Ulagim olanakian bulunmayan (ilke ya da béigelerin turistik
agidan degerlendiriimesi mamkiin olmadigindan, turizm sektdéri ile
ulagtirmanin aynimaz bir butlnidk iginde oldudu ve aralannda ‘neden-sonug’
iligkisinin bulundugu kabul edilmektedir.

o Konaklama [gletmeleri: Seyahat eden turistik tiiketicilerin konaklama
gereksinimlerini kargilamak amaciyla kurulan ve degigik hizmet gesitleriyle
donatiimig igletmeler bu grupta yer almaktadir. Konaklama sektdri;
insanlann kendi konutlan diginda degisik nedenlerie yaptikian seyahatlerde,
gegici olarak konaklama, yeme-igme, dinlenme ve rekreasyon
géreksinimlerini ticari amagla uygun bir ortamda karsilayan otel, motel, tatil
koyl, hostel, kamping, pansiyon, oberj vb. igletmelerin yer aldigi bir sektbf
olarak tanimlanmaktadir. Konaklama igletmeleri ise, turizm igletmeleri
arasinda yer alan, turistk mal ve hizmetlerin Gretimini saglayan, varliklan
turizm olayina bagh olarak ortaya gikan ve gekillenen isletmeler olarak kabul
edilmektedir (Usta 2001, 180). Bir bélgenin turistik tlketiciler tarafindan
ziyaret edilebilmesi, bahsedilen bdlgede konaklama olanakiarnnin
bulunmasiyla yakindan iigilidir. Bu nedenle glniimiizde, konaklama
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igletmelerinin nicelik ve nitelik olarak kazandi§i 6zellikierin, turizm sektéri
olmaksizin digtndimesi mimkiin degildir. (Angelo and Viadimir 1995, 3-4).

Yiyecek-icecek Isletmeleri: Genellikle konaklama igletmeleri banyesinde
hizmet veren bu igletmeler, konakiama igletmeleri diginda ticari igletmeler
olarak da hizmet sunmaktadir. Bu grup, turistik tlketicilere yiyecek-icecek
hizmeti veren birgok dedigik igletmeyi kapsamaktadir. Son yillarda turizm
sektdrll icinde degisik siniflandirmalar yapilarak sayilan giderek artan
yiyecek-icecek igletmeleri, turizm endistrisinde dnemli bir yer tutmaktadir.

Seyahat ve Pazarlama [gletmeleri: Seyahat igletmeleri; turistik Griin ve
hizmet Ureten igletmelerle turistk thkeficiler arasinda iligki kurulmasina
yardimci olan igletmeler olup, seyahat acentalan ve tur operatbrieri adi
altinda iki grupta toplanmaktadir (Pasqualini and Jacout 1991, 45). Bu
igletmeler pazarlamada daditim kanallan iglevini de yerine getirmektedir.
Literatlirde tur operatdrieri; farkh turizm igletmeleri tarafindan dretilen
hizmetleri paket tur adi altinda bir araya getirerek yeni bir Griin olugturan ve
bu {irini kendi satig blrolan ya da seyéhat acentalan aracihgiyla tiketiciye
sunan igletmeler olarak; seyahat acentalari ise, tur operatbrlerin'in meydana
getirdigi paket turlan belirli bir komisyon kargiidinda satan ve turistik
tiketicilere turistik bolgeler hakkinda bilgi veren araci igletmeler olarak
tanimlanmaktadir (Akat 2000, 84).

Yan Hizmet igletmeleri: Insanlarin turizm olayina katiimalan ile ortaya gikan
konakiama, yiyecek-icecek ve seyahat gereksinimlerini dogrudan kargifayan
isletmelerin yan sira, turizm olayi ile ilgili cesitli faaliyetleri yarGten, 6zel
turizm Grtin ve hizmetierini Greten ve varliklan kismen ya da tamamen turizm
sektdriine bagh olan isletmeler bu grupta yer almaktadir. Yan hizmet
isletmeleri, bu agidan, kigilerin bog zamanlanni degeriendirmek, eglence ve
dinlenme gibi diger gereksinimlerini karsilamak amaciyla katildikiar
etkinlikleri sunan igletmeler olarak tanimlanmaktadir. Bu igletmeler, hediyelik
egya satan igletmeler, dogal, kulturel ya da sportif eglenceye yoénelik
rekreasyon igletmeleri, perakende satig yapan magazalar ve aligverig
merkezleri olarak siniflandinimaktadir. Turistk merkezlerde yer alan
edlenceye yodnelik isletmeler ve faaliyetler dzel bir gekim glicline sahiptir.
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Ornegin; baz1 buyik gehirlerdeki tiyatrolar, gece klipleri ve oyun salonlar
sundukian eglence olanaklan ile kigilerin edlence gereksinimierini
kargilayarak dnemili turistik gekim merkezieri adini alabilmektedir.

Bu bGthnlik iginde turizm sektéri buylk bir makinayr andirmaktadir. Bu
makinenin herhangi bir yerinde, klgik bir devirle ¢aligan bir parga bagka pargalart
da harekete gegirmekte ve biiylik bir i¢ dinamizm geligtirmektedir (I¢6z, Var ve fihan
2002, 11). Bu nedenle, karmagik bir yapiya sahip olan turizm sektdri icinde yer alan
bu isletmelerin faaliyetierinde, turizm sisteminin ic baghik 6zelliginin 6ne ¢iktig
gébrilmektedir. Turizm Grinin birlesik bir Grin olmasi ve turistik Grinln birbirine
bagl birgok isletme ve kurum tarafindan tretilmesi, sektér icinde bulunan tim turizm
igletmelerinin eggldimla ¢caligmasini gerektirmektedir. Cilnki, sektériin herhangi
bir unsurunda olugan bir degisiklik, kisa bir siirede, tiim sekttre yayilabilmekte ve
bunun sonucu olarak tim turizm igletmeleri etkilenmektedir. Bu nedenle, genel
anlamda turizm sektériniin geligimi, sektorli olusturan tum igletmelerin bir uyum
icinde galigmasini gerektirmektedir. Bu uyum saglanamadidinda, karsilikli olarak
birbirlerini etkileme glicine sahip olan turizm igletmeleri sorunlarla yiz yiize
geimektedir. Bu soruniarin en &énemlilerinden birisi, sektériin kriz dénemilerini
yasamasi olarak kabul edilmektedir.

Turizm sektériniin, krizlere kargi ylksek dizeyde duyarh bir endistri
olmasina karsin, krizlere yonelik gergeklestiriimesi gereken tim gabalan bir disiplin
altinda toplayan kriz ydnetiminin, turizm igletmelerinde kapsamh bir gekilde ele
alinmadi§ anlagiimaktadir. Bu nedenle, konunun bu bélimiinde turizm igletmeleri
acisindan krizlerin 6nemi ve turizmde kriz ydnetimi konulan aynntilan ile ele
alinmaktadir.

2.3 Turizm Sektdriinde Kriz Yénetimi Kavram; Bolgeler ve igletmeler igin
Onemi ve Sonuglan

[k bélimde aynintian ile ele alinan kriz yénetimi kavrami genel olarak;
beklenmedik bir anda ortaya g¢ikan, bir Grliintn, igletmenin, llke ya da béigenin
imajint olumsuz yénde etkileyen; sonugta, toplumsal ve ekonomik kayiplara yol agan
bir olay ya da olaylar dizisinin etkilerini 6nlemek igin gergeklestirilen bilgi toplama,
degerlendirme, planlama, uygulama ve kontrol iglevlerinin b{tiinG olarak
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agiklanmaktadir. Bu agidan krizlerin, en az diger endustri kollan kadar turizm
sektorlin( de etkileyebilecedi kabul edilmektedir.

Toplumsal ve ekonomik boyutlaryla birgok tikenin kalkinmasina glgli
katkilar sadlayan turizm sektoril, diinyada en hizli geligen sektdrler arasinda yer
almaktadir. Bilindigi gibi turizm talebi, turistik tiiketicinin mal ve can glvenligini
tehdit eden savag, terdr, salgin hastalik, dogal afetler gibi, beklenmedik bir anda
ortaya ¢ikan olaylara, seyahate aynlacak geliri azaltan ekonomik krizlere ve turist
kabul eden béigelerin imajim yipratan siyasi geligmelere son derece duyarl bir
yapiya sahiptir (Turizm Bakanlii§i Mayis, 2003). Bu nedenle, 6zellikle turistik
tliketimin zorunlu bir tlketim bicimi olmamasi, kriz y6netimi kavramini ve bu
kavramin gereklerini; turizm igletmeleri ve turizm sektérli agisindan ¢ok daha
hassas bir hale getirmektedir. .

Turizm sektdri agisindan, kriz kavraminin cesitli tanimlan yapilmaktadir.
Sénmez (1998, 441), turizm sektdrinde yasanan krizleri; olagan gidisgi tehdit eden,
turistik tuketicilerin olayl olumsuz ydnde algitamalanna yol agan, ¢ekicilik, konfor ve
guvenlik konularinda turistik bélgenin imajina zarar veren, yerel ekonomileri gli¢
durumda birakan, turizm faaliyetlerinin sGrekliligini aksatan, turist sayisi ve turizm
gelirlerinde azalmalara yol agan olaylar olarak tanimlamaktadir.

Ozkul (2001, 76) ise, turizm sektdri krizlerini; mevcut yapinin islerligi
Uzerinde etkili olan sistemlerarasi dengelerin, bu yapiy iglevsellikten ¢ikartacak
6lciide bozulmasi yliziinden girilen karmaga ortami olarak degerlendirmektedir.

Pasifik Asya Seyahat Birligi (PATA) isé krizleri; turizm endstrisini bir bitiin
olarak olumsuz yénde etkileme potansiyeline sahip olan insan ya da dogal kaynakh
felaketier olarak ele almigtir (Henderson 1899, 178).

Diger sektérlerde oldugu gibi, turizm sektéri de birgok krizie
kargilagabilmektedir. Turizm sektdriinde krizler; i¢ ve dig kaynakl nedenlere bagl
olarak ortaya gikmakta ve turizmin dinamikleri olan gekicilikler, turizm ait yapisi ve
turizm pazan Gzerinde olumsuz sonuglar dogurmaktadir. Turizm sektdrit agisindan
kriz, geligsim hizinda ve turizm talebinde dnemli diigtigler yaratirken, bu olugumlar
terér eylemleri ya da finans guglikleri gibi digsal etkenlere bagdlanabilecedi gibi;
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bilingsiz yapilagsma, dodal gevreye 6zensiz yaklagim ya da siyasal kararsizlik gibi
nedenlere bagli olarak da ortaya ¢ikabilmektedir. Nedeni ne olursa olsun, turizm
sektdriinde kriz, sektdrel verimliliji olumsuz yénde etkileyen, Uretim faktdrleri
arasindaki dagihm dengesini alt-Gst eden ve gerekli 6niemler alinmamasi
durumunda sektérel yagamsallii bitirebilen bir etken olarak kabul edilmektedir
(Ozkul 2001, 76).

Turizm sektdriinde kriz dénemlerinin dnemini anlamak igin, krizlerin turizm
talebi Gzerindeki etkilerini incelemek gerekmektedir. Pizam (1999, 9); krizlerin turizm
talebi (izerinde yaratacag etkileri U¢ agidan degerlendirmektedir. Bunlar:

1. Kniz Etkisinin Yogunlugu: Turistik bolgelerde yasanan kriz yaratict durumiar,
turistik talep Gzerinde farkh etkiler yaratmaktadir. Omegin; arada bir olusan
ve blylk é6neme sahip olmayan baz! su¢ olaylan turizm talebini etkileyecek
ya da ydnlendirecek glice sahip olmazken; yasanan olayin 6nem derecesine
gore; talebin az miktarda etkilendigi, talepte belirgin bir diiglis yagsandidi ya
da slrekli bir terdr ve savag durumunda turist ziyaretlerinin tamamen
kesildigi kriz dénemleri turistik talebi yogun bigimde etkilemektedir.

2. Krizin Cografi Alan Uzerindeki Yayiimi: Bazi kriz dénemierinin etkisi, sadece
yerel bir alanla simirh kalirken, kimi blyik krizler; icinde bulundugu bélge,
ilkke ya da gevre Ulkeleri de kapsayabilmektedir.Omegin; 1990 — 1991
yillarinda yaganan Korfez Krizi' nin etkileri, sadece Orta Dogu’ da degil,
Avrupa, Asya ve Pasifikler’ deki turizm taleplerinde de 6nemli diigtiglere yol
acmigtir.

3. Kriz Etkisinin Sdresii Turizm sektérinde krizlerin etkisi birkag hafta
olabilecedi gibi, orta vadeli (2 — 4 ay), uzun vadeli ( bir turistik sezondan
uzun) ya da belirsiz stireli olabilmelctedir. Turistik tiiketicilere karsi iglenen
su¢ olaylart hakkinda yapilan aragtirmalarda, olaylann turist sayisi
Gzerindeki etkisinin birka¢ hafta slirdagt ve gereken kriz yonetimi kurallan
uygulandiktan kisa bir sire sonra talebin normal diizeye geldi§i
belittiimektedir. Burada Gzerinde énemle durulmasi gereken konu; krizlerin
sadece ciddiyetini dedil, olugma sikiiklarinin da incelenmesidir. Omegin; kriz
dénemlerinin siklikla ortaya cikudi Kuzey Irlanda, Israil gibi (ilkelerde,
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krizlerin olugma sikli§i azalmadan, turistik hareketlerin normale dénmedigi
belirlenmistir.

Krizlerin turizm sektdrl Gzerindeki olumsuz etkileri gene! olarak agagidaki
gibi siralanmaktadir (Turizm Bakanli§i Mayis, 2003).

o Sektbrde yer alan tim igletmelerde bir dnceki yila kiyasla talep distislerinin
yasanmasi,

Sektérde, normal talep artig egiliminin strdiriGlememesi,

o Sektére hizmet veren igletmelere ofan talepte, ait gelir gruplarinin payinin
artmasi,

o Turizm gelirinin ve dolayisiyla uluslararasi turizmde sézkonusu lilkenin pazar
payinin azalmasi ya da hedeflenen diizeye ulagamamasi,

o Turizm igletmelerinin karlilik diizeylerinin gerilemesi; buna bagh olarak bazi
isletmelerin kapanmasi ya da el degigtirmesi,

a Sektérde yer alan igletmeler arasinda; fiyat kirma yarisi, haksiz rekabet ve
tlketici istisman egilimlerinin artmasi,

a Sekidrdeki kriz nedeniyle yerli ve yabanci sermaye yatinmiannin
duraklamasi,

o Sektdrde krizin sonuglarina bagll olarak hizmet niteliginin digmesi ve
bzellikle ekonomik krizler sonrasi istihdam kapasitesinin darailmasina bagh
olarak toplumsal sorunlarin ortaya ¢ikmasi gibi sonuglar, ozellikle kriz
sonrasi donemde tim sektdriin ve bagl isletmelerin kayiplaria kargilagmasi
sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Krizin turizm sektdriine etkileri sadece yukanda belirtildigi gibi sektérel verim
digikiGgine neden oimamakta; kimi zaman da onarnimasi gl¢ bdigesel imaj
kaybina ve turistik tiketicilerin belli. bolgeleri krizler agisindan riskli buimalanna
kadar dayanabilmektedir. Bu durum ise zamanla {lke ya da bélgenin turizm talebinin
azalmasina ve buna bagll olarak ekonomik kriziere siriklenmesine neden
olabilmektedir. Konuya bélgesel imaj ve turistik tlketicilerin risk algilamalan
yoniinden bakilacak olursa, krizlerin turizm sektdérii Uzerindeki etkilerinin ne tir
olumsuz sonuglar dogurabildigi daha net bir bigimde aniagiimaktadir.
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2.4 Turistik Bélgeler Agisindan Kriziere Yol Agan Riskler

Turistik boigeler ve mekanlar agisindan krizlere neden olan riskleri,
bdigesel imaj ve turistik tlketicilerin turistik béigelerde kargilagtikian riskier olarak
ele almak mimk{indir.

2.4.1 Bolgesel imaj

imaj kavrami; daha 6nceki bir algilama sonucunda zihinde olugan ve bir
sozciikle, gbriilen bir seyle ya da bir kimseyle ¢cagnstinlan zihinsel betimieme olarak
tanimlanmaktadir (Tanrisevdi 2002, 26).

Turistik tlketicilerin deneyimleri ve bu deneyimler sonucunda turistik
bélgenin (gekimyerinin) tekrar ziyaret edilmesi, goguniukla bu turistik bdigenin sahip
oldugu olumiu imaja bagh bulunmaktadir. Cinkd; turistik boélgenin imaji, turistik
tuketicilerin karar silireglerinde yer alan dnemli ve kritik bir unsur olarak. kabul
edilmektedir (Pizam 1999, 5; Dimanche and Lepetic 1999, 19).

Seyahatin potansiyel risklerini faydalarindan daha fazla algiiama egilimi olan
bir turistik tdketici icin bolgesel imaj oldukga dnemli olarak kabul édilmektedir.
Ziyaret edilen turistik bdlgede yasanan olumsuz deneyimlerin etkisinde kalabilecek
olan bu tip tiketiciler, bir sonraki seyahatinde bir bagka turistik bélgeye kolayca
yonelebilmektedir (Mitchell vd. 1999, 168). Bununla birlikte; potansiyel bir turistik
tuketici, turistik bolgeyi; terbrizm, politik istikrarsizlk ve savag gibi kriz yaratic
etkenler ile bdtdnlestirdifinde, tiketici agisindan bdlgesel imaj olumsuz olarak
degeriendiriimektedir (S6nmez vd. 1999, 13).

Sonug olarak, turistik tiiketicinin bir turistik blgeye gitmeden énce belii kriz
risklerini dederlendirdigi ve buna bagl olarak turistik boige hakkinda bir imaja sahip
oldugu belirtiimektedir. Karar verme siirecinde olan bir turist; bélgesel imaj ile ilgili
kararlarini, bdlgedeki kriz tehlikesinin yogunlugu ve gercekiesme olasii§ ile
béigenin gegmiste yagadidi kriz olaylarinin sonuglan dogrultusunda vermektedir.
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24.2 Turistik Tiketiciler Agisindan Turistik Bolgelerin Gilivenlik Riskinin
Onemi

Potansiyel turistik tlketiciler, ziyaret edecekleri turistik bélgeleri cesitli
degiskenleri dikkate alarak algilamaktadir. Bu degigkenlerin baginda bolgenin
glvenlilik dizeyi gelmektedir.

Sonmez ve Graefe tarafindan 1995 yilinda ABD’de turistik tlketiciler
arasinda yapilan aragtirmada; turistik tiiketicilerin ziyaret edecekleri bélgelerdeki
glavenlik riskini, seyahat karan verme agamasinda 6n planda tutuklar: gértiimektedir.
Adi gecen aragtirma sonuglarina gore, tehlikeli ve glvensiz olarak gorilen (lkelerin;
irak, Somali, Libya, Libnan ve Giliney Afrika; buna kargin en glivenilir tlkelerin ise;
Kanada, Yeni Zelanda, isvigre, isveg ve Avustralya olarak siralandi§i gérilmektedir
(Tannsevdi 2002, 28). Nitekim, aragtirma sonuglarnnda gtivensiz olarak algilanan bu
turistik bolgelerin, srekli olarak savasg, terdr ve politik istikrarsizlik gibi konularda
uluslararas) medyanin giindeminde yer aldiklarn da gériiimektedir.

Ryan, Kinder, Schiebler, Crotts, Prideaux, Cohen ve Bloom gibi kriz
uzmaniannin konu hakkindaki gérigleri; turizm sektdrtinin dinya gapinda geligme
kaydetmesi igin, oncelikle turistik bolgelerdeki glivenlik riskleri Gzerinde durulmasi
gerektigi ydninde birlegmektedir. Cunkd, turistik tlketicilerin; ¢ekimyerinin fiyati ve
bdlgesel imajinin yanisira, mal ve can givenliginin korunmasina da $nem verdikleri
ve seyahat kararlaninda giin gectikge ‘glvenli bir boige’ se¢iminin 8n plana ¢iktigs
goriilmektedir. Aynca, gectifimiz yillarda Rio De Janeiro, Brezilya, Florida ve
Johannesburg gibi turistik bélgelere ybnelik turizm talebinin azalmasi, bu bdlgelerde
turistik tOketicilere yénelik saldirilann artmasina baglanmakta ve giivenligin bir
turistik bélge icin dnemli bir unsur oldugunu kanittamaktadir (Pizam, Tariow and
Bloom 1997, 23).

Turistik bblgelerin givenilir olarak algilanmasini engelleyen olaylar genel
olarak terbrizm, savaglar ve politik istikrarsizhiklar Gzerinde yodunlagmaktadir. Bu
nedenle 6zellikle deviet ydnetimleri basta olmak lzere tim turizm igletmelerinin
gerekli dnlemleri almalan gerekmektedir. Ginimuzde dzellikle terdrizm uluslararasi
boyutta kendini gdstermekte ve buna badh olarak turizm sektdéri gerileme
kaydetmektedir. Bu gerilemenin birgok nedeninin basinda turistik tiketicilerin can ve
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mal guivenligi endigesi duymalan ve seyahatin gerceklesecegdi bblgeye gegici ya da
stirekli olarak gitmeme karan almalan olarak yorumianmaktadir.

Konuya Tlrkiye turizm sektdrl agisindan bakildiginda, yapilan
aragtirmalarda, Tarkiye'nin turistik tlketiciler ve turistik bolgelerin guvenligi
agisindan dinya genelinde orta siralarda bulundugunu belitmek, glvensizlik
endigesi uyandiran bircok etkenin {lkemizde halen yeterli diizeyde ¢dziilememis
oldugunu ortaya koymaktadir. Bu olaylarin baginda terér faaliyetleri gelmektedir.
Omegin; 27 Haziran 1993’ de Antalya’ da turistiere yénelik bomball terdr eylemieri
sonucunda, 12’ si yabanci 28 turistin yaralanmasinin ardindan, Temmuz 1993’ de
Tarkiye’ ye gelen yabanci turist sayisinda bir énceki yiiin ayni ayina gére %23.35
oraninda bir azalma meydana gelmigtir. Talepteki bu disiigiin en dnemli nedenleri
arasinda da, yabanct turistik tiketicilerin gilveniik riski nedeniyle, (lkeye
dizenleyecekleri seyahat kararlanindan vazgegmesi yer almaktadir (Ulukan ve Irvan
1998, 44).

Terdr kaynakh krizler dinya turizm sektéri Gzerinde oldukg¢a etkili
olmaktadir. Terér kaynakli kriz tehdidi altindaki Ulkeler; ekonomik krizlere
siriklenebildigi gibi, aym zamanda terbrizm riski turizm igletmelerinin yagamsal
variigini da tehdit etmektedir. Konu, ayrntih bigcimde 2.4.3’ de ele alinmaktadir.

24.3 Krizler ve Turistik Blgelerdeki Etkileri

Degigen diinya dengeleri ve uluslararasi iligkilerdeki farklilagmalar sonucunda,
sicak savaglann yerini soguk savaglara birakmasiyla birlikte; soguk savagin geregi
olarak ortaya gikan “psikolojik savag® tirinin vazgecilmez bir unsuru olarak digik
yogunluk ve farkh amaglara ydnelik catismalar, terdr kavramini ortaya ¢ikarmakta ve
terbrizm, geligen ve dedisen dinya kosullan ile birlikte degisiklik gdstermekte,
geligen teknolojiye bagh olarak elde ettidi yeni olanakiar ile etkisini ve gticlnii bir gok
tlke (izerinde her gegen giin arttirmaktadir.

Turizm ve terdrizm kavramlan; uluslararasi boyutta olmalarn, ulagtirma ve
iletigim alaninda meydana gelen teknolojik geligmeleri kendi gikarlan dogrultusunda
kullanmalan gibi ortak noktalara sahip olmalannin yanisira, aslinda birbirine tam zit
iki olgu olarak kabul edilmektedir (Unur 2000, 171). Turizm hareketlerinin olugumunu

77



ve geligimini saglayan 6zelliklerin baginda; ulusal ve uluslararas bang, politik istikrar
ve ekonomik kalkinma gibi unsurlar yer alirken; terdr ve terdrizmin politik
istikrarsizlik, igsizlik ya da toplumsal ¢atismalar nedeniyle geligmesi, iki kavramin
birbiri ile aynt zaman ve ortamda bulunamayacaginin kaniti olarak kabui
edilmektedir.

Turizm sektérinde, kisa dénemde esnek olmayan bir turizm arzi ve esnek
bir talep profili bulunmaktadir. Bu durum; turizm sekidriniin konjonktirel
dalgalanmalara kargl hassasiyetini ortaya koymakta ve turistik talebin esnekligi,
terér hareketleri igin uygun ortam yaratmaktadir. Turistik béigede gergeklestirilen
herhangi bir terér eylemi, turistik talebi énemili éiglide olumsuz yénde etkileyebilecek
bir 6zellik tagimaktadir (Kiglikaltan ve Oguzhan 1998, 59).

Gindmuzde Tlrkiye’nin de aralarinda bulundugu birgok Glke terdrizm ile i¢
ice yasamaktadir. Terdr olaylan yliziinden, turizm sektérii de dahil olmak (zere
tlke ekonomileri agir hasar gdrmektedir.

Son yillarda en hizli blyldyen sektér konumuna gelen turizm sektéri;
bunalimlara, terdr ve siddet olaylarina yiksek derecede duyarli bir yapiya sahip
olmasi nedeniyle terdr eylemleri ve eylemcilerinin belli bagli hedefi haline
gelmektedir. Turistik tlketicilerin serbestce hareket etmelerinin sadlanmasina
y6nelik bir ortamin verdigi rahatlik nedeniyle terdr eylemleri; hem kolaylikla ve
yakalanma riski ¢ok diigik olarak stirdiriimekte, hem de medyanin yodun ilgisini
gekmektedir. Bunlann yani sira; terér eylemierinin 6zellikle turistik bolgelere ve
turistik tliketicilere yénelmesinin diger nedenleri arasinda asadidaki maddeler
saylimaktadir (Tarlow 2002, 49; Brunt vd. 2000, 418; Unur 2000, 171).

o Bir Glkede bulunan herhangi bir turistik béige ya da merkeze yapilan
saldiniar, tiim (ilke ekonomisini olumsuz yénde etkileyebilecek glice sahiptir.
Omegin: 11 Eylal sonrasi dénemde, havayolu ile seyahat etmenin turistik
tiketiciler tarafindan riskli olarak gbrilmeye baglamasi; sadece ABD
havayolu girketlerini dedil, yerel ekonominin timinii olumsuz yénde
etkilemigtir.
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o Turizm sektériinin geligmesi igin, devietin ve llke ydnetiminin ¢ok sayida
6nlem almasi ve bu yolla sektérden olduk¢a yiksek gelir elde etmesi
nedeniyle, terér eylemlerinde turistik tlketicilerin ya da tuAn'stik bolgelerin
hedef alinmast; terdr eylemcileri i¢in, bir anlamda devietin hedef alinmasi
olarak algilanmaktadir. Bu nedenle, turizm sektériini hedef alan her saldin
aslinda devlete ydneltiimig bir saldir olarak kabul edilmektedir.

o Turistik tiketicilere yonelik terdr eylemleri sézlil va yazili basinda sik¢a ve
detayll bigimde yer aldifindan ¢ok kisa siirede gok genis halk kitlelerine
ulagabilmekte ve terdristler tarafindan verilmek istenen mesaj yerine
kolaylikia ulagmaktadir.

o Turistk bblgelerde, turistik tlketicilerin rahath§ agisindan, glvenlik
onlemlerinin ¢ok siki oimayacad dislncesi, terér eylemcilerini bu mekanlara
itmektedir. Eylemcilerin, turistik tlketiciler arasinda dikkat ¢ekmeden
gizlenebilmesi, sektéri terbrist saldiniar igin agik bir hedef haline
getirmektedir.

o Bir Glke ya da bblgenin tarihi gegmisini yansitan mize, tarihi yerler ve dogal
gﬁzeiliklerin terdér yoluyla zarara ugratiimasi, eylemi gerceklestirenler
agisindan, ilgi toplamanin en kolay yolu olarak gértiimektedir.

o Ozellikie kdkten dinci terdrizm igin, uluslararas turistik tiketicilerin batryr ve
yozlagmay: temsil etmesi, terér eylemlerinde éncelikli olarak bu kitlenin
hedef alinmasina neden oimaktadir.

Ulkelerin ulusal imajlan {izerinde siyasal imajlannin da etkinligi
bulunmaktadir. Bu ¢ercevede; ekonomik, toplumsal ve siyasal icerikli bunalimlann,
terérizm ve siddet eylemlerinin olumsuz etkilerini Tirkiye de dahil oimak {izere
birgok tlke yagamaktadir. Terdrin turizm sektdr Gzerindeki etkileri gesitli Glkelerin
deneyimlerinden drneklerle agiklanabilmektedir (Taner 2000, 94).
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a  Misir: 17 Ekim 1997 tarihinde Krallar Vadisi’'nde radikal terér saldins) sonucu
godu turist 58 kisinin yasamin yitirdigi Luxor Kaliamy'nin Misir ekonomisine
etkileri 5 Nisan 1998 tarihli TRIBUNE gazetesinde agagidaki sonuglar
dahilinde degerlendirilmistir.

a) Dort milyar dolar gelir elde eden turizm sektérli, en az iki milyar
dolariik zarar ugramigtir.

b) Turizm sektdérinde istihdam edilen 700.000 kisi dodrudan; tahminen
bunun on kati kadar yerel halk ise bu saldirndan dolayli olarak
etkilenmigtir.

c) Biylk 6lcekli konaklama igletmelerinin codunun, énceki yil fiyatlanna
oranla % 50’ye varan ylksek indirimler yapmasina karsin, doluluk
oranian %25’ i agamamigtir.

Terdr saldinlanni dnlemek ve turizm sektdriinii yeniden canlandirmak igin
Misir hikktimeti glvenlik dnlemlerini arttirmaya baglamis ve turist harcamalarindaki
azalmayi engellemeye galismistir (Halsell 1999, 14; Aziz 1995, 91). Misirda sadece
1992 yilinda meydana gelen terdr eylemleri, tilkenin turizm gelirlerinde yaklagik %43
oraninda azalmaya neden olmusgtur (Unur 2000, 172).

o lIspanya: ETA drgltiniin 1980l yillardan beri yabanci turistleri hedef alan
eylemieri gliniimiizde de devam etmektedir. Ancak, son dénemlerde ETA'ya
olan halk desteginin giderek azalmaya bagladi§i da gézlenmektedir. Konuyla
ilgili yapiimig bir aragtirmada, bu Gikede meydana gelen tipik bir uluslararasi
terdrizm olayimin, Ulkeye gelen turist sayisinda 140.000'in (zerinde
azalmaya yol actidi ve bu dlgugin ¢ ay siireyle devam etti§i belirlenmigtir
(Taner 2000, 95).

o lrlanda: Avrupa'daki en adir terdr eylemlerine sahne oimasi nedeniyle, yirmi
yili agkin bir streden beri diinya ¢apinda olumsuz tanitima hedef olan Kuzey

. Idanda, son yillarda turizm endiistrisini canlandirma yolunda biiylik ¢aba
gbstermektedir. 1996 yiinda Canary Whargftaki bombalama eylemi ve ayni

yil iginde IRA'nin ategkesi bozmasi, Irlanda turizm sektdriinde duraklamaya
yol agmigtir. Ginum(izde irlanda turizm sektériiniin potansiyelini distren
baglica engel, siddet ve terdr hareketlerinin yeniden basglamasinin
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olusturdudu tehdit olarak kabul edilmektedir (Taner 2000, 95; Leslie 1999,
38).

a lsrail: Israil turizm sektéri de 1967°den itibaren onemli bir gelisme
gbstermigtir. Bununla hirlikte gerek diinyadaki geligmeler (6rmegdin: 1991
Korfez Krizi) gerekse Filistin’le yilardir stiren savag, turizm sektdriniin ¢gok
sik araliklarla krize girmesine neden olmustur (Mansfeld 1999, 30). 1992-
1995 yillan arasinda likede terdr eylemierinin bas gbstermesi, Israil turizm
enddstrisinin  kriziere cevap vermede yavas oldugu gergegini ortaya
cikarmigtir. Terdr krizlerinin yaganmaya baglamasindan yaklagik onsekiz ay
sonra Turizm Bakanhd yirmisekiz milyon dolar tanitm harcamasi yaparak,
Israil turizm sektdrlinin canlandirmaya cahigmis ancak bekienen basari
saglanamamigtir (Mansfeld 1999, 34).

Terdr eylemierinin turizm sektéri geneli Gzerindeki olumsuz etkileri yukanda
6rmek olarak verilen tlkeler diginda birgok Glkeyi halen etkilemektedir. Terdr tehdidi
altindaki Glkeler arasinda Amerika Birlesik Devletleri, ingiltere, Kiba, Meksika,
Cezayir, Hindistan ve Turkiye gibi lkeler de yer aimaktadir.

11 Eylul 2001 tarihinde, ABD’ de Diinya Ticaret Merkezi ve ABD Savunma
Bakanh§i Binasi Pentagon’da gerceklestirilen tarihin en biyilk terdrist saldinsi ve
devaminda ortaya ¢ikan sarbon (Antrax) krizleri, sonuglar itibariyle incelendiginde;
dinya turizmini, diinya siyasetini ve dolayisiyla dinya ekonomisinde terdr
eylemierinin ne denli etkili olabildiginin gbstergesi olarak kabul ediimektedir
(Tungsiper ve Goénen 2001, 1; Pizam 2002, 1).

Tum dinya Ulkelerini dedisik acilardan etkileyen bu terdr saldinlannin
ardindan Amerika Birlesik Devietleri’ nde hava trafiginin yasaklanmasi, llke icinde
guvenlik dnlemlerinin en Ust diizeye ¢ikariimasi, ABD borsalanndaki havayolu
sirketleri, eglence sektéri gibi hisselerde meydana gelen ani digusler, haikta
yasanan panik ile birlikte gelisen ugak seyahati korkusu nedeniyle yolcu sayis! ve
doluluk oranlannin diismesi gibi etkenler, terdrizmin turizm sektbrine olumsuz
etkilerinin hangi boyutlara ulagabildiginin gostergesi olarak kabul edilmektedir.
Diinya Turizm Orgiith (WTO) tarafindan yapilan agiklamalarda, 2001 yilinin Eylal
ayina kadar geligme gésteren turizm endustrisi, bu terér saldinian sonrasinda, bagta
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Amerika Birlegik Devletleri olmak Gzere bir ¢cok Avrupa Uilkesinin turist trafifinde
durakiamailara neden oldugu belirtiimektedir.

Bu olaylar sonucunda, ABD turizm sekt6rii basta olmak Gzere, birgok Avrupa
tilkesinde de turizm talebi dusius gdstermig ve ilkelerin turizmden elde ettikleri
gelirier hizia azalmaya baglamigtir. Binlerce kiginin élimiiyle sonugianan bu terér
eylemi, dinya turizmini yeni bir krizin igerisine sokmus, diinya ¢gapinda birgok turistik
boélge imaji sarsiimig ve turizm igletmelerinin satiglan digmastar.

Terdr eylemlerinden son yillarda oldukga etkilenen bir diger (lke ise
Turkiye'dir. Gegtigimiz aylarda Istanbul’da Beth israel ve Neve Salom sinagoglanna
yonelik saldinlar (15 Kasim 2003) ile bu olaylardan bes giin sonra Levent' te
bulunan HSBC Bank ve Beyodlu' ndaki Ingiltere Bagkonsoloslugu &ninde
gerceklestirilen bombal intihar saldinfan (20 Kasim 2003); turizm sektériind oldugu
kadar béigesel imaji da etkilemisgtir. Terér eylemlerine sahne olan Istanbul’da
ylizlerce kiginin 6lmd ve yaralanmastyla sonuglanan bu olaylar, dinya ulkelerinin
yeniden terérie miicadele i¢in birlik olmalan gerektidi diglincesini yogunlagtirmistir.
Istanbul Menkul Kiymetier Borsasr'nin tatil edilmesi, havaalanlanndaki ve biiyik
gehirlerdeki onlemlerin arttinlmasi ile saldinlarin maddi ve manevi kayiplarn
odnlenmeye cahgiimigtir (HGrriyet Gazetesi, 21/11/2003).

Ter6r saldinlannin can ve mal kaybina neden olmasinin yanisira, turizm
sektdrll agisindan ele alindidinda; turistik tiketiciler agisindan Gikenin giivensiz bir
ortam icinde bulundugunun disiniimesi ve daha genig bir boyutta, UGlkedeki
saldinlann devam edecedi endigesiyle turistik talebin azalmasi ya da Glkenin ‘kara
listeye alinmasi gibi olumsuz sonuglar dogurmasi, Tirkiye turizm sektdrini ve
sektor icinde yer alan igletmeleri olumsuz ydnde etkileyebilecek etkenler arasinda
yer almaktadir (Milliyet Gazetesi, 21/11/2003).

Tirkiye turizm sektérani olumsuz yénde etkileyen olaylann baginda gelen
ter6rizm hareketleri gecti§imiz yillarda da sektdr lzerindeki etkisini hissettirmigtir.
Tiarkiye'de PKK terbr hareketlerinin doruk noktasina ulaghi$ dénem olan Ekim
1998'de, orglite sadladidi destedi ¢cekmesi amaciyla Tirk HOkimeti tarafindan
Suriye’nin uyanimasiyla baglayan (Tungsiper ve Génen 2001, 11) ve Subat 1999'da
terérist basginin yakalanmasiyla devam eden zaman diliminde, 6zellikie turizm
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sekidrli olumsuz sonuglar elde etmigtir. Terdrist érgit basinin, Kasim 1998'de
ltalya’da yakalanip gdzetim altina alinmasiyla birlikte, gesitli Glkelerde, dogrudan
Tark turizm sektdrini hedef alan boykot kampanyalarn gergeklestirilmig, terorist
baginin Kenya'da yakalanip 17 Subat 1999'da Turkiye'ye getiriimesinin ardindan da
yabanc: kamuoyunda Ulkeye ydnelik tepkiler gézlenmigtir.

1999 yilinun ilk iki ayinda Trkiye turizm talebinde bir artig yakalanmasina
ragmen, Subat ayinin ikinci yansindan itibaren rezervasyoniarda ciddi oranlarda
digugler gériimagtir. Bati kamuoyu ve medyanin s6z konusu terdr 6rgiitlintin Tark
turizm sektoriini karalamaya yonelik kampanyalara agik destek vermesi nedeniyle,
baz1 Ulkelerde %50’ ye varan rezervasyon iptalleri yagsanmigtir. (Almanya’ da
yaklagik %40-50, Fransa’ da %25, Belgika' da %30)

Ozellikle Avrupa ilkelerinde olmak zere, bu lilkelerin Digigleri Bakanlikiar
tarafindan lilke vatandasian i¢in hazirlanan seyahat éneri biiitenlerinde, Tirkiye
riskli bir Ulke olarak gdsterilmis ve turist kabul eden Yunanistan ve Ispanya gibi
dlkeler tarafindan agikca destekienen tiim bu kampanyalar sonucu Tirk turiznmi dar
bir bojaza girmigtir. Devaminda 15 Mart 1999 tarihinde, terdr 6rgutl tarafindan,
turistik bélgeler de dahil olmak Gzere tim Tirkiye’ nin savag alani ilan edilerek,
tlkeye gelmeyi diisinenlerin rezervasyonlarini iptal etmelerinin agikga istenmesi ve
bu a¢iklamalann yabanci kamuoyunda destek bulmasi sonucunda, Tirkiye’ ye olan
turizm talebinde biiylk bir durguniuk dénemine girilmigtir. Kald: ki bu tehditler sé6zde
kalmamig ve 13 Mart 1999 tarihinde 13 kiginin hayatini kaybetmesiyle sonuglanan
Istanbul Mavi Cargr’ ya ydnelik bir saldin gergeklestiriimigtir. Tetdrist baginin
yargilanma sireciyle birlikte, Haziran sonunda verilen idam kararinin ardindan
tekrarlanan eylemler, turizm sezonu iginde Turkiye’' ye gelmeyi planfayan turistik
tUketicilerin bu kararlanm olumsuz yonde etkilemigtir (Tungsiper ve Gbnen 2001,
12).

Son yillara diinya dlkeleri ve Tirkiye' nin giindemine oturan biyik terér

eylemierini yan sira, gegmisgte diinya genelinde birgok terdr eylemi yaganmig ve bu
eylemilerin olumsuz sonuglan diinya turizm sektériini olduk¢a etkilemigtir.
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Turistik thketiciler ve b6lgeleﬁn hedef alindidi terdr eylemleri sonucunda
tlketiciler agisindan geligtirilen ilk tepkinin bolgeye yoénelik seyahat kararinin
ertelenmesi ya da iptal edilmesi oldugu kabul edilmektedir. Bunun sonucunda,
turizm gelirlerinin diigmesi bagta llke ekonomisi olmak Gzere turizm sektdri iginde
yer alan turizm igletmelerini de olumsuz yénde etkilemektedir (Feichtinger vd. 2001,
284).

Turistik bolgelere ve turistik tiketicilere ybnelik terér kaynakli belli bagh
saldirilar Tablo 4’ de siralanmaktadir.

Tablo 4 : Turistik Bolgelere ve Turistik Tiiketicilere Y6nelik Tertr Saldinlan

YIL BOLGE OLAY )

1972 Miinih ‘| Olimpiyat oyunlan sirasinda gergeklesen terdrist saldirilar

1993 ABD New York’ da Diinya Ticaret Merkezi'nin bombalanmasi, 6
6l ve 1000 yarali

1993 Peru Ayachucho bélgesinde Avrupali turistlere yénélik saldinlar,
2 6l

1993 Tiirkiye 8 defisik olayda PKK tarafindan Giiney Doju Anadolu
Boigesi’ nde 19 batili turistin kagirimasi

1994 Misir Kahire yakinlarinda bir turist otobiisiine yapilan silahli
saldin, 18 olii

1994 Tirkiye Sultan Ahmet Meydan’ nda turistiere yénelik bombali
saldin

1994 Tirkiye PKK tarafindan Kapali Gargt'ya bombatl saldini, 2 6li, 17
yarah

1996 ABD Atlanta olimpiyat oyunlari sirasinda Centennial Olimpic
Park’a bombalt saldiri, 2 &lii, gok sayida yarali

Kaynak: UNUR, K. (2000). “Turizm — Terdrizm lligkisi ve Turkiye Omegi”. Anatolia:
Turizm Aragtirmalan Dergisi, Yi: 11, Eylil —~ Aralik, Prof. Dr. Hasan Olali Ozel
Sayisi, §5:172-174 ve S. F. SONMEZ and A. R. GRAEFE (1998). “Influence of
Terrorism Risk on Foreign Tourism Decisions”. Annals of Tourism Research, 25
(1),s.113



Konunun bu béliiminde, terdr kaynakh krizler bagta olmak (zere, diger kriz
tirlerinden etkilenen baslica turizm igletmeleri ele alinacaktir.

2.5 Krizlerden Etkilenen Baslica Turizm Igletmeleri

Turizm sektdrinde birgok igletmenin birbirine bagh olarak faaliyet géstermesi
nedeniyle herhangi bir turizm igletmesinde yasanan kriz dénemi ya da kriz durumu,
diger turizm igletmelerini de etkilemektedir. Degdigik nedenlerle ortaya ¢tkan kriz
dénemilerinden en ¢ok etkilenen turizm igletmeleri; havayolu igletmeleri, seyahat
acentalan ve konaklama igletmeleri olmak izere (¢ bdlimde incelenmektedir.

251 Havayolu isletmelerinde Krizlerin Etkileri

Gunumizde havayolu igletmeleri, krizlerden ciddi bir bigimde etkilenebilen
isletmeler arasinda yer almaktadir. Bu nedenle, diinya gapinda tiim havayolu
igletmeleri olas: kriz durumlarini 6nleyebilmek ya da aniden gelisen krizlerin olumsuz
etkilerini azaltmak igin kriz yonetimi konusu Gizerinde durmaktadir.

Havayolu igletmelerinde yasanan kriz durumlan Gzerinde yapilan
aragtirmalarda; havayolu y&netimlerinin, gesitli hizmet aksakiiklan ve havayolu
araclannin kazalariyla ortaya gikan kriz durumlanni énlemek igin degisik stratejiler
uyguladiklan goriimektedir. Bu stratejilerin yodunlagmasi ve kriz ydnetimi
kavraminin havayolu igletmelerinde énem kazanmasinin nedeninin, havayolu ile
sayahat eden bireylerin ozellkle yaganan ugak kazalarina bakig agisindan
kaynaklandigi dngdrilmektedir.

Turizm sektdrinde ulagtirma faaliyetlerinin vazgecilmez bir kolu olarak kabui
edilen havayolu igletmeleri, son yillarda fazia sayida krizle karsilagmaktadir.
Havayolu igletmelerini kriz ddnemine siirlikleyen etkenlerin baginda, ugak kazalan
gelmektedir.

Ugak kazalarnin nedenlerinin pilotaj hatasi, tretim hatasi, hava kosullan,

hava trafiginin yogunlugu ya da terodrist saldinlar gibi bircok etkene bagl olarak
ortaya gikmasi ve havayolu igletmelerinin karmagik bir yapiya sahip olmasi, bu
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igletmelerde uygulanabilecek kriz ydnetimi stratejilerini de ¢ogaltmaktadir (Siomkos
2000, 103).

Gegmisten gunimiize, birgok blylik &lgekli havayolu igletmesi, meydana
gelen ugak kazalan nedeniyle kriz dénemlerini yasamig ve krizin olumsuz
sonuglanndan etkilenmigti. Bu konuda literatlirde sikga kargilagilan émekler
arasinda USAIir, TWA, Swiss Air ve Air India igletmeleri yer almaktadir. Bu
igletmelerin yarusira birgok havayolu igletmesinde de kazalar ya da terdrist eylemler
nedeniyle yasanmig kriz durumlart bulunmaktadir. Bu &mekler Tablo 5 ‘de
siralanmaktadir.

Tablo 5: Havayolu igletmelerinde Yaganmig Kriz Ornekleri

YiL ISLETME / OLAY SONUC
SEFER SAYISI

1985 | Air India-182 Toronto’dan havalanan | Olayda ugakta bulunan 328
ve turist grubunu tastyan | turist ve mirettebatin
ucagin Kuzey Atlantik 6lima ile igletme ani bir kriz

tizerinde bombali dénemini yagamistir.
saldinya ugramasi
1986 TWA-840 Atina’dan Roma'ya Ucakta bulﬁnan 4 kiginin

gitmek Gzere havalanan | hayatini kaybetmesi ve ¢ok
ucaga bombali saldinnin | sayida kiginin yaralanmast

dizenlenmesi nedeniyle igletme imajinin
' sarsiimasi.
1986 Air Lanka Isletmeye ait bir ugagin | Ugakta bulunan 17 kiginin
Tristar kalkigtan hemen énce hayatini kaybetmesi.
Kolombo Havaalan’'nda
bombalanmasi

1986 Pan American | Isletmeye ait ugadin seyir | Ugakta bulunan 20 kisinin

Airways hatinde kaginimasi hayatini kaybetmesi ile
isletmenin ani kriz dénemi
yasamasi.

1987 Korean Air-858 | Ugagdin bombali saldinya | Ucakta bulunan 115 yolcu
udramasi ve mirettebatin
dldardimesi.
1988 Pan American | Ucagin iskogya Ucaktaki 270 kisinin

Airways-103 yakinlarinda digmesi hayatini kaybetmesi.
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1991 USAirways Ugadin Los Angeles 34 kiginin hayatini
izerinde dlgmesi kaybetmesi (igletmenin kriz
anina girdigi ilk olay).
1994 China Ucgadin Japonya 262 kiginin hayatin
Airlines/600 R | yakinlarninda diigmesi | kaybetmesi.
1994 USAirways/DC | Charlotte yakinlarinda 26 kiginin hayatini
09 ucak kazast kaybetmesi
1294 USAirways Pittsburgh yakinlarinda 132 kiginin hayatini
ucak kazasy kaybetmesi.
1995 American Kolombiya' da ugak 160 kiginin hayatini
Airlines kazasi kaybetmesi.
1996 ValueJdet/ DC Florida yakinlannda 110 kisinin hayatini
09 ucagin diigmesi kaybetmesi.
1996 TWA 747 New York’da ugak kazasi | 230 kiginin hayatini
kaybetmesi. .
1998 Swissair/ MD Atlantik Okyanusu 215 kiginin hayatini -
11 lizerinde ugagin digmesi | kaybetmesi
1999 Egypt Air Massachusett 217 kiginin hayatini
yakinlarinda ugagin - kaybetmesi.
diasmesi
2000 Alaska Airlines | Pasifik Okyanusu 88 kisinin hayatini
Gizerinde ucak kazasi kaybetmesi (isletmenin ilk
kazasi).
2000 Air France Paris Gizerinde ugagin 113 kiginin hayatini
| dligmesi kaybetmesi.
2000 Singapore Tayvan lzerinde ugak 80 kiginin hayatmnt
Airines kazast - kaybetmesi.

Kaynak: S. F. SONMEZ and A. R. GRAEFE (1998). “Influence of Terrorism Risk on
Foreign Tourism Decisions®. Annals of Tourism Research, 25 (1),5.113 ve CNN
ltalia (09/12/2003)weh sayfasindan uyarianmistir.

Yukandaki dmeklerde gbrildidu gibi, birgok havayolu igletmesi kazalar ve
terér eylemieri nedeniyle kriz dénemierinden gegmistir. Ancak, kriz yénetimi plani
uygulayan Air France ve American Airlines gibi isletmeler krizin olumsuz sonugclarini
daha az yasamalarina ragmen; UsAirways ve Swissair gibi igletmeler kriz
dénemlerinin olumsuz sonuglarini uzun stre yagamiglardir (Turkish Daily News,
2003).
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Havayolu igletmeleri ve kriz konusu dahilinde literatiirde sik¢a rastlanan
Ormeklerden biri olan USAirways igletmesinin, beg yilda ard arda beg ugak kazasi
yapmasi ve bu kazalann adir alumsuz sonuglarini uzun siire yagamasi konuya
verilecek érnekler arasinda yer almaktadir.

USAirways’ in 1990 yilindan bu yana yagadigi kriz dénemlerinin temelini beg
yil icinde ard arda yasadifi bes ugak kazasi olugturmaktadlr. Bu ugak kazalannin
temel nedeninin, igietmenin maliyetleri -diiglirmek igin yeterli ugak yakiti almadan
havalanmas: ve ugaklann kalkis dncesi gerekli bakim ve kontrollerden gegmemesi
olarak netlegmesine karsin, yonetimin konu ile ilgili farkh gorlgleri savunmasi,
igletmenin ani bir kriz dénemine gimiesine neden olmugtur. USAir ydneticilerinden
Seth Schafield’ in bu kazalarnn birbirinden bagimsiz nedenierle ortaya ¢iktiginu ve
USAIr igletmesinin olaylarda sorumliulugu kabul etmedidi yoniindeki aciklamalarinin
The New York Times Gazetesi’ nde glindeme gelmesiyle birlikte, isletme agir
kayiplara ugramigtir. gletmenin bu olaylar sbnucu girdigi kriz donemini atlatmasi i¢in
ybnetimce verilen g¢abalar da sonugsuz kalmig; hatta, olayin olumsuz sonuglari
giderek artmigtir (Mitroff and Anagnos 2000, 86-87-88).

Buna karsgin, Air France, 24 Temmuz 2000 gind yasadigl kazanin olumsuz
etkilerini kriz yénetimi planiyla agmay: bagaran igletmeler arasinda yer almaktadir.
Ucagin kanat bélumiindeki bir gatiamadan kaynaklanan kaza sonrasi, igletme ani bir
kriz ddnemine suriklenmigtir. Hizli bir gsekilde kriz yonetimi planlanni uygulamaya
baglayan Air France, olaydan hemen sonra kazanin nedenlerini agiklamig ve tim
Ogliglannda daha fazla glvenlik 6nlemi alinacaginin séztnt vererek kamuoyunda
olumiu imaj toplamayi basarmigtir. Agiklamalardan hemen sonra, ugagin kanat ve
tekerleklerinin kontrollini sadlayan kamera sistemleri ve ugak motorunun yanisira,
yakit tanklarina da yangin dedekiérleri tim ugaklara eklenmistir. Ozellikle medyanin
olumiu destedini saglayan Air France igletmesi, kriz planlan dahilinde de bazi
degigimler yaparak, imajim korumay: basgaran igletmeler arasinda yer almigtir
(Turkish Daily News, 2003).

Hava tagimaciliina; personeli, servisi ve-modemn araglari ile hizmet veren
Singapore Airlines, 2000 yilinda yasadi§i kriz dénemi nedeniyle, literatlrde sikga
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rastlanan érnekler arasinda yer almaktadir. Kriz déneminde medya ve kamuoyuyla
kurulan iletigime verdigi 6nem, konu ile ilgili olarak ydneltilen sorulara verilen net
cevaplar, kazada hayatini kaybedenlerin yakinlanna oOdenmesi gereken
tazminatlann hazirlanmasi ve kazadan kurtulanlara goésterilen ilgi ile Singapore
Airlines, kriz plam dahilindeki bu uygulamalannin sonucunda, kriz dénemini kolayca
agabilmigtir (Henderson 2003, 284-285).

Havayolu igletmelerinde yasanan kriz durumlarinin dnlenmesi ya da mevcut
kriz dénemilerinin daha az zararia a§i|masm| sadlamak amaciyla IATA (Uluslararasi
Hava Tasimaciid: Birligi) birlikte yer alan Gyelerine, o6zellikle kriz ydnetimi
uygulamalan konusunda, belli yaptinmlar uygulamaktadir (IATA,2003). Buniann
yanisira, her havayolu igletmesi de, kendi kriz ydnetimi kurallarini belirleyebilmekte
ve dedisik uygulamalar ortaya ¢ikmaktadir. Ozellikle 11 Eyldl saldirisinin hemen
ardindan kendine 6zgli bir acil kriz plani ile gondeme gelen Lufthansa Havayollar,
konuya verilebilecek émekler arasinda yer almaktadir (Hatty and Hollmeier 2003,
52-53).

2.5.2 Seyahat Acentalarinda Krizlerin Etkileri

Turizm sektdrind harekete gegiren bir glg olarak kabul edilen seyahat
acentalan da krizlerden etkilenen igletmeler arasinda yer aimaktadir.

1991 yili Kérfez Savasi, 1993-1999 yillani arasinda Tiirkiye’de gergeklegen
terdr olaylan, 1994 yilinda yaganan ekonomik kriz, 1997-1998 yillarinda Asya
ulkeleri ve Rusya’da olugan ekonomik krizier, 1999 yilinda terdr baginin
yakalanmasmlri ardindan gelen kriz, 1999 yilinda meydana gelen iki bliyiik deprem
ve Kasim 2000 / Subat 2001 tarihlerinde ortaya ¢ikan ekonomik krizler, 1920'h
yillardan itibaren Tlrk turizm sektorlin(in kargilagtig ktizlerin en énemlileri arasinda
yer almaktadir.

Seyahat acentalan da bu krizlerden dolayh ve dolaysiz ydnde
etkilenebilmektedirier. Giivenlik, ekonomik, politk ve gevresel etkenler gibi dig
etkenler ile turizm sekidrinin kendi yapisindan kaynaklanan etkenler seyahat
acentalanni dolayll yonden etkilerken; seyahat acentalarinin i¢ yapiarnndan
kaynaklanan etkenler ise, bu igletmeleri dolaysiz ydnden etkilemektedir. Seyahat
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acentalarinin yagadiklan digsal krizierin neden oldugu dolayl etkiler, genellikle turist
sayisindaki daghglere bagl olarak kendini belli etmektedir. Bu etkiler; maliyetierin
artmasi, galiganlann stres diizeyinin yikselmesi, ticari iligkilerrin bozulmasi geklinde
de yaganabilmektedir. Onlem alinabildigi taktirde kontrol edilmeleri daha kolay hale
gelen igsel krizlerin yol agti§i etkiler ise farkli tirlerde ortaya ¢ikabilmekte ve her
seyahat acentasinda farkli gekillerde hissedilmektedir (Tanrisevdi 2002, 4).

Seyahat acentalarinda krizlere yol agan digsal ve igsel etkenlerin slrekli
sekilde degigerek tehlike ve firsatlan ortaya gikarmasi, agik bir sistem gergevesinde
amaglann gergeklestiriimesini ve faaliyet yagamlanmin strdariimesini bazi unsurlara
baglamaktadir. Bu nedenle seyahat acentalar, iginde bulundugu gevreye uyum
gbstermeli, faaliyetlerini gevrenin beklentileri dogrultusunda bigimlendirmeli ve alt
sistemlerin etkilegimlerinin dizenlenmesine 6nem vermelidir. Bu bakimdan, krizlerin
yikici etkileri dikkate alindiginda, seyahat acentalan yéneticilerinin krizlere yénelik
yaklagimlari érglitsel agidan yagamsal bir éneme sahiptir (Tanrisevdi 2002, 53).

Diger yandan, seyahat acentalannin yasadig krizler; bu igletmelerin blyik
dicekte faaliyette bulunmalanni giglestirmekte, yabanei tur operatbrierine kars
direnglerini zayiflatmaktadir. Bu nedenle, 6zellikle son yillarda, turistik bir béigenin
pazarianmasinda son derece 6nemli bir isleve sahip olan tur operatérieri; Turkiye'de
olusan herhangi bir kriz karsisinda, Ulkeye yonelik operasyonlanni kolayca
ertéleyebilmekte ya da iptal edebilmektedir. Hatta, tur programlann kolayhkla
dedistirebilme giiciine sahip olan tur operatdrierinin en esnek yapidaki igietmeler
olduklan da séylenmektedir (Wall 1996, 715). Bu nedenle de, Turkiye'deki seyahat
acentalannin goguniugunun yabanci tur operatbrierine bagimh olmalan, krizlerin
dolayli etkilerini fazlastyla yagamalarina neden olmaktadir.

Krizlere neden olan etkenler seyahat acentalarninin mevcut risklerinin birer
uzantisi oldudu igin, bu risklere yénelik dnlemierin zamaninda alinmamast seyahat
acentalarinin kriz etkileri ile kargt karsiya kalma olasiliklanni ylkseltebilmektedir.
Ancak; digsal etkenler agisindan bakildifinda, seyahat acentas! y6netimlerinin bu
risklerin krizlere doniigmesini engellemeleri her zaman mimkin olmamaktadir.
Glinkli bu tur krizler seyahat acentalanimin dig cevrelerinde olugsmaktadir. Bu
bakimdan digsal krizlerin seyahat acentalan Uzerindeki etkileri dolayli etkiter
oimakiadir. Turistik bbigeye yénelen turist sayisinin azalmasi, turizm gelirerinin
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dagmesi, turistik bolge imajinin bozulmasi ve hedeflerden uzaklagtimas gibi etkiler,
seyahat acentalarinda dolayh etkiler olarak yasanmaktadir (Tanrnisevdi 2002, 54-55).

Genel olarak krizlerin seyahat acentalan tizerindeki olumsuz etkileri Tablo 6’
da aynintilh bigimde agiklanmaktadir (Tannsevdi 2002, 58-59).

Tablo 6 : Krizlerin Seyahat Acentalart Uzerindeki Olumsuz Etkileri

KRIZLERIN SEYAHAT ACENTALARI UZERINDEKI PARASAL BOYUTLU
OLUMSUZ ETKILERI

Talepte Daralma: Seyahat acentalannda rezewasybn iptallerinin baglamasi, iptallerin
faaliyet gelirlerinin biiyik bir kismum kapsamasi durumunda pazar payimin kiigiilmesi,
komisyon gelirlerinin diigmesi, hedeflenen sati§ diizeyine ulagilamamasi.

Maliyetler: S?yahat acentalarinda finansman, triin ya da hizmet maliyetinin yiikseimesi.

Giderler: Kira, personel, enerji ve iletisim giderlerinin artmasi.

Finansal Yapi: Seyahat acentalarinin dig finansman kaynagt bulmakta giigliik gekmesi,
likidite riskinin ortaya gikmasi, 6zkaynakiann zayiflamasi, alacakiann tahsil edilememesi.

Rekabet: Seyéhat acentasinin pazardaki rekabet giiciiniin zayiflamasi.

KRIZLERIN SEYAHAT ACENTALARI UZERINDEKiI PARASAL OLMAYAN
OLUMSUZ ETKILERI

Galiganlar Uzerindeki Etkiler: Isgoren devir hizi ve devamsizlikta artmalarin yasaninaSI,
stres diizeyinin yilkselmesi, verimliligin diismesi.

Yonetsel Etkiler: Seyahat acentast yOnetiminin sagliklt karariar aimakta gliglitk gekmesi.

Dis Gevre ile Olan Migkiler: Imaj sorununun yaganmasi, dagitim kanali dyeleri ife olan
itiskilerin bozulmast.

i¢ Cevre ite Olan lligkiler: Isgérenier arasinda, isgbrenierle ybnetim arasinda ya da Grgdtier
arasi gatigmalatnn yasanmaya baglamasi.

Hizmet: Hizmet kalitesinin diismesi.

Tiiketiciter: Tiketici sikayetlerinde artislarin gdzienmesi.

Kaynak: Abdullah TANRISEVDI. (2002). Krizlerin Seyahat Acentalan Uzerindeki
Etkileri ve Bu Etkilerin C6zdmane Yénelik Stratejiler. Yayinianmamig Doktora Tezi,
Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Aydin. ss: 58-59°dan
uyarlannugtir.
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Turistik bdlge ile ilgili krizlerin seyahat acentalan agisindan tagididi dnem,
ozellikle karsilayici seyahat hizmetleri sunan seyahat acentalan {izerinde daha fazla
hissedilmektedir. Clnk{; kargilayici hizmetlerde yoguniagan seyahat acentalarinin
gelirleri, s6z konusu turistik bolgeye yoénelik turist sayisindaki azalmalara bagh
olarak degisebilmektedir. Omegin; bir turistik bdlgede giivenlik kaynakli bir kriz
ortaya ¢iktiginda, bu kriz, dig talepte azaima ve daraimalar yaratmakta ve bununla
baglantili olarak kargilayici seyahat acentalannin hem hizmet sunduklar yabanci
konuk sayisi hem de bu hizmetlerden elde edilen gelirierde azaimalar meydana
gelmektedir (Tannsevdi 2002, 57-58).

Sonug olarak; turizm sektdriinin geligiminde 6nemli yer tutan havayolu
igletmeleri ve seyahat acentalanni da etkileyen krizler; sektériin dnemii bir yapi tag!
olna konaklama igletmelerini de etkilemektedir.

2.5.3 Konaklama igletmelerinde Krizlerin Etkileri

Gecgmisten glniimize, insanlann, tarihin her devrinde degigik amaglaria
seyahat etmeleri ve bu seyahatier stiresince zorunlu olarak konaklama gereksinimi
duymalan ile birlikte, bu gereksinime cevap verecek isletmelerin ortaya ¢iktigi kabul
edilmektedir.

Konaklama sekibr; “insanlann kendi konutlarinin bulundugu yer diginda
degisik nedenlerle yaptiklan seyahatierde, birinci planda gegici konaklama, ikinci
planda yeme-igme gibi zorunlu gereksinimlerinin kargilanmast igin hammadde ya da
yari-mamul maddeden yararlanarak mal ve hizmet treten, ticari nitelikteki igletme
faaliyetleri® olarak tanimlanmaktadir. (Olal ve Korzay 1993, 7).

Konaklama igletmeleri, genel olarak, seyahat eden insanlann bagta
konaklama olmak {izere, yeme-igme, dinlenme, edlence gibi gereksinimlerini‘yerine
getirebilmeye yénelik olarak yapilandinimig; personeli, mimarisi, uygulamalan ve
turistik tUketicilerle olan batdn iligkileri belli kural ve standartlara bagh olan igletmeler
seklinde tanimlanmaktadir (Denizer vd. 1995,2).

Konaklamia igletmeleri ise, turizm igletmeleri arasinda yer alan, turistik mal ve
hizmetlerin Uretimini saglayan, varliklan turizm olayina bagh olarak ortaya ¢ikan ve
gekillenen igletmeler olarak kabul ediimektedir (Usta 2001, 180).
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Barutgugil (1984, 38); konaklama igletmelerini, “gecgici bir sire igin
konaklama amaciyla kuruimus ve belirli standartlaria dlizenlenmig igletmeler” olarak
tanimlamaktadir.

Daha aynntili olarak konaklama igletmeleri; “ seyahat eden insanlarin bagta
konaklama olmak Gzere, yeme-igme, eflenme ve dinlenme gibi gereksinimlerini
yerine getirebilmeye déniik olarak yapilandiniimig; personeli, mimarisi, uygulamalan
\)e misteriyle olan batin iligkileri belli kuralara ve standartiara baglanmig olan
igletmeler” seklinde tanimlamak da mimkUlnddir (Denizer 1995, 2).

Konakiama sektdriinde yer alan igletmeler; seyahat eden bireylerin farkli
istek ve beklentilerine gére gegitlenmektedir. Otel, motel, tatil kdyl, oberj, kamping,
hostel ya da bansiyon gibi birbirinden farkli yapidaki birgok igletme, konakiama
sektdrll iginde yer almaktadir. Sunulan hizmetin tirQ, igletmenin kurulug yeri,
isletmenin blylkligu ya da igletmenin galigma stresi gibi 6lglitlere bagh olarak
degigik isimlerdeki bu igletmelerin ortak ézellikleri agagidaki gibi suralénmaktadlr,

Konaklama igletmelerinin kurulugsunda ve faaliyetlerinin devaminda, blyik
oranda sermayeye ihtiya¢g duyulmaktadir.

» Konaklama igletmelerinin faaliyetlerinde ve bu faaliyetlerin strekliliginin
saglanmasinda bina, donatim ve ekipman gibi yatinm araglarn énemli bir yer
tutmaktadir.

= Turizm sektdérinde talebin, dnceden kesin bicimde tahmin edilmesi glg olan
ekonomik ve politk fakidrlerle yakindan iligkili olmasi, konaklama
isietmelerinin risk olasiiginin yﬁksek olmasi sonucunu dogurmaktadir.

=  Konaklama igletmelerinin endistriyel ozelligi, hizmet Uretiminden
dodmaktadir.

= Konaklama igletmeleri, ¢ok sayida kisiyi istihdam edebilme kapasitesine
sahip oldugundan, ulusal ekonomilerde istihdam yaratma orani yiiksek
isletmeler arasinda yer almaktadir.



= Konakiama igletmelerinde Uretilen hizmetlerin satigi; ulusal ve uluslararasi
turizm piyasalarini kapsamaktadir.

= Konaklama igletmelerinin dolug orani arttikga, maliyet giderlerinin belirli bir
sinira kadar indirimesi ve igletmenin optimum kapasiteden faydalanma
olanag bulunmaktadir (Olali ve Korzay 1993, 10).

» Konaklama igletmelerinde belirli bilgisayar teknolojilerinin kullaniimasinin
diginda, dretilen hizmetlerin g¢odunda emek-yojun bir c¢alisma séz
konusudur.

= Konaklama igletmelerinde hizmet Gretiminde otomasyona ancak beliri
Gl¢lide yer verilebilmektedir.

= Konaklama igletmelerinde istihdam edilen personel sayisinin olduk¢a fazia
olmasi ve d{retilen hizmetin goguniukia insan iligkilerine bagh olarak
geligmesi, bazi toplumsal sorunlarin én planda yer almasi sonucunu
dogurmaktadir.

= Diger hicbir endustri kolu; konaklama igletmelerinde oldugu kadar, istihdam
edilen personel arasinda igbirligini zorunlu kilmamaktadir. Clinkd; konakiama
isletmelerinde dretilen tim hizmetierde, igletme personelinin uyumlu ve
igbirligi icinde caligmasi gerekmektedir.

Konaklama igletmelerinin yukanda siralanan 6&zelliklerinin yan sira, séz
konusu igletmeleri, diger endstri igletmelerinden ayiran ve turizm sektériiniin genel
Ozelliklerinden kaynakianan bazi farklan da bulunmaktadir. Bu farklar; Gretim,
¢aliganlar, muhasebe, pazarlama ve yatnm bakimindan farklar olarak
incelenmekiedir. Kendine has &zellikleri nedenjyle diger endstri igletmelerinden
farkli bir yapiya sahip olan konaklama igletmeleri bu yéniyle ele alindiginda, kriz
yonetimi uygulamalar gercevesinde de bir takim farkh uygulamalarnn olacadi agiktir.

Turizm sektériinin 6nemli bir pargast olarak kabul edilen konaklama
isletmeleri yapilan geredi krize yatkin olan igletmeler arasinda yer almaktadir.Bu
nedenle konaklama igletmelerinde kriz kavrami ve yodnetimi, bu igletmelerin
kargilagabilecedi kriz tGrleri, bu krizlerin nedenleri ve kriz aninda yapilmasi
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gerekenler konaklama igletmelerinin tanimi ve ozelliklerine deginilerek detayh
bigimde ele alinacaktir.

Bu nedenle; konunun bu bdliimiinde, konaklama igletmelerinde kriz yonetimi
kavrami ve uygulamalan detayl bicimde ele alinacaktir.

2.6 Konaklama igletmelerinde Kriz Yénetimi Kavrami

Konaklama igletmelerinin turistik tOketicilere kargi sorumiuluklarindan en
onemlisi, turistik tlketicilerin igletme iginde bulunduklar sire icinde can' ve mal
guvenligini sadlamak olarak belirtiimektedir. Konaklama igletmelerinde kriz
kavraminin 6neminin anlagiimasi ve kriz yénetimi prensiplerinin uygulanmasi ile de,
igletmeler hem bu sorumluluklanm yerine getirebiimekte, hem de daha etkin ve
verimli galigabilmektedir.

Bilindigi gibi kriz yonetimi, birgok faaliyetten olugan genig bir alani
kapsamaktadir. Konaklama igletmeleri agisindan kriz ydnetimi de; bu genig alanin
icinde yer almaktadir. Konaklama igletmelerinde bulunan turistik tiiketicilerin can ve
mal glvenliginin saglanmasi, konaklama isletmesi variikiarnnin korunmasi ve
isletmeye gevreden gelebilecek zararlarin engellenmesi, konaklama igletmelerinde
kriz yonetimi kavraminin temelini olugturmaktadir (Glaesser 2003, 21-22). Ozellikle
gectiimiz yillarda konaklama igletmelerinde yaganan bir ¢ok olay, konaklama
isletmesi yoneticilerinin, kriz yonetimi kavrami (izerinde daha ayrintili digiinmeleri
gerektidi sonucunu ortaya gikarmaktadir. Kriz yénetiminde, tim turizm sektdri
icerisinde konaklama igletmelerinin ayn bir dnemi bulunmaktadir (Tavmergen ve
Merig 2002, 138).

Diger yandan; son yillarda giderek dnem kazanan turizm sektdrii, yine son
yillarda geligen turistik tiketici kavrami ve turistik tiketicilerin Tuketiciyi Koruma
Kanunu kapsamina alinmasi ile ilgili yaritilen ¢aligmalar da; turizm sektérinde
faaliyet gdsteren iglétmelere bir takim zorunluluklar getirmektedir (Uzun 2001, 73).
Bu nedenle, kriz ydnetimi kavrami, konaklama igletmelerinin dnem vermesi gereken
konulardan biri olarak kabul edilmektedir (Tavmergen ve Meri¢ 2002, 138).
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2.7 Konakiama Igletmelerinde Kriz Tiirleri

Konakiama igletmeleri yapilan geredi hem i¢sel hem de digsal kaynaki

Krizlere agik bulunan igletmeler arasinda yer almaktadir. Konaklama igletmelerinin
kargilagabilecegi krizler konusunda yapilan aragtirmalarda, 6zellikle igletmenin kriz
ortaminda kaldigi olaylar 6n plana gikmaktadir (Harper 2001, 1055; Harper 2000,
518; Barton 1994, 61).

Corparate Travel Dergisi’ nin konaklama igletmelerindeki krizlere dair yapti§t

bir aragtirmanin sonuglarina gére, konaklama igletmelerinin sikga karsgilagtiklarn
krizler agagidaki gibi belirlenmektedir (Barton 1994, 61). Bunlar;

0 0o 00

o

0O o 0 o

Yangin, sel, firina ve deprem gibi dogal felaketler,

Konaklama igletmesinin ingaasinda hatalar sonucu meydana gelen kaza ve
yikimlar,

Zehirli gaz ya da kimyasal madde sizintisi,

Konaklama igletmesi personeline ya da tiiketicilerine karst iglenen cinayet,
tecaviiz ve benzeri suglar,

Yanlig hijyen uygulamalan ya da hijyen standartlarina uyulmamasi sonucu
olugan bakteri enfeksiyonlari,

Isletmede ¢aligan personelin, uyusturucu madde kullanimi gibi yasal
olmayan faaliyetlerde bulunmasi sonucu tutuklanmasi,

Konaklama igletmelerini hedef alan terdrist eylemler,

isletme agisindan gizli tutulmasi gereken dzel verilerin sabote edilmesi,
Patent ya da telif hakki ihlali,

Isletmede bilgisayar sistemlerinin arizalanmasiyla birlikte veri kayiplarinin
olugmasi,

Isletme icinde ya da diginda geligen boykot ve grevier,

Kilit noktada gdrevii ya da igletme agisindan dnemli personelin hastalanmast,
isten aynimast ya da dimesi,

Isletme iginde hirsizlik olaylan,

[sletme hakkinda medyada yer alan olumsuz haberier,

Isletme hakkinda bekienmedik bir anda agilan davalar,

Tazminat talepleri olarak siralanmaktadir.
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Degisik yazarlarca, yukanda siralanan kriz tlrlerine daha fazla sayida
madde de eklenmektedir. Ancak; belirtilen kriz tirleri, konaklama igletmelerinin karsi
karsiya kalabilecekleri krizler hakkinda genel bir fikir vermektedir. Kriz uzmanlan,
konaklama igletmelerinde kriziere neden olan etkenleri; ter6r saldinlan, Glkienin
politk ve ekonomik durumu, dogal afetler ve benzeri digsal etkenler ve isletme
icinde yaganan krizler, hizmette ortaya ¢ikan sorunlar gibi i¢csel etkenler olarak iki
grupta incelemektedir (Lee and Harrald 1999, 184).

Konaklama igletmelerinde krize neden olan igsel ve digsal etkenler bu
b&limde ayrintilari ile ele alinacaktir.

2.71 Konakiama igletmelerinde Krizlere Neden Olan Digsal Etkenler

Konaklama igletmelerinin, kriz dénemieri ile kargi karsiya kalmasina neden
olan digsal kaynakh krizler; uluslararasi gevre etkeni, dogal cevre, llkenin politik ve
ekonomik durumu, hukuki etkenler, sosyo-kiiltiirel etkenler ve aracilardan
kaynaklanan soruniar olmak (izere birgok alanda incelenmektedir. Kriz dénemilerinin
yaganmasina neden olan ‘makro krizier’ olarak da bilinen bu etkenlerin birinde ya da
birkaginda geligen kriz durumu, turizm sektériintin 6nemli bir parcasi olan
konaklama igletmelerini de etkilemekte ve gogu zaman; bu tir krizlerin ¢bzGmd,
makro boyuita kriz planiannin yapiimasiyla saglanabilmektedir (Ryan 1993, 175-
176).

Konaklama igletmeleri acisindan krizlere neden olan digsal etkenlerin
basinda, uluslararasi gevre etkeni yer almaktadir. Uluslararasi platformda ortaya
¢tkabilecek savag, Ulkelerarast sorunlar ya da anlagmazhiklar gibi olaylar, konakiama
igletmelerini yakindan ilgilendirmektedir. Omegin; konaklama igletmesinin bulundugu
bolgede savag tehdidinin olmasi; hem turistik tlketiciler, hem de igletmeciler
acisindan risk unsuru yataratn durumiar olarak degerlendiiimektedir. Bdyle bir
durumda, turistik tlketiciler, konaklama igletmesinin glvenli olmadigini
dustnebilmekte ve bu bdlgedeki igletmeleri tercih etmemektedir. Bunun sonucunda
da, konakiama igletmeleri; gerek turistik tlketici talebi, gerekse igletmede galisan
personel temininde sikintiya diigmektedir (Uzun 2001, 77).
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Digsal etkenlerden bir dieri olan dogal gevre, toprak, hava ve su gibi
unsuriardan olugmakta ve dogal cevrede meydana gelen degigimler, tim igletmeleri
etkileyebildi§i gibi konaklama igletmelerini de etkilemekte ve kimi durumiarda,
konaklama igletmelerini krizlerle kargi karsiya getirebilmektedir. Deprem, sel,
turizm sektdr geneli igin uzun vadeli krizlere yol agmaktadir. Konaklama igletmeleri
agisindan, dogal gevre etkenleri iginde en etkilisi deprem olarak kabul edilmektedir.
Omegin; Japonya'da Ocak 1995’ de, Tirkiye'de Agustos 1999’ da ve Tayvan’ da
Eytil 1999’ da meydana gelen depremler, hem Ulke ekonomileri hem de (ikelerin
turizm sektdrleri icin birer kriz durumu olarak nitelendiriimektedir (Huang and Min
2002, 146).

Yukanda verilen ornekte yer alan (¢ -Utkenin turizm sektbrld, digsal
nedenlerden biri olan deprem nedeniyle oldukg¢a zarar gérmastir. Bu (¢ olayda
onbinlerce kiginin hayatini kaybetmesi ve binlerce kiginin evsiz kalmasinin yanisira,
krizden, Ulkelerin ig ve dig turizmide zarar gdrmugtir. Omegin; Tayvan'da dogal
felaketin olugmasindan sonraki {i¢ aylik ddnemde, konaklama igletmelerinde doluluk
oranlan %60 oraninda digls gdstermis ve degdisik havayollarina ait 210.000° in
Gstinde Ulkeye yénelik ugus rezervasyonu iptal edilmigtir. Olayin ve sonrasinda
yaganan kriz déneminin sonuglan incelendiginde, Japonya ve Tirkiye’ de meydana
gelen depremler sonrasinda da, tlkelerin turizm sektérleri agisindan Tayvan benzeri
disiglerin yagandigi gbriiimektedir (Huang and Min 2002, 147).

Dogal gevre etkenlerinden kaynaklanan kriz durumlannin olumsuz sonuglar
sadece insanlar Uzerinde degil, konaklama igletmesinin bulundugu bélgenin alt ve
Ust yapisi, boigenin Uretim dGzeyi, ekonomisi ve gegim kaynaklarnm da
etkileyebilmektedir (Yidinm 2001, 229). Son yillarda, dogal ¢evre etkenlerinin
yarattdh kriz durumlanndan kaginmak ya da bu olaylann zarariarini en aza
indirebilmek igin birgok turistik bdlge ya da llke genelinde konaklama igletmeleri ve
kamu kuruluglari ortaklaga caba gbsiermektedir. Dogal afetier sonrasi, can kaybinin
azaltiimasinin yanisira, turizm sektdrQ igin ¢ok gerekli olan, ulagim aksaklikiannin
gideriimesi ve sektérdeki maddi kayiplann azaltimasi yoninde caligmalar
strdGralmektedir.
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Diger yandan, krizlere neden olan bir diger etken olan, politik ve ekonomik
durum da konakiama igletmelerini yakindan ilgilendirmektedir. (lke ydnetimine
egemen olan politik géris ve buna bagh olarak geligen politik durum, konakiama
igletmeleri yonetimi agisindan 6nemli olarak kabul edilmektedir. Yeni yasalar ve
deviet yaptinmlan, konaklama igletmelerini krizlere sriikleyebilmektedir. Diger
yandan, ekonomik sistemdeki istihdam, fiyat ve para politikalan ile faiz oranlar gibi
degigkenler, konaklama igletmesi yoneticilerinin kararlanini ve faaliyetlerini
etkileyebilmekte ve Ulkenin ekonomik istikrarsizhgi, konaklama igletmelerinin kriz
dénemlerine girmesinde belirleyici rol aynamaktadir (Uzun 2001, 77).

Digsal etkenlerden bir digeri olan hukuki etkenler de kimi zaman konaklama
igletmelerini kriz ddnemlerine siriiklemektedir. Toplumdaki tim birey ve kuruluglarin
uymasi gereken hukuki kurallar biitinli zaman iginde degisime ugramaktadir. Tim
hukuk kurallan, kanun, tiiziik ve ydnetmelikler diger isletmeleri oldugu gibi,
konaklama igletmelerini de yakindan ilgilendirmektedir. Ornegin; asgari ticret
kanunu, konaklama igletmelerini igci-igveren ifigkileri agisindan ilgilendirmektedir.
Bunun yanisira, gida maddelerinin Gretimi ve satiimasina dair yénetmelikler de
konaklama igletmelerini ilgilendiren hukuki kurallar iginde yer almaktadir. Ornegin;
gectifimiz yHlarda gerceklesen kumarhaneler yasasi, yasal dizenlemelerin
konaklama isletmeleri Gzerindeki etkilerine verilebilecek &rmekler arasinda yer
almaktadir.

Konaklama igletmeleri agisindan krizlere neden olan digsal etkenlerden bir
digeri olan sosyo-kdltiirel etkenler; toplumun deger yargilan, nifusu, egitim dizeyi,
tercihleri ve ilgi alanlan (izerinde yogunlagmaktadir. Bu unsurlardaki degigimler,
‘konaklama igletmeleri igin hem firsat hem de tehdit olugturabilmekte; bu nedenle de
konaklama igletmelerini yakindan ilgilendirmektedir. Son yillarda giderek artan gevre
bilinci, konaklama igletmelerinin géz niinde bulundurmasi gereken bir etken olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Toplumun deger yargilanna uyum saglayamayan ya da
toplumsal istikrann olumsuz ybénde etkileyen igletmelerin bulunduklan ke ya da
bélge iginde, kamuoyunun olumsuz diginceleri nedeniyle kriz dénemleri yagadiklan
bilinmektedir. Omegin; son yillarda dnem kazanan g¢evre bilinci ile birlikte, cevre
kirliligi yaratan konaklama igletmelerinin tim(, kamuoyunun hedefi haline gelmis ve
birgok igletme kriz dénemierine stiriklenmistir.
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Diger yandan; llke igcinde yagayan insanlar arasinda meydana gelen
catismalar ya da terdr eylemleri, toplumsal istikran olumsuz yénde etkilemekte ve bu
ddnemlerde pek ¢cok konaklama igletmesi kriz ddnemierini yagamaktadir. Ornegin
TURSAB Dergisi’ nin (1993, 25) yapti§ aragtimalara gére; 1993 yilinda Antalya’ da
26 turistin yaralanmasiyla sonuglanan bombali saldin sonucu, Tirkiye genelindeki
rezervasyonlarin % 40’ inin iptal edilmesiyle sonuglanmigtir. Yine bir ¢ok ilkede
konaklama igletmelerine yonelik terér saldinlan sonucunda, igletmelere ydnelik
taleplerde diastsler oldugu belirlenmisgtir.

Krize neden olan digsal faktdrlerden sonuncusu, aracilardan kaynaklanan
sorunlar olarak belirtimektedir. Konaklama igletmeleri masgterilerinin blylk bir
c¢oduniugunu, genellikle, tur operatbrieri ve seyahat acentalan gibi aracilar
yardimiyla saglamaktadirtar. Dolayisiyla bu aracilar, zaman zaman, konakiama
igletmeleri {zerinde baski unsuru olugturabilmekte ve bdylece konaklama
isletmelerinin fiyat politikalant Gzerinde etkili olabimektedirler. Konakiama
isletmesinin bu durumlarda, tur operatorii ya da seyahat acentasiyla anlagamamasi
durumunda ise, igletmenin doluluk oranlar digmekte ya da igletmenin tamitim
dizeyi azalmakta ve igletme kriz dénemine girebilmektedir.

Bu digsal etkenlerin yanisira, konaklama igletmelerinde i¢gsel nedenlerie de
kriz dénemleri yaganabilmekiedir. Bu etkenler 2.7.2 ‘de agiklanmaktadir.

2.7.2 Konakliama igletmelerinde Krizlere Neden Olan igsel Etkenler

Igsel etkenlerden kaynaklanan krizler; konaklama igletmelerinin karsilastiklari
igletme kaynakli krizier olarak tanimlanmaktadir. igsel etkenlerden kaynaklanan
krizler iki boliimde incelenmektedir. Bunlar; hizmette ortaya ¢ikan sorunlar ve
orgltsel krizler adini aimaktadir.

Konaklama igletmelerinde; gereken uygulamalann dikkate alinmamasi
sonucu, igletme personeli ya da misgterilerden kaynaklanan pek ¢ok sorunia
kargilagiimaktadir. Konaklama igletmesi igcinde meydana gelen zehirlenme, gida
zehirlenmesi, hirsiziik, adam kagirma gibi olaylaria ya da igletme icinde meydana
gelebilecek 6lim olaylarn, personel-migteri arasinda ¢ikan gatigmalar, konaklama
isletmesi yoneticilerince istenmeyen olaylar olarak nitelendiriimektedir. Ortaya ¢ikan
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bu soruniar, hizmet kalitesini etkiledidi gibi, kimi durumlarda konaklama igletmesini
kriz dénemilerine itebilmektedir.

Hizmette gorilen sorunlardan kaynakianan krizler diginda; konaklama
isletmelerinin krizlere yakalanmasinda rol oynayan bagka bir etken &rgtitsel yapidir.

Konaklama igletmeleri, dinamik bir cevrede faaliyet g&steren, degdisimiere
karg! son derece duyarl ve bu nedenle de, ancak esnek bir &rglt yapis| sayesinde
ayakta kalabilen igletmeler olarak tanimianmaktadir (Uzun 2001, 79).

Konaklama igletmelerinde krize neden olan igsel etkenlerin baginda, igletme
icinde meydana gelen ve igletme tuketicilerini hedef alan saldir, hlrsnztlk, gasp ve
benzeri olaylar geimektedir. 1997 yilinda Amerika Birlegik Devietleri iginde seyahat
eden turistik tlkeficilerin kargilagtikian kriz durumlarnina ydnelik yapilan bir
aragtirmada; 6meklem iginde yer alan turistierden %50’ sinden fazlasinin herhangi
bir seyahatinde konaklama igletmesi i¢inde saldin, hirsizlik ya da &iim benzeri bir
olayla kargilagtiklan ve bu deneyimlerinden sonra bir sonraki seyahatlerinde,
konakladiklan igletmeleri degigtirme ybninde karar aldiklar ortaya ¢ikmigtir (Jones
and Groenenboom 2002, 24). Ayni aragtirmada, konaklama igletmelerinde meydana
gelen icsel etkili krizlerin, igletmenin tartine baglt olup oimadi§i da arastinimig ve
ozellikle igletme imaji ylksek olan igletmelerde digerlerine kiyasla daha az olay
yasandi§i tespit edilmigtir.

Benzer bir aragtirma kriz uzmanlarindan Pizam tarafindan da yapiimig ve
birbirine yakin sonuclar elde edilmigtir. Pizam’a gére (1999, 10); konaklama
igletmelerinde meydana gelen kriz durumlan, igletmenin blyilkiGgine, imajina,
galistii doneme, turine, hedef pazarina ve hatta dizaynina bagh olarak
degigsmektedir.

Konaklama igletmelerinde krize neden olan ig¢sel etkenler, igletme
ybnetimince 6nlenebilecek bir yapiya sahip olmasina ragmen, yénetimler geneliikle,
digsal etkenlerden kaynaklanan krizier daha fazla dikkate almaktadir. Drabek’in
(1995, 20) Amerika Birlegik Devietieri’ ndeki konakiama igletmeleri Gzerinde yaptig
bir aragtirmayla igletmelerin i¢gsel nedenlerden dolay1 ortaya gikan krizlerin blydk
bélaminde, kriz ybnetimi dahilinde yapiimasi gereken birgok uygulamay:
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yapmadiklan ve genellikle kriz agamalannin  blylk bir  b8lGminan
belgelendiriimedigi belirtimektedir. Drabek’ in aragtirmalarinin yanisira; Burby ve
Wagner' in (1996, 55) New Orleans’ daki konakiama igletmelerinde yaptid1 bazi
aragtirmalarda da benzer sonuglara rastianmaktadir.

Yapilan aragtirmalar da, 1980 — 1991 yillan arasinda geligen krizlerin %8’ i
konaklama igletmelerinde gerceklestigi belirtiimektedir. Bu yiiksek oran, konaklama
isletmelerinin gok sayida kriz nedenine agik bir sistem iginde olan turizm sektériintin
6zelliklerinden birisi olarak gériiimektedir (Barton 1994, 60; Brewton 1987, 12).
Konaklama igletmelerinde, krizlere neden olan digsal ve i¢sel etkenlerin sonuglarn,
igletmeden igletmeye degisebilmekte ve bu nedenle her igletmenin kriz dénemleri
sonunda kargilagtidi olumsuz sonuglar farkilagmaktadir.

Sonug olarak, konakiama igletmelerinde krizlerin, ¢esitli nedenlerie ve gesitii
sekillerde ortaya gikmasi ve bu genis kriz yelpazesi igerisinde, konaklama igletmeleri
y8neticilerinin hem karlilik diizeylerini hem de mugterilerinin can ve mal gavenligini
korumak zorunda kalmalari; kriz yénetimin gereklerini detayli bir bigimde
uygulamalarini gerektirmektedir.

Yukarida; krizlere neden olan igsel ve digsal etkenler arasinda belirtiimeyen,
ancak; konaklama igletmeleri personeli ve yabanci turistlerin yagayabilecekleri
yabanci dil sorunlan ya da belli konularda ziyaretgilerin bilgilendirilmesi gibi ortak
sorumiuluk gerektiren konular da krizlere neden olabilecek etkenler arasinda yer
almaktadir. Gegmig yillarda dedigik nedenlerle kriz dénemlerine giren bazi
konaklama igletmeleri Tablo 7’ de belirtiimektedir.

Tablo 7* de verilen drnekler; konaklama igletmelerinde stkga kargilagilan kriz
durumiarinin sadece bir kismini olugturmaktadir. Konaklama enddstrisinin dzelligi
geredi, her tur krize kargt hassas bir yapitya sahip olan konaklama igletmeleri,
sektdrdeki her hangi bir olumsuz geligmeden blyik Siglilerde etkilenebilmektedir.

Turizm sekitdrli ve konaklama igletmelerinde krizlere neden olan etkenlerin

coklu§u, bu igletmelerde kriz ydnetimi i¢in farkh uygulamalann olugturuimasini
gerektirmektedir.

102



Tablo 7 :

Gecmis Yillarda ABD’ deki Konaklama Igletmelerinin Karsilagtiklan
Bazi igsel ve Digsal Kaynakl Kriz Omekleri

YIL KONAKLAMA iSLETMES| YASANAN KRiz
1976 Philadelpi; — Bellevue Konaklama igletmasi iginde miisterilerin
Stanford Otel lejyoner hastaligina (Legionella
pneumophila olarak adlandirilan bakterinin
neden oldugdu bir tiir akciger enfeksiyonu)
yakalanmasi.
1980 Las Vegas - MGM Grand | Isletmede ¢ikan yanginda 85 turistin
‘ Otel hayatini kaybetmesi.
1981 Kansas — Hyatt Regency | Konaklama igletmesi i¢indeki képriindin
Otel lobi tizerine yikiimasi sonucu 114 turistin
hayatini kaybetmesi.

1985 Kolorado Konaklama igletmesi yénetiminin 18
yagindan kiigiik misgterilerine icki satigi
yapmasi ve sonucunda yaganan 6limii
trafik kazasi sonucu 15,4 milyon dolar
tazminat §demek zorunda kalmast.

1987 Florida Bolgesindeki Hikametin reklam harcamalarina koydugu

konaklama i§letmelérine %%’ lik vergiyi boykot etmek amaciyla,
karg! boykot diizenlenmesi | medya girketlerinin bélge otellerindeki tim
rezervasyonlarini iptal etmeleri.( Bblge
oteflerinin yaklagik 30 milyar dolar
civarinda zarara ugramast.

1991 Texas Luby’ s Restoran 23 turistin dldartimesi.

1993 Wisconsin — Jack in the Box | 300 turistin, yedikieri yemekte bulunan e-

Restoran coli virisiinden dolayi zehirlenmesi.

1993 Dana Point- Ritz-Cariton isletmede yasanan bilyiik hirsiziik olay.

Oteli

Kaynak: Dilek UZUN. (2001). Otel Isletmelerinin Krize Hazirikly Olma Durumlarnnin
Degeriendirilmesi Bes Yildizli Otellerinde Bir Uygulama. Yayinlanmamig Yiksek

Lisans Tezi, Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisli, Mersin. ss.73-74'den

uyarianmigtir.
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Hizmet sektoriiniin, difer sektdrlerden farkli bir yapiya sahip olmasi
nedeniyle; herhangi bir kriz durumunda, konaklama igletmeleri igin; kriz yénetiminde
gerekli olan; hizli, etkili ve e$gldimit bir kurumsal mekanizmanin olugturulmasi,
olugturulan bu mekanizmanin igleyisi, etkinligi ve sirekiiliginin saglanmasi igin
alinmasi gereken kararlann uygulanmasi diger isletmelerin kriz y®netimi
uygulamalarindan farkl bir yap: sergileyebiimektedir. (Cigek ve Kilig 2001, 60).

Diger isletmelerle kargilagtiriidifinda; konaklama igletmelerinde kriz yénetimi
uygulamalarnnin, daha hizli igleyen bir yapiya sahip olmasi gerektigi ve bu
uygulamalarin diger igletmelerdeki kriz ydnetimi uygulamalarindan daha fazla bir
maliyetie konaklama igleﬁnelerinde uygulandigi gériimektedir.

2.8 Konaklama igletmelerinde Kriz Yénetimi Siireci

Diger igletmelerde oldugu gibi, konaklama igletmelerinde de kriz ydnetimi
sireci planlama ile baglamaktadir. Konaklama igletmelerinde kriz ydnetimi streci;
icsel ya da digsal etkenlerden herhangi biri nedeniyle ortaya gikabilecek kriz
durumunu, énceden etkili bir bicimde dnlemeye ¢ahigmak, krizin igletme faaliyetlerini
aksatmasina engel olmak, igletmenin ismine, finansal durumuna, pazar payina zarar
verebilecek krizleri 6nceden tahmin edebilmek ve bunlara yénelik planlarnin
haziffanmasi ve wuygulanmasini kapsamaktadir. Bu hazihk ve uygulama
agsamalannin yanisira; konaklama igletmelerinde kriz ydnetimi sirecinin etkin bir
bicimde uygulanmasi igin, igletme y8netimince, agagida belittilen dnlemlerin de
alinmasi gerekmektedir. Bu dnlemier;.

o Kriz tehlikelerine karst, konaklama igletmesi yénetimince igletme
caliganlarina dzel egitimlerin verilmesi,

o lsletme ici iletisim sistemlerinin, kriz d&nemlerine yénelik - olarak
hazirlanmasi,

o Isletmede, kriz dénemlerinde belirli sorumluluklan alacak ¢aliganlara, dogru
bilgiterin dodru zamanda ulagmasini safiama olarak {i¢ maddede
toplanmaktadir.
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Konaklama igletmelerinde kriz ydnetimi slreci G¢ bblime ayrimaktadir.
Bunlar; konaklama igletmelerinde krize hazirik dénemi, isletmede krizin ortaya
¢kma dbénemi ve kriz sonrasi konaklama igletmesi y&netimi olarak
adlandinimaktadir (Barton 1994, 36; Brewton 1987, 13).

2.8.1 Konaklama Igletmelerinde Krize Hazirlik Dénemi

Konaklama igletmelerinin, krizleri olugmadan dnce engelileme ya da mevcut
kriz durumlanndan en az hasarla ¢gikma amaglanna ulgamak igin olusturdugu krize
hazirhk donemi; kriz sinyallerinin aragtinimasi, kriz ydnetim birimlerinin
olugturulmasi ve kriz planlarinin geligtiriimesi gibi evreleri kapsayan bir slre¢ olarak
tanimlanmaktadir. Konaklama igletmeleri, turizm sektéri kriz ydnetiminde dnemli ve
oéncll bir rol Ustlenmektedir. Krize hazirik agamasinda, konaklama igletmesi
ybnetimince gerekli énlemlerin alinmasiyla, olasi bir kriz durumunda igletmeye,
personele ya da konuklara yonelik olumsuz etkiler azaltilabilmektedir. Bu nedenle,
konaklama igletmeleri icin krizlere hazirhkh olmak, turizm sektérinin bitina igin,
hayati bir rol oynamaktadir.

Konaklama igletmelerinde krize hazirik dénemi, kriz sinyallerinin c¢egitli
yollarla alinmasindan sonra bu bilgilerin Gst ydnetime iletilmesiyle basglamaktadir
(Tuna 1997, 67). Ozellikle, icsel kaynakh kriz sinyaflerinin zamaninda alinmasi ve
krize karsi haziflikls olunmasi, konakiama igletmeleri agisindan &nemli bir kriz
yonetimi unsuru olarak kabul edilmektedir. Ganki; icsel etkenlerle ortaya ¢ikma
olasiigr ylksek olan krizleri 6nlemenin, konaklama igletmesinin kontrol dt'.'lzeyihin
distk oldudu digsal kaynaki bir krizi dnlemekten daha kolay oldugu bilinmektedir.

Konakilama igletmesi y8netiminin, krize hazirik dénemlerinde énem vermesi
gereken belli bagl konular arasinda; kriz yonetim birimlerinin olusturuimasi, kriz
planiannin haziranmas! ve kriz sinyallerinin aragtinimas: gibi unsurlann yanisira,
kriz aninda hareket planlarnin belirlenmesi ve iletisim planiarinin hazirlanmasi da
yer almaktadir. CUnkl, etkin bir kriz ydnetimi icin, igletmenin olast krizilere her
yénden hazirlikli olmasi ilk kural olarak kabul edilmektedir.
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2.8.1.1 Kriz Yonetim Birimlerinin Olugturulmasi

Konaklama igletmelerinde kriz ydnetiminin etkin olarak kullanilabilmesi igin
dncelikle kriz yénetim merkezi ve kriz ydnetim birimierinin olugturulmasi agamasinda
gerekli olan kigi, kurum ve kaynaklarin belilenmesi, bu kigi ve kurumlann gérev ve
sorumluluklannin tanimlanmasi gerekmektedir.

Konaklama igletmelerinde kriz ydnetim birimi; her departmandan segilen
caliganlar ve gerekirse igletme digi kaynaklardan sadlanan uzmanlardan
olugmaktadir. Kriz ydnetim biriminin hazirik agamasinda ilk gérevi; en fazla alt
haftalik bir sdre igerisinde igletmeye uygun kriz planlanm geligtirmektir. Kriz
planiannin olusturuimasindaki ilk agsama; igletmenin kargi kargiya kalabilecegi
potansiyel kriz durumlannin belirlenmesi ve bu kriz dénemleri i¢in gerekli olan kriz
hazirliklarinin ve senaryolarinin olugturuimasi olarak kabul edilmektedir.

2.8.1.2 Konaklama igletmelerinde Kriz Yénetim Planinin Hazirlanmasi

Kriz yénetim planinin amaci; krizler ile ilgili batlin senaryolann yénetimce
dikkate alinmasi, uygulayicilar tarafindan anlagiimasi ve uygulanmasim saglamaktir.
Bu esas amagclarin yanisira, konaklama igletmelerinde kriz yonetim plantarinin
amaglan arasinda; konaklama endistrisinde yaganabilecek her tlrili krize kargi
hazirlanmasi ve kriz ydnetimi stireci icin bir rehber o&zelligi tagimas: da yer
almaktadir (Patterson 2003) .

Kriz planlarnnin igeriginde, oncelikle plan hedefleri yer almaktadir.
Konaklama igletmelerinde olugturulacak kriz planlarn ¢aligmalan sirasinda;
isletmenin blyUkligl, cografi konumuy, isletme tliketicilerinin demografik 6zellikleri
ve igletmenin bulundugu bdigenin 6zellikleri gbz 6niine alinmakta ve o&zellikle
isletmenin yakin gegmigte yasadigi kriz deneyimleri incelenmektedir.

Kriz yénetim planlan, krize hazirhk déneminde olugturulmasina kargin; kriz
aninda ve kriz sonrasi dénemde de uygulama alanlan bulmaktadir. Ancak; bir
planlama agamasi olarak da kabul edilen krize hazirik déneminde, kriz &ncesi
dénemde alinmasi gereken dnlemler arasinda en biyUk yeri, kriz planiarnin hazirlik
agamasi olugturmaktadir.
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Konaklama igletmelerinde kriz planlannin olugmasi, G¢ ana agamayi
icermektedir. Cigek ve Kili¢ (2001, 67) bu agamalan agadidaki gibi dzetlemektedir.

1. Kriz yonetim plarnini olusturacak ekiplerin (birim, komite vb.) belirlenmesi,
2. Olasi kriz tlrleri ve gevresel tehditler hakkinda bilgi toplanmasi,

3. Mevcut énlemlerin yeterliliginin denetlenmesi ve bu dnlemlerin gerektiginde
gincellenmesi.

Ghitelman ise; konaklama igletmelerinde kriz plani gelistirme strecini dért
temel adimda agiklamaktadir (Tuna 1997, 70). Bunlar;

1. Konaklama igletmesinin, uzun vadede gergeklestirmek istedigi amaglann
Oncelik sirasina konmasi,

2. Kriz olasiliklarnt ne kadar dugik olursa oisun, konaklama igletmesinin
kargilagabilecegi krizlerin beliflenecedi bir oturumun diizenlenmesi,

3. Krizle kargilagildigi taktirde yapilmasi gerekenlerin belirlenmesi,

4. Hazirlanan planlann diizenli araliklarla kontrol edilmesi ve glincellenmesi
olarak 6zetlenmektedir.

Kriz planian iginde dnemili bir role sahip olan bir karar da, Acil Eylem Plani
(AEP) olusturulmasidir. Acil eylem plani; genelde tek bir dékiiman olarak hazirlanan
basit bir plan olarak tanimlanmakta ve Ulke, bélge hatta igletmelere gére degisiklik
gosteren kriz durumlannda; isletme ybnetimi ve g¢aliganlarin gbrev ve'
sorumluluklarin: iceren bir belge 6zelligi tagimaktadir (Cigek ve Kilig 2001, 68).

Kriz ydnetim plam (KYP) iginde yer alan acil eylem pianianmn dizenli olarak

glincellenmesi, gelistiriimesi ve test edilmesi; planin igsletmede uygulanabilifigi
agisindan énem tagimaktadir.
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Acil eylem planinin konaklama igletmeleri agisindan bir diger dnemli 6zelligi
de, isletmede meydana gelen ve aniden gelisen kriz durumlarinda; igletmede
bulunan konuk ve ¢aliganlarin ne zaman binay terk etmeleri gerektiginin AEP iginde
belirtiimesidir. AEP dahilinde uygulamaya konulabilecek alarm sistemleri ile, alarm
durumunda igletme igindeki kigilerin kullanmalari gereken g¢ikig noktalan, kriz aninda
ve sonrasinda nasil hareket edilecedini igeren agiklamalar da bulunmaktadir.

Konaklama igletmelerinde uygulanabilen acil eylem plani Tablo 8 de,
konaklama igletmeleri igin &zellikle yangin, deprem, sel, savag durumu ya da terdr
saldinlan gibi kriz durumlarinda uygulanabilecek 6mek kriz yénetim plani ise Tablo
9’ da incelenmektedir (Tavmergen ve Meri¢ 2002, 140-142).

Tablo 8 : Konaklama lsletmelerinde Acil Eylem Plani Ornegi

ACIL EYLEM PLANI

BOLOM 1

= Ortaya ¢ikan kriz durumu sonrasi, yarahlara yardim etmek

=  Magterileri glivenli bir yere yerlegfirmek

» |sletme ybnetimine kriz durumunu haber vermek

BOLOM 2
(Krizi Kontrol Altina Alma Amaciyla)

=  Operasyon merkezi olusturmak

»  |letigimi saglamak

»  Acil durum ghvenligi olusturmak

= Konaklama igletmesinin ist — elektrik — su sistemini kontrol altina almak

= Yapisal birligi kontrol altina tutmak

= Basinla iletigim kurmak i¢in diizenlemeler yapmak

BOLOM 3

= Acil durum olayinin olugmasina iligkin detayli aragtlrmal'ar yapmak

» Konuyla ilgili aksakliklan diizitmek igin ydnetimi tekrar ele almak

= Acil durum planlnl'gézden gegirmek

= Sonuglan yayinlamak

Kaynak: ige TAVMERGEN ve P. O. MERIC (2002). Turizmde Tanitma ve Halkla
ligkiter. Turhan Kitabevi , Ankara. s:142
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Tablo 9 : Konaklama gletmesi igin Kriz Yénetim Plari Ornegi

1. Personelin Egitimi

Kriz dénemlerinde acil durum prosedirleri konusunda igletme
personelinin e§itiminden gene! madar sorumiudur.

2. Acil Durum Kaynakiari

isletmede meydana gelebilecek herhangi bir kriz durumunda
bir talam girket ya da acentalardan igletme ve masterilerin
ihtiyaglarinin  karsilanmasi  istenebilimektedir. Bu  tar
igletmelerin bir listesinin hazirlanmas: ve listede igletmelerin
verecekleri hizmet tarleri de belirtiimelidir.

3. Yerel Otoritelerle Nigkiler

Herhangi bir acil durum karsisinda igletmeye yardim edecek ya

da igletmenin gavenliginin sa§lanmasinda yardimci olabilecek

belediye ya da deviet gorevlilerinin isimlerinin listelenmesi
gereklidir.

4. Acil Durum Kontrol

Her departman madart, acil bir durum kargisinda yapiimasi

Listeleri gerekenleri iceren kontrol listeleri olugturmalidir.
5. Tatbikat ve Kpnaklama igletmesinde acil durum tatbikatian her vardiyada
Degerlendirmeler ayda bir kez yapiimahdi. Bu tatbikatlar sirasinda st yonetim

yanliglan defjerlendirmeli ve gerekli kontrolleri yapmalidir.

6. Acil Durum Gantasi

Gantada; kriz nedeniyle zarar gérenlerin yerlerini belirlemek
amactyla misteri belirleme rozeti belirieme bayraklan, resmi
evraklar bulundurulmalidir.

7. Ik Yardim Egitimi

Kriz yénetim planiamast ve ilk yardim konusunda personel
efiitimi verilmeli ve isletmede ana ilk yardm malzemeleri
bulundurulmasina énem verilmelidir.

8. Ulastirma Plani

Olasi bir kriz durumunda, igtetme binasinin kullaniimaz hale
gelmesi olasilifit g6z 6niinde bulundurularak, misterilerin
igletmeden gikanimast ve daha gtvenli bir yere yerlegtiriimesi
icin yeterli ulagim ptanian hazirianmalichr.

9. Barindirma

Herhangi bir kriz durumu karsisinda, konakiama igletmesinden
cikarilan magterilerin, konaklama ihtiyaglannin karsilanmasi
konusunda gegitli igletmelerie Snceden gérasalmelidir.

10. Acil Plan Tekran

Isletmenin zarar 6nleme komisyonu tarafindan yapilan plan ve
tatbikatlar, sik sik gbzden gegirilmeli ve gerekli dlizenlemeler
yaplimahdir.

Vv

Kaynak: Ige TAVMERGEN ve P. O. MERIC (2002). Turizmde Tanitma ve Halkla
lligkiler. Turhan Kitabevi , Ankara. ss: 140-141.

Kriz planlannin olugturuimasinda, konaklama igletmesi y6netiminin hangi
bilgilere ulagmasi gerektidi ve hangi bilgilerin Gzerinde durmasi gerektigi
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konusunda kriz uzmanlarinca varilan gorls birligi; konaklama igletmeleri
yoneticilerinin bu agamada iki teme! veriden yararlanmalan gerektii konusunda
birlegmektedir. Bu temel noktalar; igletmenin bulundugu Ulke ya da bodlgedeki kriz
tehlikelerinin neler oldugu konusunda yakin gegmisin incelenmesi ile igletme igin
potansiyel kriz durumlarinin éngérimlenmesi ve insan, ekipman ya da ﬁnansman
gibi ic ve dig kaynaklann detayli Dbigimde degerlendiri!mesi . olarak
yorumlanabiimektedir.

Kriz ve acil eylem planlarinin olugturulmasinin yanisira; konaklama igletmesi
yénetiminin kriz 6ncesi planlar dahilinde “kriz iletisim formu® hazirlamasi da
gerekmektedir. Kriz iletigim formunun kullanim amaci; konakiama igletmelerinde
aniden gelisebilecek kriz durumlannda, igletme ybnetimi, personeli, gerekli giivenlik
ve sagdlik ekipleri ya da olayin haber veriimesi gereken deviet birimleriyle iletigime
kolayca gegilmesini saglamaktir. Bu formda yer almasi gereken bilgilerin dogru
bigimde eklenmesi ve formuh zaman zaman glncellenip kontrol edilmesi de
gerekmektedir. Konaklama igletmelerinde kulanilabilecek kriz iletigim formu drnegi
Sekil 9' da incelenmektedir.

KRIZ ILETI FORMU

ACIL DURUM BIRIMLERI YETKILI | KONAKLAMA ISLETMESI | YETKILI
Kisl -Tel | YONETiMI VE BIRIMLERI Kigl -Tel
fFax fFax

Polis Genel Mudar

ltfaiye Genel Mudar Yardimcitan

Hastaneler Onbliro Madar

Turizm |l Madanaga / T.Ofisi Teknik Madar

Belediye Kat Hizmetleri Madara

Savcihk Yiyecek Igecek Hizm. Mudurt

Telefon ldaresi Muhasebe Madurt

Elektrik idaresi Satin Alma Madara

Su [gleri Pazarlama Madara

Dojalgaz ldaresi Givenlik Sorumiusu

Sekil 9 : Kriz lletisim Formu

Kaynak: Muharrem TUNA. (1997). Otel Isletmelerinde Kriz Yénetimi ve Yéneticilerin
Krizlere lligkin Yaklagimlanna Ait Bir Uygulama. Yayinlanmamig Yiksek Lisans
Tezi, Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisli, Ankara.
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Yukarida verilen dmek kriz iletigim formu incelendigindebu formun; ézellikle
acil durumlarda, igletme yodnetimi agisindan oldukga &nemli bilgileri icerdigi
gorilmektedir.

Kriz ve acil eylem planlarinin hazirlanmasindaki en 6nemli nokta; konaklama
igletmelerinin karst karsiya gelebilecegdi olasi krizleri tahmin etmenin yanisira, bu
krizlerin igletme Uzerinde yaratabilecegi olasi etkilerin belifrenmesidir. Krizler ve
igletme {izérinde yaratabilecekleri olasi etkiler konusunda, kriz uzmanlarindan
Brewton’ un (1987; 13) geligtirdigi model de krizler, iki élgiite gbre incelenmekte ve
kriz planlan bu modele dayanarak hazirlanabilmektedir. Bu modelde, konaklama
isletmelerinde yaganabilecek krizlerin incelendigi digttler (Uzun 2001, 81);

= BOYUT: Risk altindaki kaynaklarin miktarin,
* KONTROL: igletmenin krizi 8nleyebilme (kontrol altina alabilme) derecesini
ifade etmektedir.

$ekil 10° da Brewton’ un bu iki diclite dayanarak gelistirdidi dért balimia,
boyut-kontrol matrisi yer almaktadir.

y YUKSEK c B
2
2 DUSUK D A
"4
KOCUK BUYUK
BOYUT

Sekil 10 : Boyut — Kontrol Matrisi

Kaynak: C. BREWTON (1987). “Managing A Crisis: A Model For the Lodging
Industry®. The Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, November,s:
13
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Brewton’ un gelistirdigi ve konaklama igletmeleri i¢in de uygulanabilen bu
matriste A boélim(; kontrol dlizeyinin distk oldudu bliylk boyutlu krizleri ifade
etmekte ve konaklama igletmeleri agisindan en tehlikeli krizlerin yer aldigi bdlim
olarak kabul ediimektedir. B bolimd; igletmenin kriz Gzerindenki kontrol dlizeyinin
yliksek, blylk boyutlu krizleri ifade etmektedir. Bu bélimde yer alan krizler; A
bdlimiindekiler gibi ciddi boyutiarda olmakia birlikte, igletmenin kriz etki ve sonuglar
{izerinde yilksek diizeyde kontrole sahip oldugu krizleri belirtmektedir. C bdlim;
kontrol diizeyinin ylksek oldudu, kigiik boyutlu, konaklama igletmeleri igin fazla
6nem tagimayan, etkin bir kriz ydnetimi ile agilabilecek krizleri ifade etmektedir. Son
béllm olan D bélumi ise; kiiglik boyutlu ve diguk riskli krizleri gbstermektedir.

Matrisin uygulanmasiyla birlikte, konaklama igletmelerinin kargi karsiya
gelebilecedi krizler belirenmekte, 6nem derecelerine gbre siraya konmakta ve bu
siraya bagh kalinarak kriz planian olugturulmaktadir (Mitroff v.d, 1996; 49). Kriz
planlarinin geligtiriimesi icin bu agamadan sonra, her bir bélimde yer alan krizler igin
yapilmas: gerekenler diglnilmekte ve en kotl kriz durumu digunilerek kriz
senaryolan hazirlanmakta, olasi krizlerden konaklama igletmesinin ne tiir zararlar
alabilecegi tizerinde 6ngdérimieme yapilmaktadir (Brewton 1987, 14).

Bu matris; konaklama igletmelerinde, kriz planlanmin hazirlanmasi
asamasinda uygulandifi zaman, olasi ya da mevcut kriz durumiarnnin igletme
agisindan ciddiyetini belirtlemekte yénetime biy(ik dliclide yardim saglayan bir unsur
olarak kabul edilmektedir. Konaklama i§letmelerinin A ve B bélimierinde yer alan bir
krizle karg! kargtya kalmasi, igletmenin yagamsal vari§ini dahi tehlikeye sokarken;
C ve D bdlimierinde yer alan krizlerin agiimasi igletrhe yonetimi agindan daha
kolaydir. Ayrica bu bdliimde yer alan kriz tirleri, isletmenin yagamsal varligim ciddi
bicimde etkilememektedir.

Kriz planiarnin yanisira, Purdom, yoneticiler tarafindan kullanilabilecek ‘kriz
kontro! listesi’ Uzerinde durmug ve kriz planlarina destek olarak bu listeleri

geligtirmigtir (Asccroft 1997, 329). Bu liste su unsurlardan olugmaktadir:

a Kriz ekibinde (biriminde) gdrev alacak yoéneticilerin belirenmesi ve grup
sdzciusiiniin tespit edilmesi,
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o Caligma saatleri diginda yeterli sayida deneyimli personelin, gece glvenligi
de dahil olmak (izere igletmede hazir bulunmalarinin saglanmasi,

a lsletme i¢inde bir kontrol odasinin olusturulmasi ve odanin bilgisayar, TV,
radyo gibi ekipmanlaria donatiimasi,

o Isletmedeki deneyimli ydneticilerin, medya ile iletigim de dahil olmak {zere,
olas: bir krizde nasil davranacaklarini igeren simiilasyon uygulamalari,
Kriz yénetimi uygulamalannin ve planlaninin gizli tutulmasinin sadlanmasi,
Kriz aninda ve sonrasinda yodun bir bigimde kullanilabilecek telefon ve
infernet saglayicilan gibi unsurlann denetiminin yapiimasi olarak
siralanmaktadir.

Yukaridaki maddelerde de gérlldigu gibi; bir igletmenin krize haziriiklt
olmasinin en iyi yolu, kriz konusunda gerekli editim ve bilgilendirmenin tim igletme
galsanlarinca anlagiimasini saglamaktir. Bu amagla kimi konaklama igletmeleri, ‘kriz
y6netimi el kitabi’ ya da ‘kriz aninda yapilmasi gereken faaliyetleri’ iceren kitapgikiar
hazirlamaktadir, Krizden etkilenmis bireylerin psikolojik durumlan da géz éniinde
bulunduruldugunda, 6zellikle konaklama igletmesi iginde meydana gelebilecek bir
kriz durumunun, isletme konuklan (zerinde korku, panik ve gerilim yaratacags; bu
durumun ¢aliganlar i¢in de gegerli olabilecedi unutulmamalidir.

Konaklama igletmesi yoneticilerinin krize hazirlik ve planlama agamasinda
genel olarak almasi gereken 6nlemler agagidaki gibi siralanabilmektedir (Gi¢ek ve
Kihig 2001, 69).

1. Her konaklama igletmesi kendine uygun bir kriz yénetim plani olugturmalidir.

2. Konaklama igletmesi icinde her departman ydneticisi bu planin uygulama
prosediirlerini bilmelidir.

3. Kriz plani, igletme igindeki tim personele yazili olarak iletiimeli ve s6zli
olarak agiklanmalidir.

4. Krizin yaklagh§inin y6netimce hissediimesji durumunda, konaklama

isletmesinin genel middr ya da midirleri, igletmede bulunan konuklaria
stirekli iletisim i¢inde olmali ve gtiven vermelidir.
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5. Krizin yaklagmasi durumunda, konaklama igletmesinde bulunan yabanc!
zZiyaretgiler igin, farkl dillerde durumu agiklayan metinler hazirianmalidir.

6. Igletmenin farkh departmanlanndaki ydneticiler, dizenli olarak topianmah ve
kriz planiari ve haziriikiarni takip etmelidir.

Konaklama igletmelerinin krize hazirlik agamalarinda bu genel maddelerin
yanisira, bgulunduklart Gikenin turizm bakanliklari ya da deviet politikalarinda da kriz
yoénetimi ile ilgili bazi énleniler belitimektedir. Oregin, Glkemizde, turizm sektdri
agisindan oldukg¢a 6nemli olan kriz dénemleri ile ilgili olarak, Turizm Bakanhdr’ nin
yayinladii Turizmde Kriz Yoénetimi El Kitabl' birgok konaklama igletmesi
ybneticisine krizler ile ilgili gerekli bilgileri sunmaktadir. Bu kitapgikta, krize haziriik
déneminde igletmelerin aimasi gereken bazi dnlemler agagidaki gibi siralanmaktadir
(Turizm Bakanlidi, 2003).

o Turizm sektéril icinde yer alan igletmelerin, kriz dénemlerine glgla bir gekilde
karsi koyabilmeleri igin, igletme ydneticileri dncelikle en kéti olasiliga dayal
kriz senaryolan geligtimeli ve bu senaryolara gore kriz planlan
hazirlamalidir.

a Kriz ydnetimi, isletmenin imajinin zedelenmesine kargi korunmasi gereken
bir halkla iligkiler konusu oldugundan, konu hakkinda bilgi sahibi olunmadig
zaman, kriz yénetim planlarinin hazirlanmasi, iletisimde rol alacak sdzculerin
belirlenmesi i¢in mutlaka profesyonel ve tercihen bu alanda deneyimi olan bir
halkla iligkiler firmasinin destegi alinmahdir.

o Turizm Bakanhd’ nin yurtdigi temsilcilikleri tarafindan reklam ajansian ile
yapilan sézlegmelerde, herhangi bir kriz aninda igverene kampanyayi
sresiz olarak durdurma izni veren hikimler mutlaka yer almalidir. Bu
hikamler kapsaminda, sadece medyada yer almig olan ve geri dénlsgd
olmayan rezervasyoniarin bedelinin 6denecegine de yer verilmelidir.
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o Sekidrde yer alan igletmelerde olugturulan kriz ekibi, kriz plani ve
kullanilacak parasal kaynaklar, krizin uzun siire devam etme olasii§ gbz
oniinde bulundurularak belirlenmelidir.

Kriz dénemine hazirlik agamalari icinde devietin sorumiulugu altinda olan bir
bagka konu da; kriz ybnetimi kapsaminda ‘kriz masalannin’ olugturulmasidir. Kriz
déneminin yaklagti§inin hissedilmesiyle, kriz aninda gérev alacak kigilerin
belirlenmesiyle, kriz masasi adi altinda uzman kigilerden olusan takimlar
olugturuimaktadir. Ulkemizdeki uygulama; Turizm Bakani bagkanh§inda, s6z konusu
bakanligin mistesan ve yardimcilari, genel mudarieri TURSAB ve TUROB
yetkilileri, Gniversite temsilcileri, icigleri Bakanhg temsi[cile_ri, Jandarma Genel
Komutanhgr temsilcisi, Milli Istihbarat Tegkilati temsilcisi, Kultir Bakanhigi ve Gevre
Bakanli§ temsilcileri ve Saglik Bakanligi témsilcisinin katilimiyla olugturulmaktadir.
Kriz masasinin en énemli gérevierinden biri, ayda bir toplanarak, Glke turizm sektori
ve sektbrde yer alan igletmeler tizerinde tehdit yaratabilecek olaylar Gzerinde
tartismak ve kriz éncesi gereken énlemleri alinmasini ve kriz planlarnnin yapilmasini
sadlamaktir (Sahbaz ve Tuna 1998, 157).

Konaklama igletmeleri yonetiminin, kriz dénemine hazithk agamasinda,
yaklasan kriz sinyallerine yeterince 6nem vermemesi ya da farketmemesi
durumunda, igletme kriz dénemine girmeye baglamakta ve kriz amnda ybdnetim
uygulamalar bu noktadan sonra 6nem tagimaktadir.

2.8.2 Konaklama igletmelerinde Kriz Aninda Yénetim

Kriz aninda konaklama igletmelerinde alinmast gereken dnlemlerin basginda;
kriz yonetim planinin uygulamaya konmasi, Kriz birimierinin durumu
degerlendirmeleri ve Ust ybénetimin durumdan haberdar olmasinin saglanmasi
gelmektedir (Parsons 1996, 27).

Ozellikle aniden geligen kriz durumlannda; (6megin; isletmede deprem,
yangin, sel vb. dogal afetlerin yagsanmasi) kriz aninda konakiama igletmesi iginde
bulunan konuk ve galiganlarda gériilen panik ve endige gibi duygularin, kriz éncesi
dénemde belirlenen kriz planlarina, isletme ybénetiminin uymasinit zorlagtirmaktadir.
Bu nedenie; konaklama igletmelerinde, kriz aninda panik yaganmamasi ve kriz
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planinin etkii bir bicimde uygulanabilmesi icin; igletmenin girig — ¢ikig noktalarinin
acglk tutuimasi ve yénlendirme tabelalannin (acil ¢ikig levhalar vb.) igletmede
bulunmasi gerekmektedir. Bunun yanisira; kriz planint uygulamakia gérevii
personelin moral ve malzeme destedi saglamasi ve sofukkanh olmasi da krizin
olumsuz sonuglann: azaltmak agisindan énem tagimaktadir. Konaklama igletmeleri
agisindan kriz aninda yapilmasi gerekenler agadidaki gibi siralanmaktadir (Turizm
Bakanhgi, 2003): '

= Konaklama igletmelerinde; herhangi bir kriz durumunun ortaya ¢ikmasinin
ardindan ilk yapiimasi gereken ig; krizin nedeni, meydana gelis gekli,
sonuglarn, etkiledigi alan, can ve mal kaybi olup olmadidi (varsa boyutlan),
Olen ve yaralananlann kimlikleri, yapilan tibbi midahaleler, alinan ik
onlemler vb. konularda gtivenilir kaynaklardan bilgilerin elde edilmesi,
degerlendirimesi ve bilgi talebinde bulunanlara aktariimasi olmaktadir.
Bunun igin; krizin ortaya ¢tkti§i yere en yakin birim tarafindan, konuyla birinci
derecede ilgili resmi ve 6zel kuruluglaria temasa gecilmesi ve beraberinde
igletme icinde merkez, tagra ya da yurtdigi birimler arasinda etkin bir iletigim
aginin kurulmasi gerekmektedir.

= Bu ag icerisinde hizh ve dogru bilgi iletimini saglamak igin; kriz ydnetim
birimine bilgi akigt merkezilegtirilmeli, igletme igi ve digina yoénelik
bilgilendirme kontrol altinda tutulmahdir.

» [sletmenin kriz aninda da devam eden reklam kampanyalanna ikinci bir
talimata kadar, yeni yer rezervasyonlarinin yapiimamasi rekiam ajanslanna
bildiriimeli ve ayni zamanda kriz sonrasi reklam galgmalar iginde hazirlik
yapiimaya baglanmasi gerekmektedir..

Konaklama igletmeleri agisindan; krizin ik anlan ve kfizin baglamasindan
sonraki ilk 24 saatlik stire, en kritik zaman diimi olarak yorumianmaktadir. Ciank;
birgok konakiama igletmesi yoneticisi, olayin etkisiyle birlikte, daha sonra onanimasi
cok zor olan bazi agiklamalan bu zaman diliminde yapmakta ve igletmenin imajini
zedelemektedir. Ayni gekilde, yoneticilerin bu zaman diliminde eylemsizligi ya da
suskunlugu tercih etmeleri de yanlis uygulamalar arasinda yer aimaktadir. Bu
davranig bigimi, kamuoyunda; bilgi boglugu dodurmakta ve yaganilan krizle ilgili
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gercek digt ya da abartil yorumlar yapilabilimektedir. Bu nedenle, konaklama
isletmesi ybneticisinin kriz durumu baglar baglamaz yapacagd ilk agiklama ya da ik
uygulama, igletme imaiji Gzerinde en belirleyici etkiyi yaratmaktadir.

Kriz aninda igletme yo6nefiminin énemle ({izerinde durmasi gereken
uygulamalarin yanisira, kriz aninda dikkat ediimesi gereken bazi davranig bigimleri
de bulunmaktadir. herhangi bir konaklama igletmesi kriz durumunu ani bigimde
yagamaya bagladi§i andan itibaren; igletme ydnetiminin dikkat etmesi gereken bazi
konular agagdida siralanmaktadir (Turizm Bakanligi, 2003):

= Konaklama igletmesinde meydana gelen ani kriz durumu sonrasinda,
kamuoyuna agiklama yapmakia sorumlu yetkililerin, krizin nedeni, geligimi ya
da sonuglan hakkinda bilgi sahibi olmadan agiklama yapmamasi
gerekmektedir.

= Krizle ilgili olarak; igletme ydnetimi tarafindan énceden belirlenen, egitiimis
kriz spzclileri diginda hi¢ kimsenin agiklama yapmamasi gerekmektedir.

» [gletme yénetiminin, eylemsizliik ya da suskunluk gibi pasif bir yaklagim
benimsemesinin, kamuoyunun igletmede yaganan kriz durumuna ilgisini
daha fazla arttiracadi: unutulmamalidir.

» |sletmenin ani kriz yagamasi durumunda; gok kisa bir siirede ve biyik stres
altinda karar verme ya da kriz plani hazirlama zorunda kalan ydneticilerin;
tgincl taraflara ydnelik olarak, daha sonra sikinti yaratabilecek
suclamalarda bulunmasi énlenmelidir.

» Isletmede ortaya ¢ikan sorun ya da sorunlar bastiriimamali; krizin kapsamini
cografi olarak simirlanmalidir.

» Igletmenin kisa vadeli gikarlan géz dniinde bulundurulmamali, kriz aninda
uzun vadeli hedefler gézetilerek davraniimasi gerekmektedir.

= Krizin boyutuna bagli olarak; Ulke imaji sézkonusu oldugunda, ulusal
medyanin i¢ denetim mekanizmalari harekete gegiriimeli; haber alma ve
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verme ozgluriginde toplumsal sorumluluk ve basin etijine uymayan
davraniglar sergilemekten kaginiimahdir.

Konaklama iéletmelerinde; turistik tlketicilerin can ve mal giivenligini tehdit
eden (sicak savag, salgin hastalik, terér saldirnlari vb.) yodun bir krizle
kargilagiidiginda hedef kitielerin rekiama duyarlili§ en diusik dizeye inmig
olacagindan, isletme hakkinda yaritilen reklam kampanyalan durdurulmal ve
isletme y6netimi imaj onarimi saglayic halkia iligkiler faaliyetlerine adirlik vermelidir.
Kriz uzmanlart; hizlt imaj kaybini énlemeye ¢aligirken ya da imaj onarict énlemler
alirken, igletme yénetiminin yabanci ve yerli sivil kuruluglar ile temas kurmasinin kriz
aninda énemli bir étken oldugunu savunmaktadir.

Krizin igletme lizerindeki etkisinin azaldi§i ya da krizin siddetinin hafifledigi
dénemlerden sonra igletmeler, kriz sonrasi yonetime ge¢is yapmaktadiriar. Her
igletmede oldugu gibi, konaklama igletmelerinde de yaganan kriz durumu ya da
dénemi ne kadar iyi ydnetilmis olursa olsun, konaklama igletmelerinin agir bir krizi
hi¢ zarara ugramadan atlatmalan mimkin degildir. Dolayisiyla; isletmede yaganan
kriz nedeniyle kayba ugramig olanlann elestiri, yakinma ya da destek taleplerine
hazir olabilmek igin, igletme y®netiminin kriz sonrasi dénemde gergeklegtirecegi
faaliyetleri de belirlemesi gerekmektedir.

2.8.3 Konaklama igletmelerinde Kriz Sonrast Y6netim

Konaklama igletmelerinde kriz sonrasi yonetimin temellerini; krizin
boyutlannin belirlenmesi ve etkilerinin tespit edilmesi konulan olusturmaktadir.
Yaganan krizin tlrQ ne olursa olsun, igletme, tiiketiciler ya da galiganlar Gzerinde etki
birakabileceginin unutulimamasi gerekmektedir.

Gicek ve Kilig (2001, 71); konaklama sektdrii igin kriz sonrasi uygulanmasi
gereken eylemleri asadidaki gibi 6zetlemektedir:

o Krizin sona ermesinin ardindan; krizi yagayan konaklama igletmesine iligkin

bir durum tespiti yapiimah ve olugan hasarlar igeren yazili bir taslak raporun,
kriz ydnetim merkezine ulagtinimasi gerekmektedir.
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o Kriz sonrast konaklama igletmesi masterilerinin konaklayabilecekleri glvenli
yerler acilen belirlenmelidir.

o Konaklama igletmeleri arasinda, kriz sonrasi ortaya ¢ikabilecek su, yiyecek,
vb. gereksinimlerin karsilanlasi amaciyla iletigim kurulmasi gerekmektedir,

o Durumun degerlendiriimesinden sonra, hizli bir gsekilde, krizden hasar géren
hizmetler yenilenmelidir.

o Igletmede yaganan krizden fiziksel ve psikolojik olarak zarar géreniere derhal
tedavi olanaklan saglanmalidir.

o Konaklama igletmesi konuklarina ve igletmeye ait kiymetli evrak ve kigisel
esgyalarin belli bir alanda koOntrol altina alinmasi gerekmektedir.

o Isletmenin normal faaliyetlerine bir an 6nce ddnebilmesi i¢in gerekli tim
caligmalann yapiimasi gerekmektedir.

Konaklama -gletmelerin yoneticilerinin, kriz sonrasi ddnemde, krizden
etkilenen ya da kismi zarar géren kesimlerden gelebilecek elestirilerine hazirhkh
olmalar kriz sonras| dénemin daha gabuk agiimasini saglamaktadir.

Kriz donemi sonrasinda kamu ya da igletme kaynaklarinin, Grin geligtirmeye
ya da talep yaratici 6zelligi olmayan araglara degil, kaybedilen pazar payinin en kisa
zamanda ve en hizli gekilde kazanimasina yoénelik promosyon etkinliklerine
ybneltiimesi de kriz sonrasinda alinmasi gereken onlemlér arasinda yer almaktadir
(Turizm Bakanhg, 2003).

Yukarida deginilen genel ilkeler dogrultusunda, kriz sonrast dénemde igletme
tarafindan yapilmasi gereken diger uygulamailar ana bagliklar bakimindan agagidaki
gibi ézetlenmektedir.

o Yasanan kriz déneminin konaklama igletmesi tzerindeki etkileri; talep, gelir,
pazar payl, krizden etkilenen kesimler ve- ugradiklan zarar miktan
boyutlariyla tarafsiz ve dogru bir bigimde hesaplanmalidir.

0 Krizin olumsuz etkilerini en kisa zamanda ortadan kaldirmak ya da
hafifletmek igin, alinmasi gereken énlemilerin maliyetieri hesaplanmali ve bu
dnlemler kapsaminda yapilacaklardan en énemilisi olan iletigim stratejilerinin
gbzden geciriimesi ve hedef kitleler hizla gerekli uyariamalardan
gegirilmelidir.
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0 Soéz konusu onlemlerin alinmast igin, konaklama igletmesinin haziriadigi
bitge, hizla kullamlabilir hale getirilmelidir.

a Kiriz yonetiminde etkinlik 6lgiim( sadece (st ydnetimin degeriendirmeleriyle
sinich tutulmamali, kriz birimlerinin katiimiyla degerlendiriimeli, yazii hale
getiriimeli ve elde edilen kazanimlar gelecege aktariimalidir.

Sonug olarak; konaklama igletmeleri acgisindan kriz ydnetimi kavrami
sireklilik gostermekte, kriz 6ncesi dénemden baglayarak kriz durumunun sona
ermesinden sonraki dénemde de devam eden bir yaptya sahiptir. kriz éncesi, kriz
aninda ve sonrasi dénemde alinmasi gereken onlemlerin yanisira, konaklama
igletmesi yéneticilerinin i¢ ve dig kaynaklt krizlere karsi kullanilan strateji ve taktikleri
de uygulamalan gerekmektedir.

2.9 Konaklama igletmelerinde i¢ ve Dis Kaynakii Krizlere Karg: Uygulanan
Stratejiler

Kriz yonetimi streci dahilinde, konaklama igletmeleri, olasi i¢ ve dig kaynakli
krizlere karsi bir takim strateji ve taktikier geligtirmektedir. Isletmede yaganan
krizlerin ‘igsel ya da digsal kaynakh olusuna; krizin tahmini slresine ve etki
derecesine bagli olarak degisiklik gbsterebilen bu strateji ve taktikler iki ana bélimde
incelenmektedir.

2.9.1 Dis Kaynakh Krizlere Karst Kullaniiabilecek Stratejiler

Dig kaynakli krizler, i¢ kaynakh krizlere orania, konaklama isletmeleri
agisindan daha biyidk bir tehlike unsuru olarak kabul edilmektedir. Dig kaynakh
krizlere yol acan etkenler Gzerinde igletmelerin kontrol diizeyinin disik olmasi, bu
etkenlerin ortaya ¢iktd dénemde de igletmenin krizi kontrol etme olasihigini
diagtrmektedir. Tuna (1997, 72-76), konakiama igletmelerinde dig kaynakl krizlere
kargi uygulanabilecek stratejileri agagidaki gibi 6zetlemektedir.

o Savas, terér ya da uluslararasi etkenlerden kaynaklanan krizlerin konaklama
igletmesinin bulundugu lilke ya da bdige iginde yaganmasinin, igletme igin
cok bliylk risk tagidigi bilinmektedir. Bu asamada alinabilecek dnlemlerin
baginda; igletme iginde bulunan magteri ve personelin can ve mal
glvenliginin saglanmasi gelmektedir. Bu tir krizlere hazirlikli olunarak,
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konaklama igletmesi iginde sidinaklarin ingaa ediimesi, ilkyardim
personelinin hazir bulundurulmasi, deneyimii giivenlik personelinin istihdam
edilmesi ve egitimesi gibi uzun vadeli stratejilerin distniimesi
gerekmektedir. Konakiama igletmesine yonelik olasi bomba ya da terdr
eylemleri gibi olaylarda iletigimin blylk &nem tagimasi, igletmenin bu
nedenle polis, iffaiye, ambulans gibi gerekli birimlerie kisa zamanda iletyisim
kurabilecegi planlann hazilanmasi da digsal kaynakh krizlere karg
kulianilan stratejiler arasinda yer aimaktadir. Ayni zamanda, bu etkenlerden
kaynaklanan krizlerde yodun halkla iligkiler kampanyalarinin yiratilmesine
yonelik stratejilerin de uygulanmasi gerekmektedir.

Konaklama igletmelerini kriz dénemine sarikleyen énemli digsal etkenlerden
bir diger olan ekonomik etkenler, konaklama igletmesinin faaliyetlierini
olumsuz ydnde etkileme glcline sahip etkenler arasinda yer almaktadir.
Uluslararast para piyasalarindaki dalgalanmalar, déviz bazli fiyatlar,
enflasyon vb. etkenler, konaklama igletmelerini ekonomik krizlere
strtiklemektedir. Ayrica, enflasyonun yitkselmesi ve déviz fiyatlarindaki ani
artiglar; yerel halkin alim giicinii diagtirmekte, buna karsin dovizi deger
kazanan (lke halkinin alim giiciini arttirmaktadir. Bu durumda, ekonomik
nedenierle ortaya gikabilecek bir krizi engellemek igin konakiama igletmesi
yonetimi, yerli turistlere de hitap ederek, yerel para birimi bazll satis yapma
stratejisi uygulayabilmektedir. Diger yandan; konaklama igletmelerinin
faaliyetleri sirasinda ihtiyag duyduklan nakdi banka kredilerinin geri
6denmesinde, déviz kurlan ya da faiz oranlarindaki ani artiglardan
kaynaklanan bir krizden zarar gérmemeleri i¢in, ekonomideki degigimleri
yakindan izlemeleri ve borglanma éncesinde bu etkenlere dnem vermeleri de
uygulanabilecek bir diger stratejidir.

Politik ve hukuksal etkenlerden kaynaklanabilecek krizlerde, konaklama
isletmesinin kontrol diizeyinin digmesi ve yapilan diizenlemelere kesinlikle
uyum sadlama zoruniulugu altinda bulunmasi, isletme faaliyetierini
etkilemektedir. Bu tip krizlerde, yeni ideoloji ve dizenlemelerin gerektirdigi
pazar ve Urin farkhlagtinimasi stratejileri kullariimaktadir. Ornegin;
kumarhaneler yasas! kapsaminda konakiama igletmelerindeki kumar
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faaliyetinin durmasiyla, igletmeler kongre turizmi, safari ya da trekking gibi
‘organizasyonlara ydnelme stratejisi uygulamaktadir.

o Konaklama igletmesinin pazar farklilagtirmasina gittigi bir ddnemde, misteri
kitleleri arasindaki sosyal ve kiitlrel farklar ya da personel-musteri
catigsmalar, sosyal ve Kkiltirel etkenlerden kaynakianan krizlere vyol
agmaktadir. Omegin; hedef pazan Alman turistier olan bir konakiama
isletmesinin, Japon pazarina dénlg yapmasi durumunda, iki (itke arasindaki
dil, inang ve aligkanlik farklanindan kaynaklanan uyum soruniannin krize
dénliigmesi; mevcut personelin gerek dil, gerekse kiltur farkhiikian agisindan
egitimesi yoniinde bir strateji ile onlenebilmektedir. Bunun yani sira;
kamuoyunda turistik agidan moda olan merkezier disinda kalan bdlgelerde
yer alan konaklama igletmelerinin doluluk oranlarini arttirmak igin, bdlge
otelleriyle bir araya gelme ve fon olusturularak bdlgesel tanittm yapma
stratejileri de, olasi krizleri dnlemektedir.

a Teknolgjinin geligmesiyle birlikte; Gretimde yeni ekipmanlann ve baz: yeni
sistemlerin kullaniimasi konaklama igletmeleri igin zorunlu hale gelmektedir.
Son yiltarda, hemen hemen tiim konaklama-igletmelerinde, ¢esitli bilgisayar
sistemleri kullanilmaktadir. Mal ve hizmet Gretimini kolaylastiran, yeni arag-
gere¢ ve bilgisayar sistemlierinin isletmelerde kullanilmasi ve teknolojik
geligmelere ayak uydurabilecek bigimde tutuimasi igin gereken stratejilerin
hazirlanmasi, igletmeyi teknolojik etkenlerden kaynakianabilecek blasn bir
krizden kurtarmaktadir.

o Konaklama igletmeleri yénetimi, dogal gevreden kaynaklanan deprem, sel,
yangin, hava ve su kiriligi gibi olaylann neden oldugu birgok krizi
bnleyememektedir. Ancak isletme ydneticileri; alacaklarn &nlemlerle bu
olaylardan en az zararla kurtulmay: hedeflemektedir. Séz kénusu dogal
etkenlerin, igletmede maddi hasarlara neden olmasinin yanisira, misterilen
ya da personelin can glivenligini de tehdit eder bicimde gerceklesmesi,
birgok konaklama igletmesini kriz ddnemlerine itmektedir. Bu tiir krizlerin,
isletme iginde, gesitli alarm sistemleri ve etkin haberlegsme yoluyla mimkin
oldugunca énceden haber alinmasi, krizleri dnleme stratejileri arasinda yer
almaktadir. Konaklama igletmelerinde yangin merdivenlerinin ingaa edilmesi,
koridorlara bu merdivenlerin yerini gobsteren bilgilendirme uyarlannin
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asilmasi, yangin ya da su baskini alarm sistemlerinin kullaniimasi, itfaiye,
polis ve cankurtaran gibi birimierle zamaninda haberlesme saglanmasi
konaklama igletmeleri agisindan énemli konular arasinda yer almaktadir.

o Pazar yapisi ve rekabetten kaynaklanan digsal krizler kargisinda, konaklama
igletmesi yonetimi, maliyetlerini diigirme stratejisi uygulamaktadir. l§|etme
icinde karlili§i bliylk oranda azalttidi duslnlilen ve yeterli geliri elde
edemeyen birimlerin kapatiimasi, yeni birimler eklenmesi, talebin az oldugu
dénemlerde personel sayisini azaltma, bazi katlan hizmete kapatma ve
personele Ucretsiz izin verme gibi stratejilerin kullanilmasi, igletmeyi kriz
ddénemine girmekten kurtaran faaliyeﬂer arasinda yer almaktadir.

Q Konaklama igletmelerinin strekli calist§ acentalar ve tur operatdrieri ile
sorunlar yagamalan da, aracilardan kaynaklanan krizler béliimiinde yer
almaktadir. Cikabilecek sorunlarnt géz oniinde bulundurarak, igletme
ybnetimi, aracilardaki olasi bir sorundan kaynaklanabilecek bir krize karst,
baglantiya gegebilecekleri farkli acenta ve tur operatorlerini énceden
beliremektedir. Aracilarla stzlegsmeli caligma ve olasi bir sorundan
kaynaklanan zararin kargilanmasi konularinda anlagma saglamalari, bu tlr
krizleri dniemektedir.

o Konaklama igletmelerinin Gretimde kullanaca§ hammadde ve malzemeyi en
uygun stok miktarina gére bulundurmas: gerekmektedir. Bu nedenle, hizmet
kalitesi ve hizmetin strekliliginin saglanmasi amaciyla yénetim, hammadde
ve malzeme saticillarinin yanisira, altematif saticilan da belirleyerek, olasi
hammadde aksakliklarini ¢dzebilmektedir.

Bu dig kaynakli krizlerin yanisira, konaklama igletmelerinde igsel
nedenlerden kaynaklanan krizleri 6nlemek icin de baz stratejiler kullanimaktadir.
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2.9.2 g Kaynakli Krizlere Karsi Kullanilabilecek Stratejiler

ic kaynakii krizlerin; konaklama igletmesinin kontrolii dahilinde bulunmasi ve
isletme ydneticilerinin bu krizlere kolayca hizl bir bigimde ¢dziim bulabilecek olmasi,
icsel krizlerin ¢6z(im stratejilerini arttirmaktadir.

lcsel kaynakli krizlere karg: kullanilabilecek bazi stratejileri Tuna (1997, 81)
agagidaki gibi agiklamaktadir.

0 Konaklama igletmelerinde sikga kar§ilagilan yonetsel etkenlerden
kaynaklanan krizlerin nedeni, yoneticilerin yetersizli§i, deneyimsizligi ve
iletigimi  kisittayan otokratik ydnetim tarzimi  benimsemelerinden
kaynaklanmaktadir. Bu agsamada kullanilacak vyapiimasi gereken,
ybneticilerin; is yapabilme wve vyaptirabilme, anlama ve kavramlan
kullanabilme yetenegini gelisgtimeye ybnelik editim stratejileri
geligtiriimesidir.

o Konaklama igletmelerinde drgiit i¢i gatigmalann gorilmesi de, igsel krizier
arasinda yer almaktadir. Catigmalar, hizmetlerin aksamasina neden
oldugundan, bu konu ile ilgili Gst diizey ydnetim tarafindan acilen gerekli
onlemlerin alinmasi gerekmektedir. Catisma durumunda gerilimin ylksek
olmasi, hem igletmenin faaliyetierini hem de galisanian etkilemektedir. Bu
durumda, oOrgat Kkaltird ve Orgltsel baghlik gibi konular dahilinde
geligtirilecek stratejiler sayesinde, drgitsel etkenlerden kaynaklanan igsel
krizlerin agiimasi kolaylagmaktadir.

o Konaklama igletmelerinde seri Uretime gegilememesi, insan etkeninin
onemini ortaya koymaktadir. Bu nedenle konaklama igletmelerindeki
faaliyetler sirasinda, migteri ve caligsanlar ya da mdsgtetiler arasinda
istenmeyen durumlarla sk sk kargi kér§|ya kalinmaktadir. Omegin;
konaklama igletmesinde sunulan yiyecek igecek hizmetleri sonrasinda
dlimle sonuglanan gida zehirlenmesi gibi olaylarin yasanmasi hem
igletmenin imajim hem de ybnetimi zor durumda birakmaktadir. Hizmet
sunumunda gérilen sorunlardan kaynaklanan bu krizlerde, ydnetimin siki
denetimi ve egitim stratejileri, kriz dénemlerinin rahatca agilmasini
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saglamaktadir. Konaklama igletmesi bilinyesinde sunulan yiyecek ve
iceceklerin diyet uzmanlarinca kontroli, giivenlik birirhinin insan saghgini
tehdit edebilecek unsurian denetim altinda tutmasi, deniz kenarnnda
bulunan konaklama igletmelerinde deniz kazalanina karg cankurtaran'
hizmetlerinin saglanmasi, igletme ydnetiminin bu olaylarla karsilagma
olastigini azaltmaktadir. Bu énlemler alinmadi§inda, olas! bir krizde, igletme
imajinin  kamuoyu {zerinde olumsuz bir izlenim yaratmasindan dolayi,
isletme faaliyetleri aksamakta ve zamania hizmet sorunlarindan dogan bir
kriz, finansal krize déniigebilmektedir.

Konaklama igletmelerinin igsel ve digsal kaynakh krizlere hazirlikh olmast,
olasi kriz dénemlerini énceden tahmin ederek gerekli stratejileri ve hareket plantanni
belirlemesi, igletmelerin kriz dSnemlerini en az zarar ve olumsuz etkiyle agmalarina
yardimci olmaktadir.

Krizlere ybnelik uygulanabilecek stratejiler genel olarak ele alindidinda; her
konakiama igletmesinin yapi itibariyle diderlerinden farkii oimasi, kriz déneminde
uygulanabilecek stratejilerin de farklilagabilecegini gostermektedir. Bu bakimdan;
konaklama igletmesi yonetimi, igletme yapisina en uygun olan stratejileri
belirlemeden 6nce, durum analizi yaparak stratejilere yén vermelidir.

Sonug olarak; konaklama igletmelerinde krizleri yonetebilmek ve krizlerin
olumsuz etkilerini ortadan kaldirabilmek igin, hazir ve her durumda kullanilabilecek
formdllerin net olarak bulunmadidi anlagiimaktadir. Ancak; yukanda belirtilen
stratejilerin yanisira, konaklama igletmelerinde kriz déneminde, Griin ¢egitlendirme,
yodun tanitim, kiiciime ya da igletme faaliyetierini gegici bir slre durdurma
stratejileri de kullanilabilmektedir. Igletmelerin bitin krizleri tamamen &nleme
gsansina sahip olmamasi, ancak; olasi tim kriz etkilerinin 6nceden hesaplanmasi,
gerekli dnlemlerin alinmasi, kriz stratejilerinin geligtiriimesinin énemini vurgulamak
agisindan belirtiimelidir.
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Konaklama Igletmesinde Ortaya
Cikan Kriz Durumu (Teror eylemi,
Deprem, Yangin vb.)
o Krizin Aniden Gelismesi
e Belirsizlik Durumu
o Zaman Kisitlamasi
isletme f¢i Uygulamalar
Konaklama Isletme igindeki konuklarin
Isletmesinin Ig ve Dig sakinlesgtiriimesi ve
Kaynaklii Krizlere giivenliklerinin saglanmasi,
Hazirlanmasi isletme galiganlannin
gitvenliginin kontrol ediimesi,
tehiikenin gegmesiyle gerekli
birimlerie iletisim kurulmasi
A
Kriz Sonrast Dénem \ %
Pazarlama isletmede Kriz igletme Digt Uygulamalar
planlarinin Egitimi, Kriz Polis, itfalye ve ambulans
yenilenmesi, turistik Plarilan ve Kriz gibi birimlerle iletisime
tiketicilere yonelme, Senaryolarnin gecitmesi, isletme sahipleri
isletmeye olan Hazirlanmasi ve ya da ybnetimine olay
talebin arttirilmasina Uygulanmasi hakkinda bilgi verilmesi,
calisma medya ile iletisimin
f | saglanmasi
|
' v .
isletmenin Normal Bolgedeki Diger Turizm
Faaliyetlerine isletmeleri ile
Donmesi Koordinasyonun
Krizin agiidifimn Saglanmasi
kamuoyuna Giivenlik acisindan gerekli
duyurulmast, reklam goriildiigiinde, konakiama
ve halkia ifiskiler igletmesindeki konuk ve
caligmalari galiganlarin diger turizm
igletmelerine génderilmesi
A
Yere} Halkla ilgilenme
Isletme gevresinde bulunan
ve krizden etkilenen yerel
halka gerekli yardimlarin
yapiimasi
Kriz Sonrasi
Dénemde igletme
imajmnin
Korunmasina
Yonelik Galigmalar

Sekil 11 : Konaklama Igletmelerinde Kriz Yénetimi Stireci Uygulamasi

Kaynak: G.STAFFORD., L. Yu and A. K. ARMOO (2002). “Crisis Management and
Recovery: How Washington D.C. Hotels Responded to Terrorism”. The Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quarterly, October, s: 39
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2.10 Konaklama igletmelerinde Kriz Yénetimi Siirecinde Kullanilan Yéntemler

Konaklama igletmelerinde ortaya gikabilecek kriz durumlannda uygulanabilen
stratejilerin yanisira kriz dénemi éncesi, kriz ant ya da sonrasinda kullanilan bazi
yéntemler de bulunmaktadir. Kriz yénetiminin temel unsurlarindan biri olan kriz
durumuna; yénetimce olabildigince hizh bir bigimde yanit verilmesinin gerekliligi, bu
yéntemlerin kullanimi ile birlikte kolaylagmaktadir.

Kriz yénetimi strecinde konaklama igletmelerinde kullanilabilecek yéntemler;
erken uyan sistemlerinin kullaniimasi, i¢ ve dig cevrenin sirekli izlenmesi, kriz
ybnetim planlamasi, ¢atisma yonetimi, érgit gelistirme galigmalan ve halkla iligkiler
faaliyetleri olarak siralanmaktadir. Bu ydntemlerden bazilan; krizleri énceden
farketme ve dnlemeye, bazilan kargilagilan krizi gdzmeye, bazilan ise krizin igletme
ya da toplum (zerindeki olumsuz etkilerini silmeye yénelik olarak kullamimaktadir
(Tuna 1997, 69).

Konaklama igletmelerinde yasanan krizler genel olarak degeriendirildiginde;
adirikll olarak erken uyan sistemlerinin kullanimi, i¢c ve dig ¢evrenin izlenmesi ve
halkla iligkiler faaliyetlerinin kullaniidigi gdraimektedir.

2.10.1 Erken Uyan Sistemleri

Erken uyan sistemleri, konaklama igletmelerin sikga bagvurdugu bir yéntem
olarak kabul ediimektedir. Erken uyan sistemi; temelde bir finansal analiz teknigi
olmakla birlikte, dért agamadan olugmaktadir.

a Ik asama; ayni sektérdeki igletmelerin basanll ya da basansiz olarak
karsilagtinimas:,

o Ikinci agama; sektdrdeki igletmelerin geriye dogru beg yil igin finansal
rasyolarinin hesaplanmasi,

'u Uglinci agama; basarih ya da basansiz igletmeler arasindaki farklihgin hangi
yildan itibaren basladiginin belirlenmesi,

o Son asama ise, bu farkliliklarin nedenlerinin bulunmasi ve gelecek igin
gerekli dnlemlerin alinmasini icermektedir.
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Konaklama igletmelerinin gelir ve giderlerinin, karliiginin, verimlilidinin ya da
doluluk oraniarinin gegmis yillarda elde edilen sonuglar ya da rakip igletmelerin
sonuglanyla karsilagtinimasi ve degerlendiriimesi ile ulagilan sonuglar; &zellikle
ekonomik etkenlerden kaynaklanan krizleri dnlemede énemili bir rol oynamaktadir.

Erken uyan sistemleri dahilinde o&zellikle finansal kargilagtirmalann
yapilabilmesi, bazi verilerin elde edilmesi ile miimkin olabilmektedir. Konaklama
igletmeleri agisindan bu veriler; son birkag yila ait bitgeler, bilangolar, gelir tablolan
ve igletmenin gesitli bélimlerinden elde edilen raporlardan olugmaktadir (Tuna 1997,
69).

Diger yandan, konaklama igletmelerinde ortaya ¢ikan kriz durumlan sadece
ekonomik etkenli krizlerle sinifh olmamakta; ayni zamanda deprem, yangin, sel,
terdr eylemi gibi etkenlerden de kaynaklanabilmektedir. Bu gibi durumlan géz
oniinde bulundurarak, konaklama igletmelerine yangin ya da sel detektdri gibi
sistemlerin kurulmasi da igletmelere, krizleri dnceden hissederek gereken énlemleri
almasini saglayacak zamani kazandirmas: agisindan uygulanan erken uyan
sistemieri arasinda yer almaktadir.

Turizm sektdrinin dnemli bir pargasint olusturan konaklama igletmelerinde
erken uyar sistemlerinin; sadece belli kriz durumlannda (yangin, deprem, sel v.b.)
kullaniimasi ve digsai kaynakli kriz sinyallerinin alinmasi durumlarinda yetersiz
kaldi§i gorilmektedir. Oregin; 11 Eyldl saldinlarinin hemen sonrasinda
Washington ve New York' daki blyik oigekli konaklama igletmelerinde yapilan bir
aragtirmada, konaklama igletmesi ydneticilerinin; igletme i¢i ve yakin ¢evreden
kaynakianan krizlerde, erken uyarn sistemlerinden oldukg¢a fazla yarariandiklan
ancak; basta terdr saldinlan olmak Gzere biiylik ¢capta yasanan kriz durumlarinda
bu sistemlerden gerekti§i gibi yararlanamadiklan vurgulanmaktadir. Literattirde “ani
ve agir kriz’ kavramlariyla ifade edilen benzeri krizleri &nlemede kullanilan
yéntemlerin baginda gelen erken uyan sistemleri, diinya turizm sektériinde heniz
amaclanan diizeyde kullanilamamaktadir (Stafford, Yu and Armoo 2002, 28-30).
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2.10.2 i¢ ve Dig Gevrenin izlenmesi

Kriz yénetimi stiresince konaklama igletmelerinde kullanitan bir diger yéntem,
i¢ ve dig cevrenin izlenmesi olarak kabul edilmektedir. Konaklama igletmelerinin,
dinamik yapiya sahip bir ¢evrede faaliyet géstermeleri, bu i¢ ve dig gevrelerde
meydana gelebilecek ani degigimlerin sdz konusu igletmeleri blylik 6igide
etkilemesine neden olmaktadir. Bu nedenle; igletme Uzerinde kriz etkeni
yaratabilecek gerek i¢sel, gerekse digsal gevre etkenlerinin, konaklama igletmeleri
ybneticileri tarafindan yakindan izlenmesi, analiz edilmesi ve igletme UGzerindeki
olasi etkilerinin belirlenmesi gerekmektedir.

2.10.3 Halkla lligkiler Faaliyetieri

Konaklama igletmelerinde yagsanan kriz durumlannda, igletme imajini ve
faaliyetlerinin devamini korumak igin godunlukla uygulanan y&ntemierden
sonuncusu halkla iligkiler faaliyetleridir. Halkla iligkiler; igletme ile toplum arasinda
olumlu iligkiler yaratmak igin tasarlanmig bir dizi iletisim tekniginden olugmaktadir.
Konaklama igletmelerinde uygulanan halkla iligkiler galigmalanni Tuna (1997, 75); ic
halkla iligkiler faaliyetleri ve dig halkia iligkiler faaliyetleri olmak (izere iki grupta
incelemektedir.

Ic halkia iligkiler faaliyetleri; konaklama igletmesi caliganlanna yonelik
caligmalar olarak tanimlanmaktadir. Konaklama igletmesi personeli igin diizenlenen
edlence programlari, yemekler, ayin ya da yilin bagarnl personelinin secilmesi ve
ddallendirilmesi, 6zel gunlerin ydnetimce kutlanmast ve benzeri faaliyetler, i¢ halkla
iligkiler faaliyetleri icinde yer almaktadir. Bu faaliyetler; 6zellikle caliganlarin
igletmeye ydnelik baglhliklann arttirmast ve érgit killtirini geligtirmesi agisindan
6nem kazanmaktadir. Bunlarnn yanisira; igletmeler agisindan zaman zaman dnemli
boyutlara ulagabilen kriz déhemlerinde, galiganlarnin, ydnetimce istenilen gérev ve
sorumluluklanni yerine getirmeleri kolaylagmakta ve galisanlar igletmede ortaya
¢ikan sorunlann ¢dzimiinde daha aktif rol alir hale gelmektedir. I¢ halkla iligkiler
faaliyetleriyle igletmede saglanan i¢ uyum ve bdatinlesme bu agidan, kriz
ddnemlerinde igletmeye avantaj saglayan unsurlar arasinda yer aimaktadir.
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Konaklama igletmeleri tarafindan yar(tllen dig hakla iligkiler faaliyetlerinin
birincil hedefi; olasi mugteriler, kamu ydnetimi ve kamoyu olarak siralanmaktadir.
Konaklama igletmesi ydneticilerinin, kamu yararina ¢alisan demeklerde aktif bicimde
gdrev almalarn, ulusal ya da bélgesel kutlamalara katiimalan, turizm sektéri ile ilgili
girigimlere destek vermeleri ya da toplumun hassas oldugu cgevre kirliligi gibi
konulara edilmeleri, kamuoyunda isletme imajinin olumiu ydnde artmasini
saglamaktadir.

2.11 Konaklama igletmelerinde Kriz iletisimi ve Medya ile fligkiler

lletigim kavrami en genel tanimiyla; “mesaj, génderici ve mesaji alan olmak
Gzere ¢ 6nemli unsuru olan ve bilgi, deneyim, duygu, gorinti ya da sesin iletiimesi
ve iglenmesi sireci” olarak agiklanmaktadir. Kriz iletigimi kavram ise; “kriz ani ve
sonrasina ait bilgilerin, igletme yonetimlerine, medyaya ve konuyla ilgili kisilere
ulagtirimast olarak tanimlanabilmektedir (Darrell 2003, 11). Bu sireg; diger
igletmelerde oldugu gibi, konaklama igletmelerinde de bilyiik bir éneme sahiptir.

Konaklama igletmelerinin, igletme i¢i ve digiyla kurduklan iletisim agi,
6zellikle kriz dénemlerinde kendini géstermektedir. Isletme iginde olugturulan etkin
fletigim agr; o6zellikle, konaklama igletmelerinde aniden geligen dogal afetler,
patlamalar, yanginlar, isletmede bulunan tiiketicilere yonelik saldinlar v.b. krizierde,
igletmenin sahip olmasi gereken en énemli unsurlardan biri olarak gésteriimektedir.

Turizm sektérinin hassas yapisi nedeniyle, yaganilan krizin tur(, siresi ya
da etkisi ne olursa olsun, sektdr iginde yer alan tim igletmelerin ve makro boyutta
tim dlke turizminin geligen kriz durumuyla birlikte olumsuz sonuglarla
kargilagabilecegdi agiktir. Sektériin énemli bir yapi tagi olan konaklama igletmeleri
agisindan da, ortaya ¢ikan herhangi bir krizin, igletmeye ydnelik talebi etkileyecegi
bilinmektedir. Bu nedenle; konaklama igletmesi yéneticilerinin kriz iletisim aginin
olusturulmasi ve iglerlikli olarak strdlrGimesi gibi konulara agirlik vermeleri
gerekmektedir.

Isletmelerin bulundudu sektdr ne olursa olsun; yasanan kriz durumlanna
dikkatini yénelten ilk grup yaziii ve goérsel basin oimaktadir (Freeo, Northern lllinois
University; 2004). Ozellikle turizm sektdriinde Gretilen hizmetin insanlar arasinda
olugan iligkilere bagh olmasi ve turizm faaliyetlerinin uluslararasi bir boyutta
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gergeklesebilme ozelligi, yerli basinin yani sira, kimi olaylarda yabanci basinin da
dikkatini gekebilmektedir.

Televizyon ve radyo kanallan, gazete ve dergiler genel olarak medyayi
olusturmaktadir. Yaganan kriz durumu, tahmin edilemeyen ya da yénetilemeyen bir
kriz olsa dahi, yazili ve gﬁréel basin mutlaka kriz durumunu ayrintilar: ife dgrenmek
istemekte ve kriz aninda zaten gerilim iginde bulunan igletme yoénetimine ulagmaya
caligmaktadir. Kriz durumunun haber degeri ¢cok disik olsa bile medya, olayin gizli
tutulmasindan hoglanmamaktadir. (Zerman 1995, 25).

Konaklama igletmelerinde herhangi bir krizin ortaya ¢ikmasini takiben etkin
bir iletisim ag1 yardimiyla igletme yonetiminin ilk igi; krizin nedeni, ortaya ¢ikis sekli,
sonuclart, etkiledigi alan, kriz nedeniyle can ve mal kaybi olup olmadiginin
ahla§llmaSI, kayip varsa boyutlaninin belifrenmesi, dlen ya da yaralananlarin
kimliklerine ulagiimasi, alinan ilk énlemler vb. konularda givenilir kaynaklardan
dogru bilgilerin elde edilmesi, degeriendiriimesi ve bilgi talebinde bulunanlara
iletiimesi geklinde geligmektedir. Gerekli bu bilgilere ulagiimasi icin; énce olayin
meydana geldigi yere en yakin birim tarafindan konuyla birinci derecede ilgili resmi
ve 6zel kuruluglaria temasa gegilmeli ve beraberinde igletme iginde merkez, tagra ve
varsa yurtdigi birimler arasinda etkin bir iletigim adi kurulmalidir. Ayrica, bu ag
icerisinde hizli ve dogru bilgi iletiminin salanmasi icin, konaklama igletmesinde
bulunan kriz ekibine yonelen bilgi akigi merkezilegtiriimeli; igletme icine ve digina
yonelik bilgilendirme bu yolla denetim altinda tutulmalidir (Turizm Bakanhgi, 2003).

Konaklama igletmeleri de dahil olmak lzere igletmelerin kriz ddnemlerinde
saglikh medya iligkileri kurmalarini saglamak ve igletme imajinin zedelenmesini
onlemek amaciyla bir *kriz sdzciisi® belirlemeleri de gerekmektedir. Olusturulacak
kriz ekibinde yer alan kriz s6zclis(; ortaya gikan kriz dururnunu agikilamakla gérevii
tek kisi olmaktadir. Konaklama igletmelerinde geligebilecek bir krizde, kriz
sézclsinin medya iligkileri kurarken dikkat etmesi gereken baz noktalar agagidaki
gibi 6zetlenebilmektedir (North Carolina State University, 2004).

e Konaklama igletmesinin belirledigi kriz sézclsi diginda hi¢ kimse yazili ya
da gbrsel basina agiklama yapmamalidir.
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Isletme imajimin  zarar gérecedi yanlis ya da abartih agikiamalar
yapiimamalidir.

Isletmede yaganan kriz durumunun nedenleri, etkileri, boyutlari ya da
sonuclari kesinlesmeden yapilan aciklamalarin igletmenin gelecekteki
faaliyetlerine zarar verecegdi unutulmamalidir.

Yaganmakta olan kriz eger agik ve net olarak igletme digindan anlagiimigsa,
krizi inkar etmek, ¢ézim olarak gértiimemelidir.

Kriz esnasinda, agiklama bekleyen baski gruplarina karsi sessiz kalmak ve
aciklama yapmaktan kaginmak, daha ¢ok ilgi ¢ekmekte ve medya olayi
ortaya gikarabilmek igin daha gok baski uygulamaktadir. Bu nedenle, derhal
kriz ile ilgili kisa bir agiklama yapiimalidir.

Kriz ekibi tarafindan kriz sézclstine, agiklama yapiimadan &nce, krizin hangi
nedenlerie ortaya ¢iktigi net olarak belirtilmelidir. Konaklama igletmelerinde
yaganan kriz durumlan géz dntine alindiginda bu nedenleri; insan hatalan,
teknik sorunlar, yanhs uygulamalar, ydnetim yetersizligi, kontrol yetersizligi,
dogal nedenlerle ortaya gikan durumiar olarak gruplandirmak mimkandir.

Yazili ve gérsel basin mensuplanyta kayit diginda konugsma ya da roportaj
yapilmamahdir.

Kriz aninda baski gruplan ve 6zellikle medyadan kagmak ya da agiklama
yapmamaya caligmak olumsuz sonuglar yaratmaktadir. Tam tersine, az
ancak yeterli agiklamalar yapilmall ve medya glicinin igletme tarafina
gekilmesi saglanmalidir.

Medya mensuplarnt ve diger baski gruplarinin belli bir dizen iginde
toplanabilecegi bir bdlim hazirlanmasi, bir kriz yasanmig olsa dahi,
isletmenin krize ragmen durumu kontrol altinda tutabildidi imajini
vermektedir.

isletmede yaganan kriz durumunun ardindan gerekli gérildiigu hallerde
yazili agiklamalarin yapiimasi daha uygundur. Bu durum &zellikle;
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isletmedeki kriz durumu sonrasinda, krizin nedenlerinin tam olarak
anlagllamadiyi ya da krizden etkilenenlerin durumlarinin  bilinmedigi
(agiklanmak istemedigi) donemler igcin uygundur. Konaklama igletmesi
ydneticisin olasi kriz durumlarina ydnelik 6nceden hazirlayabilecedi bu érmek
basin duyurular, &zellikle kriz aninda agiklama bekleyen kigiler agisindan
énemli bir unsurdur. Konaklama igletmesi i¢in hazirlanmig 6mek basin
bildirisi Sekil 12 ‘de incelenmektedir.

—0OTEL
BASIN BiLninisi
112004
SAVIN YETKiLi;
Bup(in saat 16:00 'da Isletmemizl ve Igletmemiz iginde bulunan konuklarmin hedef
alan sliahli saldin girisiml yasamis olduiumuzn tziintiiyle hildirmekieyiz
isletme yinetim! ve tim giivenilk biximlerinin olay dzerindekl aragtwmalan halen
devam etmekte oldujundan; yaganan bu olaym detayli biiplierl arashrmalarin sona|
ermesiyie hirlikte Ikl giin Igimie yapiimas: planianan hasin topiantisiyia tiim kamuoyuna
duyurulacaktir.
isletme Il ve migmda gerekil tim Gnlemierin su an Igin almtim Lildirir, olaya
giistermis olduunuz hassasiyet ve Nglden dolayi tesekkilr ederiz
BASIN Siizeisl

Sekil 12: Konaklama Igletmeleri igin Ornek Basin Bildirisi

Konaklama igletmesi ve medya arasinda kriz dénemlerinde kurulan
iletisimde dikkat edilmesi gereken diger konular agagidaki gibi ézetienebilmektedir
(Brewton 1987, 14; Ellis and Stipanuk 1999, 316-317).

» Medya kuruluglan; konaklama igletmesindeki gelismelerden dizenli olarak
haberdar edilmelidir.

» [sletmenin kriz ani ve sonrasindaki durumu hakkinda agiklamalar yapitirken
ayak Gstl gorigmelerden kaginiimal; yénetimin yer ve zamanini
belirleyecegi gérigmeler dizenlenmelidir.
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= Kimi krizlerin konaklama igletmeleri Uzerinde agdir olumsuz sonuglar
yaratabildigi bilindiginden; bu gibi durumlarda, basin toplantisi yapiimasi
isletme yoénetimini zor durumda birakabiimektedir. Bu nedenle; ozellikle
blylk krizlerde medya kuruluglar ile teker teker goérligmek daha etkili
sonuglar dogurmaktadir.

» |gletmede yasanan kriz durumu hakkinda elde edilen bilgiler, ayinm
yapilmaksizin talepte bulunan tim medya kuruluglarina ulagtinimalidir.

Konaklama igletmesi yoneticileri agisindan unutulmamasi gereken konu, kriz
dénemlerinde igletmenin medya ile kurdugu iligkilerinde sergiledigi tutumun;
kamuoyu tarafindan igletmenin krize kargi olan tutumu olarak algilanmasidir. Bu
nedenle; isletme ydnetiminin, medyaya yodnelik akilci taktikler geligtirmesi ve kriz
dénemlerinde medya ile iyi iletisim kurulmasi, igletmenin kriz dénemini daha az
olumsuz etkiyle agmasinda dnemli bir yer tutmaktadir.

2.12 Konaklama isletmesi Yoneticilerinin Krizlere lliskin Yaklagimiarn

Konaklama igletmelerinde yéneticilerin krizlere iligkin yaklagimlari iki baglik
altinda incelenmektedir. Bu yaklagimlar; krizden kagma ve krizi ¢6zme yaklagimlari
olarak adlandinimaktadir.

isletme ydnetimlerinin; icsel ya da digsal kaynakli birgok etkenin neden
oldugu krizleri, tam anlamiyla denetim altina almasimin imkansiz oldugu; ancak,
krizler igin gerekli dnlemlerin dzellikle isletmede alinmasiyla birlikte kriz dénemlerinin
aglimasinin kolaylagti§i bilinmektedir. Glnk; konaklama sektorlinde de krizlerin
tamami aniden ortaya gikmamakia; hatta cogu kez, belirli sinyaller 6nceden elde
edilebilimektedir. Konaklama igletmesi yoéneticileri de; bu sinyalieri géz 6ninde
bulundurarak, krizden kagma ya da krizi ¢bzme yaklagimlanindan birini
uygulamaktadir.

Krizden kacma yaklagiminda; konaklama igletmesinin i¢ ve dig ¢evresinin
stirekli olarak izlenmesi, 6zellkile i¢ gevre analizinin yapiimasi ve igletmenin mevcut
durumunun degeriendiriimesi gerekmektedir. Mevcut durumun saptanmasinin
yarusira; sonraki dénemlerde olugabilecek degisimierin de tahminlenmesi
gerekmektedir.
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Bu yaklagimla krizleri 8nlemek igin her seyden &nce; konaklama igletmesinin
gereksinimlerini ve yénetim degerlerini tanimlamak, belirlenecek amag ve
hedeflerde bu gereksinim ve degerleri g6z 6niinde bulundurmak gerekmektedir.
Krizden kagma yaklagiminda; y6netimin temel alaniannda bilgi ve degerleri
paylagsmak ve ybnetim felsefelerini kavramak olduk¢a dnemli unsurlar arasinda yer
almaktadir. Ayrica; igletmede ortaya ¢ikabilecek sorunian tanimlamayi, bu sorunlara
etkin ¢bzUmler bulmay) ve gerekli uygulamalan kolaylagtiracak esnek ve dinémik bir
orgit yapisini kurmak ve korumak da krizden kagma yaklagiminda én gart olarak
kabul edilmektedir (Tuna 1997, 63).

Bunlarin yanisira; krizden kagma yaklagiminda, igletme icin risk tagtyan
potansiyel krizlerin agilmasi igin, ydnetimin, en diigik maliyete sahip ve uygulanabilir
yontemler geligtrmesi de gerekmekiedir. Kriz ortamindaki bir konaklama
igletmesinin ybneticilerinin, yaganan krizlere cevap verebilmesi; 6nceden gelistirilen
ybntemlere, tahminlere ve yénetim kademesinin alacadi isabetli kararlara bagl
bulunmaktadir. Yoneticinin bu konularda bagaril olmast, igletmenin kriz dénemlerini
daha rahat agmasini saglamaktadir. )

Bu yakiagima 6rnek olarak; tek bir tur operatdriyle ¢alisan bir konaklama
isletmesinde yasanan doluluk orani $orunu verilebilebilir. Omekteki konaklama
igletmesi ve tur operatbrii arasinda ortaya cikabilecek herhangi bir sorun, tur
operatérinin énceden yapilmig olan rezervasyonlan iptal etmesine neden olabilir.
Bunun sonucu olarak, tek bir tur operatériiyle ¢aligan konaklama igletmesinde
doluluk oranindaki ani digisler kriz durumunun sinyalleri olarak kabul edilebilir. Bu
ve benzeri kriz durumlarinin engellenmesi icin, igletme ydnetimi daha dnceden
geligtirilecek ydntemlerle bu krizi agmay! hedeflemelidir. Bu ydntemlerden bazilar;
galigilan tur operatdrilyle anlagmalarin yapiimasi, diger tur operatorleriyle iligkilerin
sicak tutulmasi ya da yodun tanitima gidilerek doluluk oraninin kerunmasi
olabilmektedir.

Konaklama isletmesi yéneticilerinin kullanabildigi dider bir yaklagim ise; krizi
¢bzme yaklagimi olarak adlandinimaktadir. Konaklama igletmesi yoneticileri;
igletmede ortaya ¢ikan kriz durumunu énleyememis ise, kriz ortamindan siyrilarak
bagarnya ulagma yolunu denemektedir.
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Krizi ¢dzme yaklagiminin 6z{1; kriz aninda sorunlarin ¢éziima icin optimal
kararlanin alinmasi olarak 6zetlenmektedir. Bu yaklagimda; krizin ortaya ¢ikig
nedenleri ve kaynaklari hakkinda bilgi toplanmast énemlidir.

Diger igletmelerde oldudu gibi; konaklama igletmelerinde de otokratik
ybnetim tarzi, yavag yavas nemini kaybetmektedir. S6z konusu ybénetim tarzi yerini;
katilimci yonetim, &rgit igi demokrasi vb. yaklagimlara birakmaktadir. Bu
gelismelerin igletmeler Gzerinde; alinan kararlarda verimliligin arttirilmasi, grup
igbirliginin saglanmasi ve takim ruhu yaratiimasi gibi olumiu sonuglari bulunmaktadir
bu nedenle; konaklama igletmesi ydneticilerinin kendilerini geligtirmeleri, amag ve
degerleri stk stk gézden gegirmeleri, dinamik ve esnek planlar geligtirmeleri ve
igletmenin iginde bulundugu durumu strekli olarak dederlendirmeleri krizi ¢ézme
yaklagiminda faydah olmaktadir (Tuna 1997, 65).

Sonug olarak; konaklama igletmesi ybnetiminin sectigi kriz yaklasimi ne
olursa olsun; énemli olan, kriz yénetiminin temelleri ve gereklerinin Gst dluzey
ybneticiler basta olmak Gzere tim isletme g¢aliganlaninca kavranmasi ve
uygulanmasidir. Ozellikle, turizm sektdrinin dnemli bir yapi tagi olan konaklama
igletmelerinde, krizlerin olumsuz etkilerinin, isletmenin faaliyetierini ve hatta
yasamsal varliklarini tehdit eder boyutta oimasi, konuya gereken énemin veriimesini
gerektirmektedir.
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OcONCO BOLOM

EGE BOLGESI’'NDE YER ALAN KONAKLAMA iSLETMELERI
YONETICILERININ KRIZLERE ILISKIN YAKLASIMLARINA YONELIK BIR
' ARASTIRMA

3.1 Arastirmanin Amaci

Gunimizde Glke ekonomilerinin geligsiminde 6nemli bir rol Gstlenen turizm
sektdrl; zaman zaman degisik ic ve dig etkenlerden kaynaklanan krizier ve bu
krizlerin olumsuz sonuglari ile karst kargiya kalabilmektedir. Kimi zaman, sektdrin
butinl Gzerinde oldukga olumsuz sonuglar yaratabilen birgok kriz tlrd; turizm
sektdérinl olugturan igletmeleri de degisik yénlerden etkileyebilmektedir.

Bilindidi gibi turizm talebi, turistik tiiketicinin mal ve can glivenligini tehdit
eden savas, terdr, salgin hastalik, dogal afetler gibi, beklenmedik bir anda ortaya
cikan olaylara, seyahate ayrilacak payl azaitan ekonomik krizlere ve turist kabul
eden bdlgelerin imajini yipratan siyasi gelismelere son derece duyarli bir yapiya
sahiptir. Bu nedenle, ézellikle turistik tiiketimin zorunlu bir tiiketim bigimi olmamasi,
kriz ydnetimi. kavramini ve bu kavramin gereklerini; turizm igletmeleri ve turizm
sektérii agisindan ¢ok daha duyarh bir duruma getirmektedir.

Turizm sektdrlndn, krizlere kargi ylksek dizeyde duyarh bir endUstri
olmasina kargin, krizlere ybnelik gergeklestiriimesi gereken tiim ¢abalar bir disiplin
altinda toplayan kriz ydnetiminin, gerek bilimsel arastirmalarda, gerekse turizm
isletmelerinde kapsamli bir gekilde ele alinmadi§i anlagiimaktadir. Konu; turizm
sektdri icinde yer alan, gok sayida farkii Urin ve hizmeti biraraya getirerek turistik
tiketicilere sunan ve sektériin énemli bir yap! tagi olarak kabul edilen konaklama
isletmeleri agisindan ele alindiginda da ortaya ¢tkan sonug, kriz yénetimi kavraminin
tam olarak uygulanmadi§i yéniindedir.

Ozellikle 4 ve 5 yildizli konaklama igletmeleri ydneticilerinin, kriz ydnetimi
kavramimin gereklerini uygulamalart ve olasi krizlere hazirlikhi olmalannin igletme
faaliyetlerinin surekliligini saglamada hayati bir énem tasimasi nedeniyle bu
aragtirmanin amaci; konaklama igletmeleri yoneticilerinin krizlere iligkin
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yaklagimlannin incelenmesi, krizlere hazirikh olma diizeylerinin agiklanmas, krizier
kargisinda sergiledikleri davraniglarin belirlenmesi - varsa eksik yénlerin giderilmesi-
ve konaklama igletmeleri (izerinde en fazla olumsuz etkiyi yaratan kriz tirleri ve
nedenlerinin anlagiimasidir.

Aragtirma kapsaminda genel olarak agagidaki konulardaki sorulara cevap

aranmaktadir;

4 ve 5 yildizli konaklama igletmelerinin igletme sekli, hizmet yili, faaliyet
ddnemi, oda ve toplam personel sayilan, sinfi ve tar gibi igletmelere iligkin
genel bilgiler,

Konaklama igletmelerinde herhangi bir kriz ttrd icin hazirianmig kriz ydnetim
planinin olup olmadigi, ‘

Konaklama igletmesi yoneticilerinin; gérevde bulunduklan stre icinde,
herhangi bir kriz durumu ile kargilagip kargilagmadigi,

Konaklama igletmesi ydneticilerinin, kriz ddnemlerindeki yaklagimiarinin ne
oldugu,

Konaklama igletmelerini en ¢ok etkileyen kriz flirlerinin neler oldugu,
Yoénetim agisindan, bu krizlerin en 6nemli nedenlerinin neler oldugu,
Yoénetim tarafindan; kriz dénemi oncesinde; krizlerden korunmak ya da
mevcut krizleri en az zararla agabilmek igin hangi strateji ve yéntemierin
uygulandigi,

Konaklama igletmesi yoneticilerine gére, krizlerin isletmede yaratti§i olumsuz
etkilerin neler oldugu,

Kriz dénemlerinin; igletme faaliyetlerini, personeli, igletmede sunulan Grin ve
hizmetleri ne yénde etkiledigi,

Kriz ybnetimi uygulamalannin, krizierin agiimasindaki roli. ve yararlan
nelerdir ?

Diger bir deyigle; arastirmada Uzerinde duruimasi gereken temel konu

bagliklan agagidaki gekilde belirlenmigtir;

Konaklama igletmelerinde kriz yonetimi uygulamalarinin variid,
Konaklama igletmelerinde yaganan kriz dénemlerinin baglica nedenieri,
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» |gletme ybneticilerinin degdigik kriz tlrlerine bakig aglan ve kriz
dénemilerinde sergiledikleri rol ve ¢dziim stratejileri,
»  Krizlerin, konaklama igletmeleri faaliyetleri Gzerinde yarathidi olumsuz etkiler,

Elde edilen veriler igiginda; konaklama igletmesi yoneticilerinin krizlere bakig
acllari, konaklama igletmelerini olumsuz ybnde etkileyebilen kriz tarleri ve
sonuglarinin neler oldugu belirlenecektir.

3.2 Arastirmanin Kapsami

Aragtirma; Ege Bolgesi sinirlan icinde yer alan 4 ve 5 yildizli konaklama
(otel) isletmeleri ile 1. sinif tatil kdylerine uygulanmigtir. Arastirma kapsaminda; s6z
konusu igletmelerin genel midurleri, genel midir yardimeilan ve bdlim sorumiulan
ile gbérugtimagtar.

Aragtirma, Izmir ili merkez, Cegme, Karaburun, Mordodan, Dikili, Foga,
Ayvalik, Aydin ili merkez, Kusadasi, Didim, Pamukkale, Mugla ili merkez, Bodrum,
Fethiye, Marmaris ve Sarigerme’ de yer alan igletmelerde anket teknigdi uygulanarak
gerceklestirilmigtir. Aragtirma toplam 110 isletmeye ulagtinimis ve 89 igletme
tarafindan geri dénis saglanmisgtir.

Aragtirma kapsaminda hazirlanan anket formlarn; Mart ayinda (2004) tam yil
faaliyette bulunan konaklama igletmeleri yoneticilerine, Nisan ayinda ise (2004);
sezonluk faaliyet gbsteren konaklama igletmelerine yéneltilmistir. Ozellikie Nisan
ayinin ortalannda, sezonluk faaliyet gésteren konaklama igletmeleri agisindan
turizm sezonunun baglayacag varsayilarak, bu gruptaki bazi yéneticilerle daha énce
gdrustimustdr.

3.3 Arastirmanin Sinirliiklan
Aragtirma silrecinde bir takim zorluklarla kargilagilmigtir. Konakiama
igletmesi y6neticilerinin krizlere bakisg agilarini degerlendirmek amaciyla gereken

tim verilerin elde edilmesi mimkiin olmadigindan, krizlere iligkin bazi sorulara anket
formunda yer verilememistir.
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Aragtirma kapsaminda yer alan tim konaklama igletmeleri ydneticileri ile yiz
ylize gbrigsme olanadi bulunmadidindan, &zellikle sezonluk isletmelerdeki
yOneticilere degigik yollarla ulagmada zorluklar yaganmigtir.

Aragtirma sirasinda bir diger sinirlama ise, bazi igletme yéneticilerinin
bilimsel caligmay! énemsememeleri ve anket kavraminin yarattidi dnyarg ile, anketi
bir an &nce sonuglandirmak icin, gerekli ©6zeni gbstermemeleri nedeniyle
yasanmigtir. Bu nedenle elde edilen bazi anketler; galigmanin glvenilifigi
dashnilerek, aragtirmaya dahil edilmemigtir.

Ote yandan da; gérugiilen bazi ydneticilerin giivenlik gerekgesi ya da
isletmenin bazi yetersizliklerinin 6n plana gikmasini istememeleri nedeniyle, krizlere
itigkin bir ka¢ soruyu yanitlamaktan kaginmalari, yanlis yanitlamalar ve kasitl olarak
yanhg cevap vermeleri gibi anket sonuglarini ve anketin glveniliri§ini olumsuz
yonde etkileyebilecek bazi davraniglarda bulunduklan gézlenmistir. Zaman zaman
da, ézellikle uluslararasi zincire bagl bulunan konaklama igletmeleri yoneticilerinden
bazilari, krizlere iligkin bilgi ve yaklagimlarin verilmesinin yetkileri diginda kalacagini
One stirmis ve bu ydndeki sorulara cevap vermek istememigtir.

3.4 Arastirmanin Yontemi

Aragtirma iki agamada gergeklestiriimigtir. Birinci agsamada, dolayli (ikincil)
kaynaklardan veriler toplanarak literatlir taramasi yapilmigtir. Konunun &zellikle
Tlrkiye’ de kisa bir ge¢gmige sahip olmasindan ve igletme ydnetimlerince aynintili bir
bicimde bilinmemesinden kaynaklanan nedenierden dolayl yurtdisindaki baz
Gniversite birimlerinden ve konunun uzmanlarindan kaynak temin edilmistir. Bu
kaynaklar agagidaki gibidir;

= Kriz ydnetimi ve turizm sektord ile ilgili periyodik yayinlar ve kitaplar,
» Universite kiitiphaneleri,
» Internet,

Aragtirmanin ikinci agamasinda; alan aragtirmasi yéntemi ve anket teknigi ile

dogrudan veriler elde edilmigtir. Anket calismasindan daha gavenilir ve gegerli
sonuglar alinmasi amaciyla bir 6n test uygulanmigtir. On test kapsamina lzmir ili
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merkezi ve gevre ilgelerde yer alan 4 ve 5 yildizli konaklama igletmeleri ve 1. sinif
tatil kdyleri dahil edilmistir. Bu 6n arastirma sonucunda, konunun biylk &lgcekli
isletmelere yonlendiriimesinin dogrulugu kabul edilmis ve Ege Bblgesi'nde yer alan
tim 4 ve 5 yildizli konaklama igletmeleri ve 1. sinif tatil kbyleri aragtirma kapsamina
alinmigtir.

Anket; Hotel Guide 2004 (www.hotelguide.com.tr) web &dresinden
yararlanilarak Ege Bélgesi'nde yer alan 110 adet 4 ve 5 yildizli konaklama
igletmeleri ile 1. sinif tatil kbylerine yonelik olarak uygulanmigtir. 1 Mart 2004 — 30
Nisan 2004 tarihleri arasinda anketlerden 39 adedi e — posta yolu ile, 17 adedi faks
araciligi ile, 28 adedi ise igletme yGneticileriyle gahsen goragtlerek cevaplandinima
suretiyle ve ayrica; yogun ¢aligma kosullari nedeniyle bu yéntemier aracihidi ile
ulagilamayan 26 igletme ybneticisi ile de telefon gérligmeleri yapilarak tamamianmig
ve aragtirma icin gerekli bilgilerin bir kismi bu ydntemle elde edilmigtir. TUm bu
cabalara ragmen; ulagiimak istenen 110 igletmeden sadece 89 igletme aragtirmaya
katiimigtir.

Anket formu 4 ayn bdlimden olugmaktadir. Birinci bdlimde, aragtirma
kapsamina dahil edilen igletmelerin igletme gekli, hizmet yili, faaliyet dénemi, oda
sayilari, toplam personel sayilari, igletme sinifi ve igletme tlrG gibi genel bilgilere
ulagsmaya yénelik sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde ise; krizler ile ilgili genel
bilgiler dahilinde igletme yoneticilerine, olast ya da mevcut krizlerin bilinme diizeyi,
kriz nedenleri ve sonuglan, kriz aninda yaklagimlari hakkinda sorular ydéneltilmigtir.
Anketin Gglinch béliminde ise, s6z konusu krizlerin igletme faaliyetleri, igletme
¢aligsanian ve sunulan hizmetler Gzerinde yarattigi sonuglara dair bulgular elde
edilmigtir. Bu veriler; diger bélimlerden elde edilen yanitiarla bir araya getirilerek
yorumlanmaya caligiimigtir. Son bélim ise, araghrmaya katilan ybneticilere ait
demografik verileri igeren sorulardan olugmaktadir.

3.5 Arastirma Sonuglan ve Bulgularin Degerlendirilmesi
Aragtirmada elde edilen verilerin dederiendirimesinde SPSS For Windows
10.0 (Statistical Program for Social Science) paket programi kullaniimis ve ek olarak

Microsoft Excel programindan yararianiimigtir. Aragtirma verileri degerlendirilerek
gerekli gbrilen analizlere tabi tutulmusgtur.
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Sosyal bilimler dalinda ylritilen aragtirmalar igin gegerli olan givenilirlik
derecesi g6z 6nine ahmp, tim istatistiksel testlerde guvenilirik derecesi p < 0.05
olarak kabul edilmigtir.

Yizylze gorligme, e-posta, faks ya da telefon gdrligmesi aracilidi ile Ege
Bélgesi'nde yer alan 4 ve 5 yildizll konaklama igletmelerine ve 1. sinif tatil kdylerine
yonelik uygulanan 110 anket formundan 89 tanesi ydneticiler tarafindan
yanitianmigtir.

Anket sonuglannin degerlendiriimesi ile ulagiimasi planlanan sonuglar
arasinda; s6z konusu konaklama igletmelerinde ofasi bir kriz tirh i¢in hazirlanmig
kriz yénetim planinin olup olmadidi, yoneticiler agisindan krizlerin olumsuz etkilerinin
neler oldugu, yoneticilerin krizlere yaklagimi ile yéneticilik deneyimleri ve gegmisteki
kriz deneyimleri arasindaki iligkiler ve yoéneticilerin kriz yénetimi hakkindaki bilgi
dlizeyleri yer almaktadir.

3.5.1 Konaklama isletmelerine iligkin Genel Bilgilerin Degerlendirilmesi

Anketin birinci bélimiinde yer alan 7 soru; aragtirmaya katilan konaklama
isletmelerine iligkin genel bilgilerin elde ediimesini saglamaktadir. Bu bilgiler
kapsaminda aragtirmaya katiian otel ya da tatil kéylerinin igletrne sekli, hizmet yils,
faaliyet dénemleri, oda sayilar, personel say||ar|,. igletmenin sinift ve tard
belirlenmigtir.

Anketin birinci bdlimand olusturan igletmelere iligkin genel veriler, frekans
dagiimlan agisindan analiz edilmigtir. Aragtirmaya katilan konaklama igletmelerine
ait genel bilgileri iceren sorulara verilen cevaplarin sayisal ve ylizdesel dagilimi
Tablo 10 ‘da toplu olarak gosteriimektedir.
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Tablo 10 : Isletmelere iligkin Genel Bilgilerin Sayisal ve Yiizdesel Olarak

16 yil ya da daha fazla

TOPLAM

Dagilimi
ISLETME SEKLI Sayi
Bagimsiz 64
Uluslararasi Zincir 11
Ulusal Zincir 14
TOPLAM 89
FALIYET DONEMI Sayi
Tuam Yil Agik 44
Sezonluk 45
TOPLAM 89
ODA SAYISI Sayi
100 ya da daha az 12
101 - 200 arasi 40
210 - 300 arasi 19
301 ya da daha fazla 18
TOPLAM 89
ISLETMENIN HIZMET YILI
5 yil ya da daha az
6 — 10 yil arasi
11 - 15 yil arasi

Yiizde
%71,9
%12,4
%15,7

%100

Yiizde
%498,4
%50,6

%100

Yiizde
%13,5
%44.,9
%21,3
%20,2

%100

ISLETME SINIFI
4 Yidiz

5Yildiz
1.Sinif Tatil Kéyti

TOPLAM

ISLETME TURU
Sehir Oteli

Kiy1 Oteli

TOPLAM

PERSONEL SAYISI
50 ya da daha az

51 -100 aras|
101 — 200 arasi
201 ya da daha fazla

TOPLAM

Say

27

89
Sayi
18
71
89
Sayi
35
23
25

89

Sayi
13

30

89

Yizde
%62,9
%30,3
%6,7

%100

Yiizde
%20,2
%79,8

%100

Yiizde
%6,7

%39,3
%25,8
%28,1

%100
Yiizde
%14,6
%48,3
%33,7
%3,4

%100
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Sonuglara gore; uygulanan anket galigmasina katilan 89 igletmeden; 64
tanesi bagimsiz, 11 tanesi uluslararas: zincire baglt ve 14 tanesi de ulusal zincire
bagh olarak hizmet vermektedir. Yine bu sonuciardan elde edilen bilgilere gére;
aragtirmaya katifan 89 igletmeden, %71,9 ‘unun bagimsiz olarak faaliyet gbsteren
konaklama igletmelerinden olugtugu ve arastirmaya katilan igletmeler arasinda en
bliylk orana sahip oldugu gériilmektedir. Ulusal zincire bagl olarak faaliyet gosteren
isletmelerin orant %15,7 iken uluslararas: zincire baglh olan igletmelerin % 12,4 ile
caligmaya en diglk katiimi gosterdikleri anlagiimaktadir. Aragtirmaya katilan
otellerin, isletme sekline iligkin veriler Grafik 1'de gosterilmektedir.

Grafik 1 : Aragtirmaya Katilan Konaklama igletmelerinin igletme Sekillerine
Gore Dagihimi

Isletme Sekli

OBagimsiz

W Uluslararasi Zincire
Bagh

B Ulusal Zincire Bagh

Isletmelerin hizmet yihnin &drenilmesi amaciyla yoneltilen soruya iligkin
veriler ise; aragtirmaya katilan 89 konaklama igletmesinin, 13 igletmenin & yil ya da
daha az, 43 igletmenin 6 — 10 yil arasi, 30 igletmenin 11 —15 yil arasi ve son olarak
3 igletmenin ise 16 yil ya da daha fazla siredir hizmet vermekte oidugunu
aciklamakiadir. Elde edilen verilerin yiizdeleri incelendiginde ise, anket
uygulamasina katilan igletmeler iginde, % 48,3 oraniyla 6 — 10 yif arasi hizmet veren
isletmelerin cogunlukta oldugu; bu orant % 33,7 ile 11 — 15 yil arast hizmet veren
isletmelerin izledigi gérilmektedir.

isletmelerin faaliyet dénemlerine iligkin veri sonuglarinda ise; aragtirmaya

katilan igletmelerden 44 igletmenin tim yil agik oldugu, 45 igletmenin de sezonluk
olarak hizmet verdigi belilenmektedir. % 49,4 ve % 50,6 oranlan da g6z 6niine
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alindifinda, arastimaya katlan isletmeler faaliyet dbnemlerine gore
gruplandinidiginda esit bir dagihmin oldugu gézlenmektedir.

Isletmelere iligkin genel biigiler dogrultusunda elde edilen bir diger veri,
isletmelerin sahip olduklart oda sayiann O&grenmeye ydneliktir. Aragtirma
sonuglanina gore; yanit alinan 89 igletmeden, 12 igletme 100 ya da daha az, 40
igletme 101 — 200 arast, 19 igletme 201 — 300 arasi ve 18 igletme de 301 ya da
daha fazla oda sayisina sahiptir. %44,9 oraniyla da anlagilabilecegi gibi,
aragtirmaya katilimi saglanan igletmelerin yariya yakini 101 —200 arast oda sayisina
sahiptir. igletmelere iligkin genel bilgiler dahilinde, igletmelerin siniflarina iligkin
verileri de g6z 6ninde bulundurdugumuzda; aragtrmanin goguniukia, 4 yildizls
konaklama igletmeleri yoneticilerinin katilimiyla sohuglandigt gérilmektedir. Bu da;
oda sayilarnnin gogunlukia bir segenekte toplanmasinin nedenini agiklamaktadir.
Aragtirmaya katilan otellerin oda saylanna g6re dagihmi Grafik 2'de
gbsterilmektedir.

Grafik 2 : Arastirmaya Katilan isletmelerin Oda Sayilanina Gére Dagilimi

isletmelerin Oda Sayilarina Gore Dagthm

@
3
7]
[+ ]
E
°
o
100yada 101-200 201-300 301 vedaha
daha az arasi arast fazla
Oda Sayisi

Isletmelerde galigan toplam personel sayilarina ait sonuglar incelendiginde;
%6,7 ‘lik dilimin icinde yer alan 6 igletmenin 50 ya da daha az, %39,3'lik dilimde yer
alan 35 igletmenin 51 — 100 arasi, %25,8'lik dilimde yer alan 23 igletmenin 101 —200
arasi ve %28,1'lik dilimde yer alan 25 igletmenin de 201 ya da daha fazla sayida
personeli bulundugu gdrilmekiedir.
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Aragtirmaya katian isletmelerin siniflanna ve tirlerine gére dagihmian ise
Grafik 3 ve Grafik 4'de gariiimektedir.

Grafik 3: Aragtirmaya Katilan Igletmelerin Simiflarina Gére Dagilimi

isletme Sinifi

ok ' pd__d
4 Yildiz 5Yidiz 1.Smuf
Tatil Kbyl

igletme

o W ee

Grafik 3 'de goruldagu gibi, galismaya katilan konaklama igletmelerinde
buydk coduniugu 4 yidizhi kohaklama igletmeleri olugturmaktadir. 89 igletmeden 56
tanesi 4 yildizhi, 27 tanesi 5 yildizli konaklama igletmesi ve 6 tanesi ise 1.sif tatil
kéyl olarak hizmet vermekiedit. Y{zdesel dagiima bakidiginda ise; 4 yildizh
isletmelerin % 62,9, 5 yiidizli isletmelerin % 30,3, 1.sinif tatil kdylerinin ise %6,7lik
orana sahip oldugu gériiimektedir.

Grafik 4 : Aragtirmaya Katilan Konaklama igletmelerinin Tiirlerine Gore
Dagilimi
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Aragtirmaya katilan 89 igletmeden 18 igletme gehir oteli, geri kalan 71
isletme ise kiyt oteli olarak faaliyet gbstermektedir. Cogunlugun turistik bélgelerde
yer alan igletmeler oldudu g6z 6nine alindiginda, sonuglann adulikl olarak kiyi

otelleri ydnilinde ¢ikmasi dogal kargilanmaktadir.

Sonug olarak, aragtrma kapsaminda ulagilan konaklama igletmelerinin
siniflan ve tdrleri Tablo 11 ‘de gésterilmektedir.

Tablo 11 : isletme Sinifi ve isletme Tiirlerinin Karsilagtiriimasi

4 Yildiz S Yildiz 1.Siif Tatil | TOPLAM
| " Koyl
Sehir Oteli 1 7 18
Kiy1 Oteli 45 20 6 71
TOPLAM 56 27 6 89

3.5.2 Konakiama Igletmeleri Yoneticilerine iliskin Demografik Verilerin
Degerlendirilmesi

Aragtrmanin diger bir boliminG olusturan demografik veriler ile ilgili
sorular;katihmcilann yas, cinsiyet, egitim dizeyi, yoneticilik deneyimleri, isletmedeki
gorevieri, kriz ydnetimi hakkinda bilgi ahibi olup oimadiklari, eder bilgi sahibi oldular
ise hangi kaynaklardah bilgi edindiklerine yonelik olup frekans dadilimian agisindan
analiz edilmigti. Caligmaya kahlan 89 konaklama igletmesi yoneticisine ait
demografik veriler Tablo 12 de sayisal ve yuzdesel dadiimlan ile birlikte
gosterilmektedir.

Tablo 12’ e gobre; aragtimaya katilan konakiama igletmeleri yéneticilerinin
profili bakimindan dagihm; 24 bayan yonetici ve 65 erkek yobnetici olarak
gortimektedir. Bu ydneticilerin yag dagilimian incelendiginde ise; 7 yoneticinin 30
yas ya da alti, 21 yoneticinin 31 — 35 yaglan arasi, 31 yoneticinin 36 — 40 yaglan

147




aras! ve 30 yoneticinin ise 41 ya da Ustli yaga sahip oldukian belirlenmigtir. 36- 40
yas ve 41 yas ya da Usti seceneklerinde toplam %68,5 gibi bir yoguniuk gérilimesi;
ybneticilerin igletmelerdeki gorevieri ve yoneticilik deneyimleri ile dogru orantihi
olarak iligkilendiritebilir. Bu agcidan; ybneticilerin igletmelerdeki gbrevieri
incelendiginde; aragtirmanin, 25 genel midar, 26 genel madar yardimcisi ve 38
departman midirinin katiimiyla sonuglandiriidigt gérilmektedir.

Diger yandan; yoneticilik deneyimieri agisindan elde edilen veri sonuglari ise;
katilimcilarin, % 39,3 oraniyla (35 ybnetici) 6 — 10 yil arast, %30,3 oraniyla (27
ybneticiy 2 — 5 yil arast, % 29,2 oraniyla(26 yoneticl) 11 yil ve tistl ve % 1 oraniyla
da (1 ybnetici) 1 yil ya da daha az yobneficilik deneyimine sahip olduklar
belirlenmigtir.

Yoneticilerin egitim diizeyleri incelendiinde ise; 62 yéneticinin lisans
egitimini, 21 yéneticinin 6nlisans egitimini, 3 yéneticinin turizm lisesi editimini ve yine
3 yoneticinin de lise egditimlerini tamamladiklan gdriiimektedir.

Demografik veriter arasinda yoneticilere yoneltilen son iki soru ise;
aragtirmaya katilan yoneticilerin, kriz yonetimi kavrami hakkinda daha énce bilgi
edinip edinmedikleri ve eger bilgi sahibi oldularsa; bu bilgi ya da bilgilere hangi
kaynaklardan ulagtiklanm 6§renmeye yonelikfir.

Aragtirma sonugclarina gére; géragllen toplam 89 yéneticiden 63 ybneticinin
kriz yénetimi kavramimi daha o6nce duymus ya da konu hakkinda degisik
kaynaklardan bilgi edinmig olduklar;26 yoneticinin isekonu hakkinda detayl bilgiye
sahip olmadidt belirlenmigtir. Yoneticilerin; kriz yénetimi hakkinda bilgi edindikleri
kaynaklar, gorsel ve yazil basin iizerinde yoguniagmaktadir (%44,9). Konuyla ilgili
olarak; sempozyum, panel ya da seminere kafilarak bilgi edinen yonetici ayist 26
iken (% 29,2), konuyla ilgili yaymianmig olan kitap ya da aragtirmalardan bilgi edinen
ybneticilerin sayisi 23 olarak belirlenmistir (%25,8).
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Tablo 12 : Yéneticilere iliskin Demografik Verilerin Sayisal ve Yiizdesel

Dagihimu
CINSIYET

Kadin
Erkek

TOPLAM

YONETICILIK DENEYiMI

1 yil ve daha az
2 — 5 yil arasi

6 —10 yil arast
11 yil ve Gstil
TOPLAM

KRiz BILGISI
Evet
Hayir

TOPLAM

EGITiM DUZEYI

Lise

Turizm Lisesi
Onlisans
Lisans
TOPLAM

Sayt
24

89

Sayi

27
35
26
89

Sayi
63

26

89

Yizde
%27
%73

%100

Yiizde

%1,1
%30,3
%39,3
%29,2
%100

Yiizde
%70,7
%20.3

%100

YAS

30 ve daha kiigtik
31 - 35 yas arasi
36 — 40 yas arasi
41 ve daha blyik
TOPLAM

iISLETMEDEKI GOREVI

Genel Mudar
Genel Miidir Yardimcisi
Departman Madarii

TOPLAM

BILGi KAYNAGH

Gérsel-yazili basin
Sempozyum, Panel v.b.
Kitap ve Aragtirmalar
TOPLAM

Sayi

21
31
30
89

Say
25
26
38

89

Sayi
40
26
23
89

Sayi

21
62
89

Yiizde
%7.9
%23,6
%34,8
%33,7
%100

Yiizde
%28,1
%29,2
%42,7

%100

Yizde
%449
%29,2
%25,8
%100

Yizde

%3,4
%34
%23,6

%69,7
%100
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3.5.3 Kriz Kavramina iliskin Genel Bilgilerin Degerlendirilmesi

isletmelere ve yéneticilere iligkin genel bilgilerin ardindan aragtrmada yer
alan bir diger bélim, konaklama igletmeleri yéneticilerinin kriz kavrami hakkinda
sahip oldukian genel bilgilerin aragtirimasma yéneliktir. Araghrmanin bu bélimiinde
yer alan sorular, ybneticiler agisindan krizlerin nedenleri, sonuclar, kriz aninda
yaklagimian, kriz 6nlemileri, kriz planiarinin varigr ve kriz yénetimi uygulamalart
hakkindaki verilere ulagmamizi saglamaktadir.

Kriz kavramina iligkin genel bilgilerin sayisal ve yizdesel olarak dagilimi
Tablo 13 'de gbésterilmektedir.

Bu bélimde yer alan ilk soru; anketin uygulandigi konaklama isletmelerinde,
herhangi bir kriz tirh icin hazirfanmig kriz yonetim plant olup olmadi§ina yoneliktir.
Aragtirma sonucunda elde edilen veriler frekans analizi yardimiyla incelendiginde,
cahisma kapsamindaki 89 igletmeden 78'inde kriz ydnetim planinin bulundugu; geti
kalan 11 igletmede ise kriz planlarinin bulunmadig: gdrilmektedir. YGzdesel dagiim
incelendiginde %87,6 oraniyla aragtirmaya katilan ¢ok sayida isletmenin kriz
ybnetim planiarina sahip oldugu sevindirici bir nokta olarak kabul edilmektedir.

Grafik 5 : Kriz Yonetim Planlarmin Varhgt

Kriz Yonetim Planlan

|DKriz Yénetim Plani Var B Kriz Yénetim Plani Yok |

isletme ybneticilerine krizlere iligkin yéneltilen bir difer soru, ybneticilik
deneyimleri sGresince; ¢aligtiklan igletme ya da igletmelerde, herhangi bir kriz
durumu ile kar§|Ia§|p kargilagsmadikiarini 6grenmeye yoéneliktir. Bu soruya iligkin
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veriler incelendiginde; 57 ybneticinin kriz donemi yasadigt 32 yoneticinin ise boyle
bir ddnem ya da durumla kargitagmadigi belirlenmigtir. %64 gibi yiksek bir oranla
aragtirmaya katilan yoneticilerin yandan faziasinin daha énce herhangi bir kriz
durumu ile kargifagtiklanm belirtmeleri, konaklama igletmeleri Gzerinde krizlerin
etkilerinin yoduniugunu bir kez daha gostermektedir. Aragtirmaya katilan
yoneticiterin, y6neticilik deneyimleri boyunca kriz donemi kriz durumu ile
kargilagmalarina iligkin dagiim Grafik 6’ da gosterilmektedir.

Grafik 6 : Yoneticilerin Yasadiklan Kriz Deneyimleri

Yéneticilik Siiresince Yaganmus Krizler

O Ydneticiligim Suresince Kriz Dénemi Yagadim
B Yoneticilijim Stresince Kriz ddnemi Yagamadim

Konaklama igletmesi ydneticilerinin kriz anindaki yaklagimiarina iligkin veriler
incelendiginde ise; %79,8’ lik oranla 71 yéneticinin kriz anindaki yaklagiminin, krizi
en kisa zamanda ¢bzmek icin gerekenleri yapma yo6ninde belirgintestigi, 18
ybneticinin ise, igletmeye zarar vermedidi strece krizlerin gegmesini beklemeyi
tercih ettigi gérilmektedir. Ote yandan; ayni sorunun siklar arasinda yer alan “knizi
butdndyle gézmezden geime” segeneginin, hig:bir ybnetici tarafindan seg¢iimedigi de
belirlenmigtir. Elde edilen bu yanitiardan; konaklama igleimeleri yéneticilerinin, kriz
durumian karsisinda genel olarak; krizi ciddiye aldiklan ve agsmayr hedefledikleri
goruimektedir. Aragtirmaya katilan yéneticilerin, kriz anindaki yaklagimlan Grafik 7
de incelenmektedir.
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Grafik 7 : Yoneticilerin Kriz Anindaki Yaklasimlan

Yoneticilerin Kriz Anindaki
Yaklagtmlan

D Krizi En Kisa Zamanda Gézme
B Kriz Isletmeye Zarar Vermiyorsa Gegmesini Bekleme

Bu bélimde yer alan ve genel olarak arastirmanin temel konularindan biri
olan kriz tirleri hakkinda aragtirmaya katilan ybneticilere yoneltilen bir diger soru;
konaklama igletmelerini olumsuz ydnde etkileyen en &énemli kriz trinG ve
nedenlerini bulmaya y&neliktir.

Sonuclar incelendiginde; konaklama igletmelerini olumsuz yonde etkiteyen
en énemli kriz tariniin (%30,3), ekonomik ve finansal krizler oldugu belirienmistir.
Isletme ydneticilerinin, konakiama igletmelerinin faaliyetlerini etkiledigini distndagi
diger olumsuz kriz tirlerinin en énemlileri sirasiyla; lilke ya da bdlgeye yonelik terbr
saldinilan (% 19,1), konaklama isletmelerinde yaganmig élimile sonuglanan kazalar
(%14,6) ve dogal felaketler (%10,1) olarak beliflenmigtir. Aynca; konakiama
igletmelerindeki migterilere ydnelik saldintarin da kriz tdrleri arasinda dnemii bir
paya sahip oldugu gorilmektedir. Konakiama isletmelerini olumsuz yénde etkileyen
kriz thrleri iginde ekonomik ve finansal krizler, (lke ya da bélgeye yonelik terdr
saldirilari, igletmede yaganmig 6limle sonuglanan kazalar ve dogal felaketlerin
yiiksek oranlaria igaretlenmesi; kriz nedenierine yonelik sorunun da cevaplanm
icermektedir.

Konaklama igletmelerinde ortaya ¢ikan ya da geligen kriz durumiarinin
nedenieri aragtinidiginda, kriz tareri ile ilgkili yanitann ahndi@ gériimektedir.
Aragtirmaya katilan yéneticilerin %46,17 krizlerin Glkenin ekonomik ve siyasi
durumuna bagh olarak ortaya ciktigint savunurken, %18t igletmedeki gtvenlik
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yetersizligini, %11,2’si orgitsel aksakliklan ve %10,1’i ise isletmedeki kontrol
eksikligini kriz nedeni olarak algilamaktadir. Sonuglarda genel olarak belli
seceneklerde yigimalarin olmasi, yOneticilerin kriz nedenlerini tam olarak
bilmemeleri ya da kriz kavrami hakkinda yeterli bilgi diizeyine sahip olmamalan
agisindan yorumlanabilmektedir. Konaklama igletmelerinde yasanan kriz tirleri ve
nedenleri sirasiyla Grafik 8 ve Grafik 9 ‘da gosteriimektedir.

Grafik 8 : Konakiama isletmelerini Etkileyen Baslica Kriz Turieri

Kriz Turleri

Dogal

Felaketler

Ekonomik ve

Olamle Finansal
Sonuglanan Krizier
Kazalar
Tersr Saldinst
O Ekonomik ve Finansal Krizler B Teror Saldinss

B Olimie Sonuglanan Kazalar

3 Dogal Felaketler

Grafik 9 : Konaklama isletmelerinde Yaganan Krizierin Bashca Nedenleri

Baglica Kriz Nedenleri

0 Ulkenin Ekonomik
ve Siyasi Durumu

Guvenlik
Yetersizligi

m Orgiitsel
Aksakhklar

Kontrol Eksikligi
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Dider yandan; kriz dénemi 6ncesinde; kriz dénemierinden korunmak ya da
bu dénemleri en az zararla atfatabilmek i¢in, mevcut kriz yonetimi uygulamalarindan
hangisinin yoneticilerce daha 6nermli bulunduguna yonelik soruda ise, diger
sorulara gbre daha esgit bir dagihmin gorildiga gbzienmektedir. Elde edilen
verilerde; 26 yoéneticinin igletmede ortaya cikabilecek degisik kriz turlerinin olasi
etkilerinin 6nceden belirlenmesi ve gerekli 6nlemlerin alinmasini, 25 ydneticinin olasi
kriz tirleri icin kriz ydnetim planiart ve acil eylem planlannin olugturuimasini, 21
ybneticinin isletmenin i¢ ve dig ¢cevresinin siirekli izlienmesini ve 17 ydneticinin de
erken uyari sistemlerini kullanmay: tercih ettikleri anlagiimaktadir.

Son olarak, krizlerin konaklama igletmeleri Gzerinde yarattir “en olumsuz
etkinin® bulunmasina yénelik soruya iliskin veriler incelendiginde; ybneticilerin %
44 Qunun krizlerin igletmenin satis ve kariigini digtrdigia yéninde birlestikieri
gorulmektedir. Ancak; ozellikie biylk o&lgekli konaklama igletmelerinde yer alan
yéneticilerin % 29,2’lik orania krizlerin igletme imajint zedeledigini belirttikleri de
gbriimektedir. Diger yoneticiterin soruya verdikleri cevaplarnn ise; krizlerin doluluk
oranlarint ve oda fiyatiarini olumsuz yénde etkiledigine yénelik oldugu saptanmigtir.
Krizlerin konaklama igletmeleri Gzerinde yarathidi olumsuz etkilerden en énemlileri

Grafik 10’da gésterilmektedir.

Grafik 10 : Konaklama igletmelerinde Krizlerin Yarattigi Olumsuz Etkiler

Krizlerin Olumsuz Etkileri

O Satiglar ve Karlih§in Digmesi B igletme imajinin Zedelenmesi
M Doluluk Oraniarinin Digmesi B Oda Fiyatlanmn Diagmesi

P
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Kriz kavramina iligkin elde edilen genel bilgilerin sayisal ve ylizdesel dagiiimi

Tablo 13’ de ayrintitan ile gésterilmektedir.

Tablo 13: Kriz Kavramina iligkin Genel Bilgilerin Sayisal ve Yizdesel Dagihimi

KRiZ YONETiM PLANI

Kriz yonetim plami bulunan isletmeler
Kriz yénetim plani bulunmayan igletmeler
TOPLAM

YONETICILIK DENEYiMi BOYUNCA KRIZ DONEMI YASAMA
Kriz dénemi yasayan ydnetici sayisi

Kriz dénemi yagsamayan y6netici sayist

TOPLAM

ISLETME YONETICISININ KRIZ ANINDAK} YAKLASIMI
Krizi batiintiyle gérmezden gelme

Krizi en kisa zamanda ¢ézmek igin gerekenleri yapma
Kriz igletmeye zarar vermiyorsa gegmesini bekleme
TOPLAM

ISLETMELERI OLUMSUZ YONDE ETKIiL EYEN KRiZ TURLERI
Ulke ya da bélgeye ténelik terdr saldirilan
isletme iginde hirsizlik olaylar:

isletme masterilerine y6nelik saldirilar

isletme imajint hedef alan asilsiz dedikodutar
Isletme galiganlarinin grevieri

Yangin, sel, deprem gibi dogal felaketler
Sunulan Granlerdeki bozukluklar

Hizmet kalitesinin disGklGgi

Aracilar nedeniyle ortaya ¢ikan krizler
Ekonomik ve finansal krizier

isletmede yasanmig 6dimle sonuglanan kazalar
TOPLAM

Say1  Yiizde
78 %87,6
11 %12,4
89 %100
Sayr Yiizde
57 %64
32 %36
89 %100
Say1 Yiizde
0 %0

71 %79,8
18 %20,2
89 %100
Sayt Yizde
17 %19,1
2 %2,2
8 %9

1 %1,1

1 %1,1
9 %10,1
3 %3.4
1 %1,1
7 %7.9
27 %30,3
13 %14,6
89 %100
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ISLETMELERDE YASANAN KRizZI ERIN NEDENLERI

Ulkenin ekonomik ve siyasi durumu
Glvenlik yetersizligi

Kontrol eksikligi

Orgiitsel aksakliklar

Egitimsiz personel

Dogal nedenler

Cesitli dig cevre faktdrierinin yanlig analizi
Musteri beklentilerinin kargilanamamast
TOPLAM

KRIiZ UYGULAMALARI

I¢ ve dis gevrenin siirekli izlenmesi

Erken uyar sistemlerinin kullarumi ile kriz sinyallerinin farkedilmesi
Kriz tarlerinin olasi etkilerinin belirlenmesi ve énlem alinmast
Olas: kriz tarleri icin yonetim ve acil eylem planlarinin olugturulmasi

TOPLAM

KRIZLERIN OLUMSUZ ETKILERI
Satiglann ve karlihgin diigmesi
Orgut ici gerilimin artmast

Hizmet kalitesinin dligmesi

Oda fiyatlannin ditgmesi

isletme imajinin zedelenmesi
Doluiuk oranlarinin diigmesi
TOPLAM

Sayi
41
16

10

89

Sayi
21

26
25
89

Sayi
40

26
11
89

Yizde
%46,1
%18
%10,1
%11,2
%3,4
%7,9
%1,1
%2,2
%100

Yiizde
%23,6
%19,1
%29,2
%28,1
%100

Yiizde
%449
%1,1
%2,2
%10,1
%29,2
%12,4
%100
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3.5.4 Arastirmanin Genel Gilivenilirligi

Bir aragtirmanin olgttl tutarll ve istikrarh ise, di§er bir ifade ile sonuglar
tahmin edilebilir ve kesin ise, glvenilirlikten s6z edilebilmektedir. Moser ve Kalton’a
gbre bir arastirma 6lgimd ayni kosgullar altinda tekrarlandiginda ayni sonuglan
veriyorsa, 6lgim glvenilir demektir. Sosyal bilimlerde aragtirmayr %100 kesin
sonuglara ulagtiracak dlgiim yéntemieri bazi etkenlerden dolayl mimkiin degildir. Bu
etkenler agadidaki gibi siralanabilir (TGtlincl 2001, 79);

= Soru ifadelerindeki eksiklikler,

= Goragmelerin yapididi fiziksel ortamdaki degisiklikler,
w  Katihmeilann yaklagimlan,

= Aragtirmaci ile katilimci arasindaki etkilegim,

= Yéntemin gilncellidini yitirmesi.

Aragtirmalarda gavenilirligin sinanmasi icin birkag test ya da sinama porseduri
bulunmaktadir. I¢ uyum givenilirliginin sinanmasi igin kullanilan baslica yéntem
Cronbach Alfa Katsayisi’ dir. Bu katsayi; bir ankette yer alan sorulann her birinin
birbiri ile ne kadar iyi iligkilendirilmis oldugunu aragtiran bir testtir (TGtincl 2001,
80).

Aragtirmada; bagimsiz degiskenleri agiklayan ifadelere uygulanan giivenilirlik
analizi sonucunda, Cronbach Alfa katsayisi 0,8960 olarak hesaplanmigtir. Sosyal
bilimler i¢in bu katsayi, kabul edilebilir bir degeri gostermektedir.

3.5.5 igletme Sinifi ile Kriz Dénemleri Yagama Arasindaki iligki

Caligmanin birinci bdlimiinde; kriz kavraminin birgok ydnetici tarafindan
igletmenin sinifi ile iliskilendirildigi, ancak bu yaklasgimin dogruluk payinin az oldugu
belirtilmigtir. Blytk Slgekli i§letrne|eﬁn, orta ya da kiglk dlgekli igletmelere oranla
kriz yagsama riskinin daha az oldugu yolundaki iddialar glinimizde dogrulugunu
yitirmis bulunmaktadir. Igletme biytklagi ne olursa olsun, her igletmenin, kriz
dénemlerine haziikh olmadi§i strece krizlere surtklenebilecedi ve hem igletme
faaliyetleri hem de finansman olarak adir zararlara ugrayacagd: agiktir.
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Bu agiklamaya bagh kalinarak; belirlenen arastirma sorular gergevesinde,
konaklama igletmelerinin yasadi§i kriz dénemlerinin, isletmelerin siniflarina bagl
olarak degisiklik gosterip gdstermedi§i arastiilmig ve yapilan ki kare testi
sonucundé gruplararasi fark bulunamamigtir. Analiz sonuglan Tablo 14’ de yer
almaktadir.

Tablo 14 : Igletme Sinifi ile Kriz D6nemi Yagama Arasindaki lligki

Asymp.Sig.
Value Df ( 2-sided)
Pearson Chi-Square 1,8342 2 400
Likelihood Ratio 1,884 2 ,390
Linear by Linear Association 1,157 1 ,282
N.of Valid Cases 89

Isletmelerin siniflan ile kriz dénemleri yagama arasindaki iligkiyi kurabilmek
icin hipotezlerin olugturuimasi gerekmekiedir. Burada amag; iki soru arasindaki iligki
yéninan aragtiriimasi ve badlanti kurulmasidir.

Aragtirmalarda; olaylar hakkinda varoldugu sdylenen iligkiye, aragtirma
dilinde hipotez denmektedir. Bagka bir ifade ile hipotez, denenen yargidir. Bu yargi
ise, Sicllebilen ya da &icilebilme olasih§ gorinen en az iki dedigken arasindaki
itigkiyi, kuvvetli olasiliklarla, dnceden tahmin edilen gdzlemlere yon vermek ve
verileri yorumlamak igin kabul edilen iliskisel bir yargidir. Hipotezler; alternatif
hipotezler (Hi) ve farksizlik hipotezleri (Ho) olmak Uzere ikiye ayrilmaktadir.
Hipotezde,; iki degigken arasinda bir iligki ya da iki grup arasindaki bir farklilik ifade
ediliyorsa alternatif hipotez, degiskenler ya da gruplar arasinda bir iligki ya da fark
yok isée farksizlik hipotezi olarak adlandirilir (TGtlnc{i 2001, 71-72).

Isletme sinifi ile kriz dénemi yasama arasinda hipotezier kuruldugunda,
hipotezler agagidaki gibi oimaktadir;

Ho: Isletmenin sinifi ile kriz yagamasi arasinda bir iligki yoktur.
Hu: Iletmenin sinifi ile kriz yagamasi arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 14 incelendiginde, ki kare (Pearson Chi- Square) degerinin 0,4 oldugu
ve 0,05 given aralifinin diginda kaldidi gériimektedir. Bu sonuca gére; igletmenin
sinifi ile kriz yagamasi arasinda bir iligki saptanmadigindan, Ho kabul edilmektedir.

Tablo 15: igletme Sinifi ile Kriz D6nemi Yagama Oranlannin Kargilagtinimasi

Kriz Dénemi Yagsama
Isletme Sinifi EVET HAYIR TOPLAM
4 yiidiz 33 23 - 56
5 yildiz 20 7 27
Tatil kdyd 4 2 ' 6
TOPLAM 57 32 89

Tablo 15°de daha acik olarak gortlen iligki; blytk dlgekli igletmelerin, orta ya
da kugiik digekli isletmelere oranla kriz yagama riskinin daha az oldugu yolundaki
iddialarin yanls oldugunu, blytk 6lgekli bir ok igletmenin de diger igletmeler kadar
kriz dénemi yagsama riski altinda bulundugunu dogrulamaktadir. Buna gore;
gérisiilen toplam 56 4 yildizh otel ydneticisinden 33 kiginin herhangi bir kriz ddnemi
yasgadi§, geri kalan 23 ydneticinin ise yagamamig oldugu gérilmektedir. Yine buna
benzer bir bigimde 5 yildizi otel ve tatil kdyl ybneticilerinin gogunun kriz
dénemleriyle yliz ylize geldigi anlagrimaktadir.

3.5.6 isletme Sinifi lle Yoneticilerin Kriz Yaklagimlan Arasindaki lligki

Aragtirma kapsaminda ulagiimasi hedeflenen bir dijer sonug; konaklama
isletmelerinin siniflan ile yine bu igletmelerde yonetici olarak bulunan kisilerin kriz
anindaki yaklagimlan arasinda bir iligki olup olmadids; eger var ise, iligki ydnunin
belirlenmesidir.

Bu amagla; igletme sinifi ile yoneticilerin kriz anindaki yaklagimlarina ait
verilerin kargilagtinimas igin gapraz tablo uygulanmig ve hipotezler agagidaki gibi

belirlenmigtir;

Ho : Isletmenin sinifi ile ydneticinin kriz yaklagimi arasinda bir iligki yoktur.
Hi : Isletmenin sinifi ile ydneticinin kriz yaklagimi arasinda bir iligki vardir.
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Uygulama sonucu ki kare degeri 0,007 olarak bulunmusg ve bu degerin 0,05

gliven araligi icinde oldugu belirlenmigtir. Sonug olarak, iki dedigken arasinda

anlamli bir iligkinin bulundugu séylenmekte ve Hi kabul edilmektedir. Yapilan

analizin sonuglan Tablo 16 ‘da g&sterilmektedir.

Tablo 16 : igletme Sinifi ile Yéneticilerin Kriz Yaklagimlar Arasindaki lligki

Asymp.Sig.
Value Df ( 2-sided)
Pearson Chi-Square 9,9022 2 ,007
Likelihood Ratio 14,979 2 ,001
Linear by Linear Association 2,731 1 ,098
N.of Valid Cases 89

Konu bu sonuglar dahilinde ele alindiginda; 5 yildizl

konaklama

igletmelerinde bulunan Gst dlizey ydneticilerin, 4 yildizli igletmelerdeki ybneticilere

gére kriz amindaki yaklagimlarinin daha kararl, hizh ve tutarll olabilecegi
savunulabilir. Ancak; igletme sinifinin yani sira, isletme gekillerinin de bu yaklagim
degisikliginde buylk rol oynadid: iddia edilirse; igletme gekilleri ile ySneticilerin kriz

anindaki yaklagimlar arasindaki iligkinin dizeyine de bakiimasi gerekmektedir.

Tablo 17 : isletme Sinifi ile Y®neticilerin Kriz Yaklagimlannin Karsilagtinimasi

Yoéneticilerin Kriz Yakiagimian

Isletmeye zarar TOPLAM
Krizi en ksa vermiyorsa
isletme Sinifi zamanda ¢dzme | gegmesini bekieme
4 yildiz 43 13 56
5 yidiz 25 27
Tatil kdyd 3 3 6
TOPLAM 71 18 89

160




Tablo 17°den elde edilen sonuglar degerlendirildijinde, isletme sinffi ile
yOneticilerin kriz yaklasgimi arasinda anlamhi bir iligkinin s6z konusu oldugu
goériimektedir. Omegin; 5 yildizli otel yéneticileri arasinda krizi en kisa zamanda
¢dzme yaklasgiminin goguniukia tercih edildigi; 4 yildizli otel ydneticileri ile tatil
koylerinde ise difer yaklagiminda kabul edilebiliriginin artti§) gériilmektedir.

3.5.7 isletme Sekii ile Yéneticilerin Kriz Yaklagimlan Arasindaki lligki

Isletme sinifi ile ybneticilerin kriz yaklagimlar arasindaki iligki yoninan
dogrulanmasi ve netlegmesi amaciyla, igletme sekli ile isletme ydneticilerinin kriz
yaklagimlar arasindaki iligki de incelenmelidir.

Bu iki veri arasindaki iligkinin ydniini bulmak amaciyla gapraz tablo
olusturulmus ve hipotezler agagidaki gibi belirlenmigtir ;

Ho : Isletmenin sekli ile yéneticinin kriz yaklagimi arasinda bir iligki yoktur.
Hi : Isletmenin gekli ile ydneticinin kriz yaklagimi arasinda bir iligki vardir.

Hangi hipotezin kabul edileceginin belirenmesi amaciyla yapilan ki kare
testinin sonucunda Pearson degerinin 0,000 olarak bulundugu gérilmektedir. Bu
dederin 0,05 giiven aralidi i¢inde oldugu gériilmekte ve sonug olarak, iki dedigken
arasinda anlamii bir iligkinin bulundugu sdylenmekte ve Hi kabul edilmektedir.
Yapilan ¢apraz tablo analizinin sonuglan Tablo 18 ‘de incelenmektedir.

Tablo 18 : isletme Sekli ile Yéneticilerin Kriz Yaklagimlan Arasindaki iligki

Asymp.Sig.
Value Df ( 2-sided)
Pearson Chi-Square 62,6602 2 ,000
Likelihood Ratio 63,814 2 ,000
Linear by Linear Association 59,164 1 ,000
N.of Valid Cases 89
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Isletme sekli ve ybneticilerin kriz yaklagimian arasindaki iligkinin sonuglan
incelendidinde; isletme sekillerinin farklilagmasiyla birlikte, yoneticilerin kriz anindaki
yaklagimlannin da degigebildigi anlagiimaktadir.

Tablo 19: isletme Sekli ile Yéneticilerin Kriz Yaklagimlarninin Karsilagtinimasi

Yéneticilerin Kriz Yaklagimlan
Isletmeye zarar TOPLAM
Krizi en ksa vermiyorsa

isletme Sekli zamanda ¢dzme | gegmesini bekleme
Bagimsiz 50 14 64
Uluslararasi zincir 9 2 1
Ulusal zincir 12 2 14
TOPLAM 71 ‘ 18 89

Ozellikle uluslararasi zincire badl ve biiyik Slicekli igletmelerde yer alan Ust
dizey yoneticilerinin, baénmsnz konaklama igletmeleri ydneticilerine gore krizlere
daha duyarli yaklagtiklan ve krizi en kisa zamanda ¢bzme egiliminde olduklan
gdzlenmektedir. Bunun nedeni ise; 6zellikle uluslararasi zincirlere bagli igletmelerin,
kriz ybnetimi gibi hassas konularda daha hizli karar alma egilimi iginde olmalan
olarak agiklanabilmektedir.

3.6 Krizlerin Igletmeler Uzerindeki Etki ve Sonuglannin Deﬁerlendirilmési

Anketin tglnclh béliminde; krizlerin igletmeler Gzerinde degisik agilardan
yarattigi sonuglara iligkin 4 bagimsiz degigken, bu degiskenleri agiklayan 19 ifade ve
3 bagimh degisken yer almaktadir. Bu degiskenlerden elde edilen sorular aralk
6lcegi yontemi kullanilarak katiimcilara yéneltilmigtir.

Isletmelerde kriz ddnemleri ile birlikte ortaya cikan sonuglar; igletme
faaliyetlerindeki aksamalar, igletme ¢aliganlan ac¢isindan sonuglar, sunulan
hizmetlerdeki aksamalar ve igletme maliyetierindeki artigiar olarak belirlenmis ve bu
bagimsiz degiskenleri aciklamak ({zere olugturulan ifadeler Tablo 20’ de
gosterilmigtir. Krizlerin; igletmeler Uzerinde yarattd bu sonuglann etkilerinin
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Slglimek istendigi bagimlt degiskenler ise (turizm sekidrl, sektérde yer alan

isletmeler, sektdrde istihdam edilen personel) Tablo 21°de siralanmaktadir.

Tablo 20 : Bagimsiz Degiskenleri Agiklayan ifadeler

ifade 1 Satig dizeyinin dismesi
ifade 2 Karlii§in azaimasi
ifade 3 Verimliligin azalmasi
ifade 4 Isletme imajinin zedelenmesi
ifade 5 Oda fiyatlarinin digmesi
ifade 6 Doluluk oranlarinin diigmesi
ifade 7 Personelin stres ylkanin artmas;)
ifade 8 Personelin motivasyonunun diigmesi
ifade 9 Personelin verimliliginin azlamasi
ifade 10 Personelin igini kaybetme korkusunun artmasi
Ifade 11 Personelin hata yapma oraninin artmasi
ifade 12 Hizmet kalitesinin digmesi
ifade 13 Msteri gikayetlerinin artmasi
Ifade 14 Hizmet trretiminin aksamasi
ifade 15 Hizmet sunumunun aksamasi
Ifade 16 Maliyetlerin artmasi
fade 17 Bitge agiklarinin ortaya ¢ikmasi
‘Ifade 18 | Borglanmanin artmasi
ifade 19 Finansal risklerin artmasi

Tablo 21 : Bagimh Degigkenler

Bagimh Degisken 1

Isletmelerde olusan krizlerin olumsuz sonuglari, sektérde
yer alan konaklama igletmelerinin faaliyetlerini etkiler.

Bagimli Degisken 2

Isletmelerde olugan krizlerin olumsuz sonuglari, sektérde
istihdam edilen personeli etkiler.

Bagimls Degisken 3

Isletmelerde olusan krizlerin olumsuz sonuglar, genel
olarak turizm sektériini etkiler.
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3.6.1 Yoneticilerin Kriz Kavrami Hakkindaki Bilgi Dlzeyleri - Krizlerin
isletmelerdeki Etki ve Sonuglan

Aragtirma kapsaminda aciklanmasi hedeflenen bir diger iligki; konaklama
isletmelerini etkileyebilen olasi ya da potansiyel krizlerin igletmelerde yarattigi
sonuglarin, yoneticilerin kriz yénetimi hakkinda sahip olduklan bilgi diizeyine gére
degisip degismediginin bulunmasidir.

Isletme ydneticilerinin; kriz kavrami konusunda bilgi diizeylerinin artmasi ile,
krizlerin igletmenin degigik birimieri Gzerinde olusturdugu sonuglar arasindaki
iligkinin hesaplanmasi icin bu iki gruba ait verilere T Testi uygulanmigtir. T testi;
nominal (kategorik) iki segenekli bir soru (grouping variable) ile badimsiz
dediskenlerin (strekli, aralikl) (test variables) karsilagtinimasi ydntemiyle
yapilimaktadir.

T testi sonucunda iki tablo ortaya ¢ikmaktadir. lik tablo; frekans dagilimlan,
standart sapma, standart hata ve ortalamalarn icermekte, ikinci tablo ise T testi
sonugclarint vermektedir.

T testi sonuglan; iki agamada degerlendiriimektedir. llk asamada Levene
Testi sonuglan gbz 6nine alinmaktadir. Ikinci agamada ise; Levene testi
sonuglarina bagli olarak, t dederinin anlaml olup oimadid incelenmektedir. Levene
testinde amag; Uzerinde test uygulanan iki grubun varyanslarinin esit olup
olmadiginin bulunmasdir.

Levene testinde yer alan F de@erinin anlamli olup olmadiginin anlagiimasi
icin; bu degerin yanindaki (sig) dederine bakiimaktadir. Levene testinde yer alan
sign dederi 0,05’ den kigiik ise (<0,05), varyanslar esit degil (equal variances not
assumed) satirindaki Sig. (2 — tailed) béliminde yer alan degere bakilmaktadir.
Diger bir ifade ile, Levene testi sonucunda Sig degeri <0.05 ise; Sig (2 - tailed)
bdliminde ikinci deder incelenmektedir.

Tam tersi durumda; eder Levene testine ait Sig degeri 0,05’ den biyik ise

(>0,05), T testinde yer alan Sig (2 — tailed) bélimiindeki ilk satirdaki deder (equal
variances assumed) dikkate alinmaktadir.
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Bu iki grubun karsgilagtiriimasiyla ulagiimak istenen sonug; krizlerin igletmeler

Uzerinde yarathd sonuglann, yodneticilerin kriz yénetimi kavrami hakkinda sahip

olduklar bilgi diizeyine bagh olarak nasil degisti§ini bulmaya ydneliktir. Bu amagla,

olugturulan Levene ve T testi sonuglan Tablo 22’ de veriimektedir.

Tablo 22 : Kriz Yonetimi Kavraminin Bilinme Diizeyi ve Kriz Sonuglan iligkisi

LEVENE TESTI T TESTI
Sig
F Sig t df (2—-tailed)

Isletme Varyanslar egit V139 |, 710 |-574 |87 ,000
faaliyetleri Varyanslar esit degil -5,74 |41,15 {,000
Calisanlar Varyansiar esit 3,02 ,085 451 |87 .000

Varyanslar esit degil -4,02 | 33,93 | ,000
Sunulan Varyanslar esit 141 |,238 |-661 |87 |,510
Hizmetler Varyanslar esit degil -587 | 33,60 |,561
Isletme Varyanslar esit 13,36 |,000 297 |87 ,004 '
Maliyetleri Varyansiar egit degil -2,44 | 30,25 |,000

Isletmelerde yaganan kriz etkileri ve sonuglarinin, yéneticilerin kriz yonetimi

hakkinda bilgi sahibi olmalanyla degisip dedismediginin bulunmasi igin Tablo 22’ de

yer alan T testi sonuclarina iligkin hipotezlerin kurulmasi gerekmektedir. Bu amagla

4 bagimsiz degigkene ait hipotezler sirasiyla agadidaki gibi kurulmaktadir.
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*» HIPOTEZ 1

Ho : Konaklama igletmeleri yOneticilerinin, kriz ydnetimi hakkinda bilgi sahibi
olmalan ile igletmelerde yasanan krizlerin, igletme faaliyetleri agisindan yarathgs
sonuglar ve bu krizlerin igletme faaliyetlerini etkileme dlzeyleri arasinda bir iligki
yoktur.

Hi : Konaklama igletmeleri yoneticilerinin, kriz ydnetimi hakkinda bilgi sahibi olmalarn
ile igletmelerde yaganan krizlerin, igletme faaliyetleri agisindan yarattii sonuglar ve
bu krizlerin igletme faaliyetlerini etkileme diizeyleri arasinda bir iligki vardir.

Levene testi p degeri; igletme faaliyetleri agisindan 0,71 olarak bulunmugtur.
Bu durumda p dederi 0,05’ den biyik oldugu igin, T testi sonuclannda varyanslar
esit satinndaki ilk sig.2 — tailed degeri kabul edilmektedir. Bu deger; 0,000 olarak
bulunmug ve Hi hipotezi kabul edilmigtir.

Gergekten de; krizlerin igletme faaliyetleri agisindan ortaya ¢ikan sonuglar
ya da yarattig etkilerin, isletme yéneticilerinin konu hakkinda bilgi sahibi olup
olmamalarina ba@ll olarak degisebilecedi kabul edilebilir bir ifadedir. Isletme
faaliyetleri agisindan kriz sonuglarinin; satig diizeyi, karlilik, verimlilik, oda fiyatlar,
doluluk oraniari gibi igletme icin dnemli olan bazi unsurlarda azalmalara neden
olabilecegdi ya da igletme imajini zedeleyebilecedi; ancak, yéneticinin kriz kavrami ve
kriz yonetimi gerekleri hakkinda bilgi sahibi olmasiyla bu kriz etkilerinin
azaltilabjlecedi ya da dnlenebilecegi savunulabilmektedir.

» HIPOTEZ 2

Ho : Konaklama igletmeleri yoneticilerinin, kriz y8netimi hakkinda bilgi sahibi
olmalan ile igletmelerde yasanan krizlerin, isletme galigsanian agisindan yarattigi
sonugclar ve bu krizlerin galiganlan etkileme diizeyleri arasinda bir iligki yoktur.

Hi : Konaklama igletmeleri y8neticilerinin, kriz ydnetimi hakkinda bilgi sahibi olmalari

ile isletmelerde yaganan krizlerin, igletme ¢aliganlan agisindan yarathdit sonuclar ve
bu krizlerin galiganlan etkileme dlzeyleri arasinda bir iligki vardir.
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Levene testi p dederi; igletme galiganlan agisindan 0,85 olarak bulunmustur.
Bu durumda p degeri 0,05’ den biylk oldugu igin, T testi sonuclannda varyanslar
esit satinndaki ilk sig.2 — tailed degeri kabul edilmektedir. Bu deger; 0,000 olarak
bulunmug ve Hi hipotezi kabul edilmigtir.

Diger bir deyisle; isletme yoneticilerinin kriz yénetimi hakkinda bilgi sahibi
olmalan ile igletmelerde caliganlar agisindan kriz sonuglarn arasinda bir iligkinin
varihgi kabul edilmektedir. Kriz nedeniyle ¢aliganlar agisindan krizlerin yarathgi
sonuglar; stres ylkinin artmasi, motivasyon ve verimliligin diigmesi, hata yapma
orani ve ig kaybetme korkusunun artmas: olarak &zetlenmektedir. Bu agidan,
igletme y6netiminin kriz kavrami ve krizlerin igletme galiganlar Gzerindeki etkileri
hakkinda bilgi sahibi olmasi ile olmamasi arasinda fark ortaya gikacadi agik olarak
goérllmektedir.

= HIPOTEZ 3

Ho : Konaklama igletmeleri yéneticilerinin, kriz yénetimi hakkinda bilgi sahibi
olmalan ile igletmelerde yaganan krizlerin, isletmede sunulan hizmetler Gzerinde
yaratti§i sonuglar arasinda bir iligki yoktur.

Hi : Konaklama igletmeleri ydneticilerinin, kriz yénetimi hakkinda bilgi sahibi olmalan
ile igletmelerde yasanan krizlerin, igletmede sunulan hizmetier (zerinde yarattigi
sonugclar arasinda bir iligki vardir.

Levene testi p degeri; isletmede sunulan hizmetler agisindan 0,23 olarak
bulunmustur. Bu durumda p degeri 0,05’ den buyik oldugu icin, T testi sonuglannda
varyanslar esgit satirindaki ilk sig.2 — tailed dederi kabul edilmekiedir. Bu deger;
0,510 olarak bulunmug ve giiven arahidi diginda kaldi§i gérilmagtar. Bu nedenle; Hi
hipotezi reddedilmekte, Ho hipotezi kabul edilmektedir.

Bu sonuglar dederlendirildiginde; ydneticilerin kriz ydnetimi hakkinda sahip
oldukiar bilgi dlizeyi ile krizlerin sunulan hizmetler tizerinde yarattigi etkiler arasinda
bir fark bulunmamigtir. Hizmet kalitesinin dismesi, mugteri sikayetlerinin artmasi,
hizmet Gretim ve sunumunun aksamasi gibi kriz sonuglan; yoneticiler agisindan, kriz
ybnetimi kavramina iligkin bilgi edinme ile engellenemeyecek olaylar olarak
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nitelendirilmigtir. Sonuglarin bu ydnde gikmasi; yéneticilerin, krizlerin hizmet sunumu
Uzerinde yaratti§i etkilere karsi daha savunmasiz bir tutum i¢inde kaldiklanni ve
konu hakkinda bilgi edinilse dahi, yetersiz kalinacadi diglincesinde olduklarini
aciklamaktadir.

Konu bu agidan degerlendirildidinde; krizlerin hizmet sunumu Gzerinde
yaratti§i olumsuz etkilerin 6ncelikle hiztmeti satin alan tliketiciler tarafindan
farkedilecegi ve degerlendirilecegi de savunulmaktadir.

= HIPOTEZ 4

Ho : Konaklama igletmeleri yoneticilerinin, kriz ydnetimi hakkinda bilgi sahibi
olmalart ile igletme maliyetleri arasinda bir iligki yoktur.

Hi : Konaklama igletmeleri y6neticilerinin, kriz yonetimi hakkinda bilgi sahibi
olmalari ile igletme maliyetleri arasinda bir iligki vardir.

Levene testi p dederi; igletmede sunulan hizmetler agisindan 0,000 olarak
bulunmustur. Bu durumda p degeri 0,05’ den baytik oldudu igin, T testi sonuglannda
varyanslar esit satinndaki ilk sig.2 — tailed degeri kabul ediimektedir. Bu deger 0,000
olarak belirlenmekte ve Hi hipotezi kabul edilmektedir.

Sonuglar dederlendirildiginde; Hi hipotezinin kabul edilmesinin mantikh
oldugu ve yéneticilerin kriz ydnetimi bilgilerinin, kriz dénemlerinde igletme
maliyetlerini kontrol altina almada yararl olabilecedi kabul edilmektedir. Gergekten
de; yéneticilerin konu hakkinda sahip olduklan bilgiler sonucunda, konaklama
isletmelerinde kriz aninda maliyetleri kontrol etmek igin kriz ydnetimi
uygulamalarinin artti§i da séylenebilmektedir. igletmenin i¢ ve dis gevresinin strekli
izlenmesi, gegmis kriz deneyimlerinin incelenmesi, kriz sinyallerinin erken
farkedilmesi ve kriz planiannin olasi kriz dénemleri dncesinde hazirlanmas: ile
krizlerin igletme Gzerinde yaratti§i mali sonuglar, ybneticinin konu hakkinda bilgi
sahibi olmasini gerektiren ve bilgi diizeyine gore degisiklik gésterebilecek durumilar
olarak 6zetlenebilmektedir.
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3.6.2 Konaklama igletmelerinin Faaliyet-Dénemi - Krizlerin igletmelerdeki Etki
ve Sonuglar

Aragtirma kapsaminda agiklanmasi hedeflenen bir diger iligki; konaklama
isletmelerini etkileyebilen olasi ya da potansiyel krizlerin igletmelerde yarathg
sonuglarin, igletmelerin faaliyet dénemine gére (sezonluk ya da tim yil agik) degisip
degismediginin bulunmasidir.

Konaklama igletmelerinin faaliyet dénemlerine ait veriler ile, krizierin
isletmenin degigik birimleri Uzerinde olusturdugu sonuglar arasindaki iligkinin
hesaplanmasi igin bu iki gruba ait verilere T Testi uygulanmigtir.

Bu iki grubun kargilagtinimasiyla ulagiimak istenen sonug; krizlerin igletmeler
Gzerinde vyarathid sonuglarin, igletmelerin faaliyet donemlerine bagh degisip
degdismediginin ve bu iki grup arasinda anlamh bir iligkinin varolup olmadiginin
bulunmasina yoneliktir. Bu amagla, olusturulan Levene ve T testi sonuglan Tablo 23’
de incelenmektedir.

Tablo 23 : isletmelerin Faaliyet Dénemleri ve Kriz Sonuglan

LEVENE TESTI T TESTI

Sig
F Sig t df (2-tailed)

Isletme Varyanslar esit 3,194 |,077 |165 |87 ,101
faaliyetleri Varyanslar esit degil 1,65 76,13 | ,103
Calisanlar Varyanslar egit ,100 193 1,65 87 .103

Varyanslar esit degil 1,65 |86,92 |,102
Sunulan Varyanslar esit ,336\ , 964 0,35 87 973
Hizmetler Varyanslar esit degil 0,34 83,00 | ,973
gsletme Varyanslar egit 2,927 |,091 1,50 87 37
Maliyetleri Varyanslar esit degil 1,49 85,66 | ,138
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Tablo 23’ deki veriler ile olugturulacak hipotez asagida belirtiimektedir;

Ho : Sezonluk ve tiim yil agik konaklama igletmelerinde yaganan krizlerin sonuglar
arasinda fark yoktur.

Hi: Sezonluk ve tiim yil agik konaklama igletrhelerinde yasanan krizlerin sonuglan
arasinda fark vardir.

Yapilan T testi incelendiginde; krizlerin konaklama igletmelerinde yarattigi
sonuglar olan; igletme faaliyetlerindeki aksamalar, caliganlar Gzerindeki etkiler,
sunulan hizmetlerdeki aksamalar ve uygulamalar arasinda, igletmelerin faaliyet
dénemlerine gore farklilik olup olmadigi aragtinimaktadir. Tablo 20’ de yer alan Sig
(2 — tailed) degerlerine bakildiginda; igletmelerin faaliyet dénemi ile yagadiklar kriz
sonuglari arasinda anlami bir farkliilk bulunmadi§i gérilmektedir. Bu durumda Ho
hipotezi reddedilmemekte ve igletmelerin sezonluk ya da tim yil agik olmalanyla,
isletmelerde ortaya ¢ikan kriz sonuglan arasinda bir farkliik olmadiyi kabul
edilmektedir.

3.7 Kriz Faktérlerinin Korelasyon Matrisi

Aragtrmalarda yer alan degiskenler arasindaki iligkinin incelenmesi;
degigkenlerin dlcme yapisina, dagiim oézelliklerine, aralanndaki iligkinin dogrusali
olup olmamasina, degigken sayisina ve kontrol durumuna bagl olarak farkh
istatistiksel teknikler kullanilarak yapilmaktadir. Korelasyon katsayisi; bu amagla, iki
degigken arasindaki iligkinin miktarini élgmek icin uygulanan bir tekniktir. Pearson
korelasyon katsayisi; iki degigkenin de sitrekli olmasint ve degdigkenlerin birlikte (ikili
olarak) normal dadilim gdstermesini gerektirmektedir (BlyUkdztirk 2002, 31).

Iki degisken icin hesaplanan Pearson korelasyon katsayisi; kuvvet (diigtik —
orta — yiksek), yon (pozitif — negatif), agiklanan varyans (determinasyon katsayisi,

r2), istatistiksel anlamlilik ve pratik anlamlilik agisindan yorumlanabilmektedir.

Korelasyon katsayisinin (1) olmast; mikemmel pozitif bir iligkiyi, (-1) olmasi;
milkkemmel negatif bir iligkiyi, (0) olmasi ise, degiskenler arasinda iligkinin olmadigini
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gbstermektedir. korelasyon katsayisinin yorumlanmasinda asgagidaki sinirlarin
kullanilabilecegi kabul ediimektedir (Blyiikoztiirk 2002, 32).

»  Korelasyon katsayisi — 0,70-—1 arasi :

« Korelasyon katsayisi — 0,70 - 0,30 arasi :

s Korelasyon katsayisi — 0,30 — 0,00 arasi
kabul edilmektedir.

Yiksek derecede iligki
Orta derecede iligki
: Dlslk derecede iligki olarak

Calismada; bagimsiz degiskenler olarak adlandirilan kriz sonug faktorleri
degerlendirildijinde; Pearson Kkorelasyon matrisinde, badimsiz degigkenler
arasindaki iligkinin anlamlili§i incelenmis ve Sig (2 — tailed) degerleri baz dlinarak,
faktorlerin birbiriyle anlami bir iligkisinin oldugu gbézlenmistir.Faktérierin timaQ; pozitif
yonll olarak, birbiriyle iligkilidir. Diger bir deyigle; faktdrlerden birindeki artig,
digerinde de artiga neden olmaktadir. Fakt6rlere uygulanan korelasyon matrisi Tablo

24’ de gbsterilmektedir.

Tablo 24 : Faktérierin Korelasyon Matrisi

Isletme Sunulan Kriz
Faaliyetieri | Caligsanlar | Hizmetler |Uygulamalan
Pearson 1 »395 ,703 247
isletme | Sig(2-tailed) . ,001 ,000 ,019
Faaliyetleri [N 89 89 89 89
Pearson +395 1 297 ,645
Caliganlar | Sig(2-tailed) ,001 . ,005 ,000
N 89 89 89 89
Pearson ,703 +297 1 ,435
Sunulan | Sig(2-tailed) 000 ,005 , ,000
Hizmetler |N 89 89 89 89
Pearson 247 ,645 ,435 1
isletme Sig(2-tailed) ,019 ,000 ,000 ,
Maliyetleri [N 89 89 89/ 89
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Tablo 24’ de yer alan Pearson degerleri incelendiginde; krizler nedeniyle
sunulan hizmetler ve igletme faaliyetlerinde ortaya ¢ikan sonuglara iligkin faktorier
arasindaki korelasyonun, tablodaki en gig¢ll iliskiyl belirttigi gériimektedir. Bu iki
degisken arasindaki korelasyon 0, 70 diizeyindedir. Diger bir deyisle; aragtirmaya
katilan bireyler agisindan, kriz sonuglarinda, igletme faaliyetlerindeki aksamalar ile
sunulan hizmetlerde gorilen aksamalar arasinda siki bir iligki bulunmaktadir.
Katiimcilara gore, ktizlerin igletme faaliyetleri tizerinde yarattidi sonuglar, sunulan
hizmetlerdeki aksamalara bagl olarak geligmektedir. Tabloda ayrica; orta ve digik
dlzeyde olmasina karsgin, degiskenlerin hepsinin birbiriyle pozitif yonde iligki iginde
oldugu da gérilmektedir.

3.8 Kriz Sonuclarinin Bagimh Degiskenler Agisindan Degerlendirilmesi

Galigma kapsaminda aragtinian bir diger nokta; ankette yer alan bagimsiz
degigkenlerin, bagimii degiskenler tzerindeki 6nem siralannin belirlenmesidir. Bu
sonuglara ulagabilmek igin, regresyon analizi uygulanmigtir.

Regresyon analizi; aralarinda iligki olan iki ya da daha fazla degigskenden
birinin bagmh degisken, digerlerinin bagimsiz degiskenier olarak aynmi ile;
aralarindaki iligkinin, bir matematiksel esitlik ile agiklanmas: strecini kapsamaktadir.
Regresyon analizinin uygulanma amaglan agagidaki gibi agiklanabilmektedir
(Blyukdztirk 2002, 87);

o Bagml degisken ile bagimsiz degisken ya da degigkenler arasindaki iligkiyi
regresyon esitligi ile agiklamak,

e Bagmsiz degisken ya da degigkenlerin, bagimli dediskende gézienen
degisimlerin ne kadarini agikladigini determinasyon katsayisi ile belirlemek,

» Birden fazla bagimsiz degigken bulunmasi halinde, bu degdiskenlerin bagimli
degisken Gzerindeki goreli 5nem siralarini belirlemek,

Aragtirmada; igletmelerde ortaya ¢ikan krizlerin, igletme faaliyetlerinde,
¢alisanlar, sunulan hizmetler ve igletme maliyetleri Uzerinde yaratti@ bazi

sonuglann, genel olarak; sektdrde yer alan turizm igletmeleri, turizm sektéri
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caliganian ve turizm sektdriinin batind Gzerindeki etkilerinin ne dizeyde oldugu
bulunmaya ¢aligiimigtir. Bu agidan; genel olarak ifade edilen 3 bagimli degigkenin
her biri bagimsiz degigkenlerie kargilagtinilarak, coklu regresyon analizine tabi
tutulmustur.

ilk regresyon analizinde badimii degigken; sektérde yer alan turizm
isletmeleri olarak kabul edilmigtir. Diger bir deyigle “ genel olarak kriz sonuglari,
sektérde yer aian turizm igletmelerini olumsuz yonde etkiler” ifadesi ilk bagimli
degisken olarak belirlenmistir. Regresyon analizinde bu ifade bagimli degisken
olarak yer alirken; bagimsiz degiskenler, krizlerin igletme faaliyetlerinde, igletme
calisanlan ve sunulan hizmetler Uzerinde yarathigi sonuglar ve kriz ydnetimi
uygulamalan olarak belirlenmigtir. Bu degiskenler arasinda uygulanan regresyon
analizi sonuglan Tablo 25’ de gdsterilmektedir.

Tablo 25 : Kriz Sonuglarinin Turizm Igletmelerine Etki Diizeyi

Degiskenler | Beta T Sig.
Isletme Faaliyetierindeki Aksamalar -,022 - 277 ,783
Calisaniar Uzerindeki Sonuglar ,245 3,440 ,001
Sunulan Hizmetlerdeki Aksama\‘lar ,196 3,291 ,001
isletme Maliyetleri Uzerindeki Etki 696 10,089 ,000

Not*R:,844 R*:,712
F:51975 Sig. F:,000

Tablo 25 incelendidinde; F degerinin 51,975, p =< ,000 diizeyinde anlamli
olarak gergekiestigi gortilmektedit. Buna bagh olarak R degeri ( ,844) ve R kare (%)
dederi (,712) olarak bulunmus ve R kare deg@erinin, sosyal bilimler alaninda
yuritilen aragtirmalar igin kabul edilebilir bir diizeyde oldugu gorGimustar.
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R kare degerinin (, 712 ) olarak bulunmasi, genel olarak turizm igletmelerini
etkileyen kriz sonuglar icinde %71’ lik dilimin bu sonuglar arasinda oldugunu ancak,
s6z konusu igletmeleri etkileyebilen bagka degigkenlerin de varoldugunun géstergesi
olarak yorumlanabilmektedir.

Analizden elde edilen bu bilgiler dogrultusunda; bagimh degiskene bagh
olarak, bafimsiz degiskenlerin &nem siralannin belifenmesi amaciyla Sig.
Incelenmektedir. 3 degiskenin (Sig) degerleri bakimindan anlamh oldugu
gérilmektedir. Sonug¢ olarak bagimh degisken olarak kabul edilen turizm igletmeleri
Uzerinde bu 3 degiskenin etkili oldugu kabul edilmektedir.

Bagimii degisken Uzerinde, ba@imsiz degiskenlerin &nem siralarn
incelendiginde; (Sig) ,000 degeri ile igletme maliyetlerinin, bagimli degigken
izerinde en yogun éneme sahip oldugu sonucuna ulagiimaktadir. Diger 2 bagimsiz
dedisken ise (Sig) de§erleri bakimindan esgit oldugu igin, énem siralarnin
belirlenmesinde Beta (B) degerlerinin ele alinmasi gerekmektedir. Tabloda yer alan
Beta degerleri dikkate alindidinda; krizlerin galigsanlar Gzerindeki etkilerini iceren
bagimsiz dediskenin, daha yliksek Beta dederine sahip oldugu ve bagimh dedigken
tizerinde ikinci 6nem sirasinda yer aldigi gérilmektedir. Uglinci olarak ise; sunulan
hizmetlerdeki aksamalarin, bagimili degigkenimiz olan turizm igletmeleri Gzerinde
énemli oldugu gériimektedir.

Konu ile ilgili dijer regresyon analizi; ikinci bagimh degisken olarak kabul
edilen “genel olarak kriz sonuglari, sektdrde istihdam edilen personeli olumsuz
yénde etkiler” ifadesinin bagimsiz degiskenlerle analize tabi tutulmasiyla
olugmaktadir. Analiz sonuglan Tablo 26’ da gosteriimektedir.
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Tablo 26: Kriz Sonuglarinin Sektdrde Istihdam Edilen Personele Etki Diizeyi

Degiskenler Beta T Sig.
isletme Faaliyetlerindeki Aksamalar ,136 1,420 ,159
Caliganlar Uzerindeki Sonu¢lar ,285 3,260 ,002
Sunulan Hizmetlerdeki Aksamalar ,520 7,133 ,000
isletme Maliyetleri Uzerindeki Etki ,155 1,830 ,071

Not** R :,753 R?:, 567
F:27,449 Sig. F:,000

Tablo 26 incelendidinde; F degerinin 27,449, p =< ,000 dizeyinde anlamlt
olarak gergeklestidi goriilmektedir. Buna bagl olarak R degeri ( ,753) ve R kare (r?)
degderi (,567) olarak bulunmus ve R kare degerinin, sosyal bilimler alaninda
yurGtllen aragtirmalar igin kabul edilebilir bir dizeyde oldudu gérilmisgtar.

R kare degerinin (, 567 ) olarak bulunmasi, genel olarak sektdrde istihdam
edilen personeli etkileyen kriz sonuglari iginde yaklagik %57’ lik dilimin bu sonuglar
arasinda oldudunu ancak, s6z konusu ¢aligsanlar etkileyebilen bagka degigkenlerin
de varoldugunun goéstergesi olarak yorumlanabilmektedir.

Analizden elde edilen bu bilgiler dogrultusunda; bagimh degiskene bagh
olarak, badimsiz degiskenlerin 6nem siralannin belirlenmesi amaciyla Sig.
incelenmektedir. 2 degiskenin (Sig) degerleri bakimindan anlamit oldugu
gérilmektedir. Sonug olarak bagimh degigken olarak kabul edilen sektér caliganlan
tizerinde 6zellikle bu 2 degdiskenin etkili oldugu kabul edilmektedir.

Bagimsiz degigkenlerin 6nem siralan incelendiginde; ilk sirayl, sunulan

hizmetlerdeki aksamalarin aldi§i, ikinci sirada ise; krizlerin igletme galiganlarn
Gzerinde yaratti§i sonuglarn yer aldi§i gériiimektedir. Diger bir deyisle; gelen olarak
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turizm sektbriinde g¢aligan personel Gzerinde bu iki degiskenin daha blylk etki
dizeyine sahip oldugu savunulabilmektedir.

Son regresyon analizi; genel olarak turizm sektdrintin kriz sonuglarindan
olumsuz ydnde etkilendigine iligkin badimh degigkenle, kriz sonuglanna iligkin
bagimsiz degiskenlerin analizi ile yapiimaktadir. Turizm sektériintin bittnd Gzerinde
etki glicine sahip bagimsiz degiskenlerin bulunmasi igin yapilan regresyon analizi
sonuglari Tablo 27 ‘ de incelenmektedir.

Tablo 27 : Kriz Sonuglarinin Genel Olarak Turizm Sektdriine Etki Diizeyi

Degiskenler Beta T Sig.
Isletme Faaliyetlerindeki Aksamalar A71 2,016 ,047
Caliganlar Uzerindeki Sonuglar 17 1,505 136
Sunulan Hizmetlerdeki Aksamalar ,6?3 10,418 ,000
isletme Maliyetleri Uzerindeki Etki 167 2,230 ,028

Not** R:,812 R%:, 660
F:40,685 Sig. F:,000

Tablo 26 incelendiginde; F degerinin 40,685, p =< ,000 duzeyinde aniamli
olarak gerceklestigi gérilmektedir. Buna bagli olarak R degeri (,812) ve R kare (r?)
degeri (,660) olarak bulunmug ve R kare degderinin, sosyal bilimler alaninda
ylrittilen aragtirmalar igin kabul edilebilir bir dizeyde oldugu gériilmustar.

R kare degerinin (, 660 ) olarak bulunmasi, genel olarak turizm sektérand
etkileyen kriz sonuglan icinde yaklagik %66’ lik dilimin bu sonuclar arasinda
oldugunu ancak, turizm sektérinin bUtlinan etkisi altina alabilen bagka
degiskenlerin de varoldugunun gdstergesi olarak yorumlanabilmektedir.
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Tablo 26' daki veriler ele alnidifinda; genel olarak turizm sektdriindin, krizler
nedeniyle ortaya c¢ikan bazi sonuglardan ne derecede etkilenebildigi de
gorlimektedir. Sonuglara gére, genel olarak turizm sektdrind olumsuz ydnde
etkileyebilen kriz sonuglari; sirastyla, sunulan hizmetlerdeki aksamalar, krizlerin
isletme maliyetleri agisindan yaratti§i sonuglar ve igletme faaliyetlerindeki aksamalar
olarak belirlendigi gdriimektedir.

Gergekten de; turizm sektdrintn, butlnlyle krizlerden etkilenmesi
codunlukla, bu degiskenlere bagh olarak gergeklegsmektedir. Sunulan hizmetlerde
ortaya ¢ikan aksamalann, maliyetleri ve dogal olarak igletme faaliyetlerini de
etkileyerek, tim sektérii olumsuz yonde etkileyebilecegi kabul edilebilir bir iddiadir.
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SONUG VE ONERILER

Toplumsal ve ekonomik boyutlariyla bir¢ok (lkenin kalkinmasina glgli
katkilar saglayan turizm sekiérii, diinyadd en hizli gelisen sektérler arasinda yer
almaktadir. Turizm sektori; gelismekte olan bir Glke olarak kabul edilen Ttrkiye'nin
de, en 6nemli kalkinma araglanndan biri olarak gériimektedir. Bu nedenle; sektériin
alke ekonomisine sagladigi katkilann sdrekiiliginin saglanmasi, sektérin gelisimi ve
buyamesi agisindan, sekidr icinde yer alan tim kesimler tarafindan gereken
hassasiyetin gbsteriimesi gerekmektedir.

Kiresellegme egiliminin; bir gok konuda hizli- bir degisime neden oldugu
gbzlemlenen glinimiizde, dider sektérier gibi turizm sektéri de sancili dénemler
gegirebilmektedir. Zaman zaman yaganan hizli degigimler; makro agidan basta tlke
ekonomileri olmak Gzere, mikro agidan tim igletmeleri etkileyebilecek bir diizeye
ulagabilmekte ve sektdrel dengelerde bozulmalara yol agabilmekiedir.

Sektorel dengelerin bozulmasina neden olan degisim ya da durumlardan en
Onemlisi; Ulkelerin sikga kargi karsiya kalabildikleri “kriz ddnemleri” olarak kabul
edilmektedir. Bu nedenle; kriz dénemieri genel olarak, aniden geligen, Ulke ya da
bolge ekonomilerini zarara ugratabilecek potansiyele sahip, agiimasi zor siregler
olarak tanimlanmakia ve kabul ediimektedir.

“Kriz” kavramina iligkin yaygin goérus; krizlerin istenmeyen durumlar olarak
gbrildagini dogrulamaktadir. Oysa; konunun sadece bu ybniyle ele alinmasi,
degisimin bazi olumiu ydnlerini yok saymak olarak yorumlanmaktadir. Konu bu
acidan ele alindijinda; gergekten de, kriz ddnemleri ya da durumlarnin sadece
olumsuz sonuglar icermedigi, 6te yandan; kriz dénemlerinin, degigimin olumiu baz
sonuglanni da iginde barindirdigi unutulmamalidir. Ciink{i; yasanan her kriz, ayni
zamanda geligim ya da daha iyiye gitmeye yonelik firsatlan da igermektedir.

Bu acidan; her sektdrden igletmelerin “sancili ddnemler” olarak nitelendirilen
kriz durumlanyla kargilasabilecegi; ancak, bu déneme yénelik ¢céziim stratejileri -
gelisgtrme ve hazirhki olma gibi unsurlann tamamianmasiyla, krizin olumiu
sonuglarindan da yararlanilabilecegi kabul edilmektedir.
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Isletme ybnetiminde kriz sézcugini tanimlamak igin; kriz kavraminin ortak
noktalarini bulmak gerekmektedir. Degisik ifadelerden yola g:lka.rak kriz kavraminda
oncelikle bir sorunun varifindan séz edilmekte ve bu sorun ya da sorunlar
isletmenin amaglarini tehlikeye sokmaktadir. Bu nedenle, sorunun ¢dzima igin
igletmenin timi ya da belirli bdlamlerinde degisiklikier gerekmektedir. Ote yandan;
igletmelerde yaganan sorun ya da sorunlann timd kriz olarak kabul edilmemektedir.
Kriz ve kriz yonetimi kavramlarinin tam ve net olarak anlagiimasi bu agidan dnem
kazanmaktadir. [gletmeler agisindan olagan ve ginliik sorunlanin hepsi kriz olarak
adlandinimamaktadir. Bu nedenle; o6zellikle Gst yonetim kademesinin ya da
igletmelerdeki kriz ydnetimi birimlerinin, kriz analizlerini ve o6igitlerini net olarak
bilmesi gerekmektedir.

Isletme yénetiminde kriz, en basit sekliyle, tehdit edici sartiara midahale
edebilme yetersizligi olarak tanimlanmaktadir. Turizm igletmelerini gogunlukla kriz
dénemlerine slrikleyen baglica etkenler ise iki ana baglik altinda toplanmaktadir.
Bunlar; isletme dig! ve igletme igi etkenler olarak adlandinimaktadir. isletme digt kriz
nedenleri kisaca; dogal ¢evre, ekonomik, politik 'ya da yasal, uluslararasi gevre,
teknolojik ve sosyo - kiiltiirel etkenler olarak Szetlenebilmektedir. Igletme igi kriz
nedenleri ise; ydnetsel kaynakl, érglitsel yapi kaynakl, yagam ewvresine, igletme
blyukiiiga ve karmagiklik derecesine bagli olmak UGzere bodllimlere ayrilmaktadir.

Galisma kapsaminda; o6zellikie (zerinde durulan turizm sektériinin de,
gegmigte ve gunimiizde ¢ok sayida olumsuziukiar ve sancili dénemler gegirdigi
gézlenmektedir. Sektoriin; ¢ok ydnltlik gibi kendine has bir takim 6zelliklerinin
olmasi, turizm endistrisinin kriz ddnemlerinden de siklikla etkilenebileceginin
gobstergesi durumundadir.

Bilindigi gibi; turizm sektdrli, dig ¢cevrede ortaya ¢ikan tim degigimierden
dijer sektorlere oranla daha fazig etkilenebilmekte ve bu nedenle de; sektbri
olusturan unsuriardan birindeki herhangi bir aksama, sektérde faaliyet gbsteren
diger isletmeleri de ciddi boyutlarda krizlerle karsi karsiya getirebilmektedir. Bu
nedenle; Glkemizde hizli bir geligim gdsteren ve gelecek igin biylk bir umut olarak
gorilen, turizm sektérinln batindlyle krizlere ve sancili dénemiere hazirhikh olmalan
gerekmektedir.
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Turizm sektérinin hassas yapisi nedeniyle, sektérin en &nemli
parcalarindan biri olan konaklama igletmeleri de, “kriz doénemleri® ile
karsilagabilmektedir. Bilindigi gibi konaklama igletmeleri, bdigesel, ulusal ya da
uluslararasi degisimlerden ¢oguniukla etkilenmektedir. Bu nedenle; konaklama
isletmeleri agisindan kriz yénetimi, gok boyutlu bir 6zeliik tagimaktadr.

Krizlerin konaklama igletmeleri {zerindeki etkilerini ve krizlerin ¢dzimine
yénelik uygulanan stratejileri aragtirmaya yonelik olan bu g¢aligmada elde edilen
sonuglan ve bu sonuglar dahilinde getirilen onerileri agagidaki sekilde 6zetlemek
mimkunddr.

Konaklama igletmeleri ybneticileri; genel olarak, kriz olgusunu teorik dlizeyde
bilmekte ve konunun énemini kavramakta; ancak, kriz yénetimi gereklerini uygulama
alanina yasitmak agisindan yetersiz kalmaktadir. Kriz yonetim ve acil eylem
planlarina sahip olan konaklama igletmesi sayisinin olduk¢a ylksek oldugunun
belifrenmesine karsin, kiglk ¢aph krizlerden bile ciddi boyutlarda etkilenebilen
konaklama igletmelerinin say1 bakimindan fazlahg dikkat ¢ekmektedir. Bu durum
da; kriz ydnetimi uygulamalarinin sadece teorikte varoldugunun ve gincel hayatta
bu uygulamalara gereken énemin verilmediginin gostergesi durumundadir. Oysa;
her tarll krizin asimasinin en temel yolu, gerek krizler Oncesi, gerek kriz
dénemlerinde ve gerekse krizler sonrasinda igletmé yoénetiminin kriz ydnetimi
uygulamalanni dikkate almasidir. Ayrica; konaklama igletmeleri yo6neticilerinin
krizlerin olasi etki ve sonuglarindan daha az etkilenmek icin bagvurduklan kriz
yénetimi uygulamalanni ancak krizler olugtugunda devreye soktuklan ve g¢ogu
zaman bu sebepten dolayl, potansiyel krizierden daha fazla etkilendikleri
gérilmektedir. Dolayisiyla; yo6neticilerin krizleri kisa vadeli ¢ézim arayiglanyla
ybnetmeye caligtiklan da ortaya gikmaktadir.

Bu galismanin 6nemli sonuglarindan birisi de; aragtirmaya katilan konaklama
isletmelerinin digsal kaynakh krizlerin etkilerini daha fazla hissettiklerinin
belilenmesidir. Caligma kapsaminda gortsilen konaklama igletmesi ybneticileri,
sbz konusu igletmeleri olumsuz yénde etkileme gticiine sahip kriz tirlerini; ilk olarak
ekonomik ve finansal krizler, ikinci olarak ise tertr saldirilan olarak belirlemiglerdir.
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Konu bu agidan ele alindifinda; belirtilen kriz tirlerine bagh olarak kriz
nedenlerinin de; ekonomik istikrarsizlik, enflasyon ve terdrizm olarak belirlendigi
gorilmektedir. Ulkemizin yillardir i¢ ice oldugu ekonomik krizler ve son yillarda
ozellikle turizm sektdrli Gzerinde etkisini giderek ‘hissettirmeye baglayan terdrizm
hareketleri, konaklama igletmelerini krizlerle kargi kargiya getirmigtir.

Ozellikle diinya c¢apinda etkisini artiran terér hareketleri; genel olarak
Ulkeleri, mikro agidan ise igletmenin bulundugu bolgeyi ya da igletmenin kendisini
etkileyebilmektedir. Bu durum; o6zellikle llke ya da bélgenin turistik tlketiciler
tarafindan giivensiz bulunmasina ve bdylece bdlgeye yonelik talebin azalmasina da
neden olabilmektedir. |

Konaklama igletmelerini kriz ddnemlerine sirikleyen diger bir Snemli etken
iki bayak deprem meydana gelmig ve bu {izlici olaylann etkileri, her alanda oldugu
gibi turizm sektériinde de kendini gdstermigtir.

Konaklama igletmeleri agisindan bir diger kriz tirGnan ise, igletmeler iginde
meydana gelen ve turistik tlketicilerin 6limilyle sonuglanan kazalar ya da igletmede
konaklayan tiiketicilere yonelik saldirilar olarak belirlendidi gdrilmektedir. Her ne
kadar; bu kriz tirleri, igletme ici etkenlerden kaynaklanan krizler olarak adlandirisa
da; bu ve benzeri olaylann, turizm sektérini genel olarak olumsuz ydnde etkileme
gliclinin oldugu bilinmektedir. Isletme ici kriz etkenleri arasinda yer alan bu kriz
tarleri, blylk élglide yénetimce dnlenebilmekte ve dig kaynakl krizlere gére daha
kolay ¢dzilebilmektedir. Ancak; turizm sektérinin temel taglarindan hiri, seyahat
eden bireylerin can ve mal glvenliginin korunmasi ve yeterli glivenlik dnlemleri
altinda seyahat edebilmelerinin saglanmasidir. Bu durum ayrica; Gike imajinin
korunmasi agisindan da dnem tagimaktadir.

Aragtirmanin bir dider kismi; olasi ya da potansiyel krizlerin konaklama
igletmeleri Gzerinde yarattidi olumsuz etkilerin analizine ydneliktir. Elde edilen
sonuglar incelendiginde; konaklama igletmelerinde yaganan krizlerin en olumsuz
sonuglar, igletmelerin satig ve karliik diizeyinde ortaya gikmaktadir. Bu sonucun;
krizlerin en énemli nedeni olarak gdsterilen, (lkenin ekonomik ve siyasi durumu ile
baglantisi agikga gorlimektedir. Ulkede varolan ekonomik istikrarsizlik ya da
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dalgalanmalann, konaklama igletmelerine yansimasi ilk olarak satis ve karlilik
dlzeylerindeki duglste gbriimektedir. Kriz ortaminin getirdigi belirsizlik ve finansal
glclikler, isletme yoneticilerinin gelecege yodnelik planlarim net bigimde
olusturamamalarina da neden olmaktadir.

Krizlerin, konaklama igletmeleri Gizerinde yarattigi bir diger etki ise doluluk
oranlarinda gézlenmektedir. Aragtirmaya katilan birgcok ydneticinin, krizlerin doluluk
oranlanni digirdigine yonelik yaklagimian bu agidan kabul edilebilir olmaktadir.
Ozellikle; kriz etkilerinin yodunlastigi dénemierde, yasanan kriziere bagh olarak
igletmelerin doluluk oranlannda farkedilebilir dlzeyde dugUglerin yagandigi
belirlenmigtir.

Satis ve karlilifin azalmasi ya da igietmelerin doluluk oranlarnin digmesi ile
paralel olarak, konaklama igletmelerinde oda fiyatlaninin da digis gésterebildigi ve
bu durumun ¢ok sayida ybnetici tarafindan 6nemli bir kriz sonucu oldugu da
farkedilmektedir.

Konaklama igletmelerinde krizler nedeniyle ortaya ¢ikan bu olumsuz
sonuglarin en aza indiriimesinin temel kosulu; tiri ne olursa olsun, igletme
yénetimlerinin kriz dénemlerine hazirlikh olmalandir. Krizlere hazirlikh olabilmenin ilk
kogulu ise; kriz ybnetim birimieri ve planlarinin olugturuimasi olarak kabul
edilmektedir. Clinka; krizlere hazirflikli olma durumu, konaklama igletmelerinde kriz
ybnetim birimleri ve kriz planlarinin varidina bagh olarak degigsmektedir. Bu
durumda; aragtirmaya katilan isletmelerin gogunlugunda, kriz planiarinin varligindan
s6z edilmesi, konaklama igletmesi yodneticilerinin krizlere kargi onlem almaya
caligtiklarini dogrular niteliktedir.

Kriz planiart ve kriz y&netim birimlerinin hazilanmasinin yani sird;
konaklama igletmeleri agisindan, krizleri 6nlemek ya da en azindan olasi krizlere
hazirlikh olmak amaciyla uygulanabilecek diger stratejiler ise kisaca; igletmenin i¢ ve
dig gevresinin surekli izlenmesi, erken uyan sistemleri kullanilarak kriz sinyallerinin
farkedilmesi ve igletmede ortaya gikabilecek degisik kriz trlerinin olast etkilerinin
6nceden belirdlenerek gerekli dnlemierin alinmasi olarak ézetienebilmektedir.
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Agiklanan galisma sonuglarina dayanarak konaklama igletmesi yoneticileri
icin agagidaki 6neriler sunulmaktadir.

* Aragtirma sonuglan, konaklama igletmelerinin sik sik kriz donemleriyle
kargilastiklarini ve yaganan bu sancili dénmelerin, igletmeleri farkli bir gok
yénden etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu nedenle; krizleri dnleme ve
krizlerin olumsuz etkilerini en aza indirme amaciyla konaklama igletmesi
ybneticilerinin, kriz yonetimi kavramini detayl bir bigimde bilmeleri ve
uygulamalarn gerekmektedir.

= Kriz ybnetimi; birtakim uygulama, strateji ve taktiklerden olugan bir batin
oldugundan, yoneticilerin igletme faaliyetlerini tehdit eden kosullara karsi
hizh bir karar alma mekanizmasi olugturmalan gerekmektedir. Kararlarin
hizli ve net bigimde alinabilmesi, krizlere karg! olusturulacak énleme ya da
¢6zim stratejilerinin de hizli bir bigimde uygulanmasina olanak
saglayacaktir.

= Konaklama igletmeleri ybneticileri; ic ve dig cevrede olusan degigimleri
yakindan izlemeli ve degigik kriz tarlerine ait sinyallere 6nceden
ulagabilmelidir. Bu sinyallere ulagilimastyla birlikte; isletme iginde yer alan
farkli bdlumlerin ydneticileri ile, rutin toplantilar yapilmali ve ¢evredeki
degigimlerden kaynaklanabilecek olasi krizler dnceden belirlenmelidir.
Isletmenin i¢ ve dig gevresinin dikkatli bir bicimde izlenmesi, olasi krizlere
kargi gerekli dnlemierin alinmasina olanak saglayacaktir.

= Krizlere karst; i§Ieltme faaliyetlerinin strekiilijini koruyabilmek amaciyla
uygulanabilecek bir diger strateji, erken uyan sistemlerinin kullanmimasidir.
Isletme ybneticileri, hem igsel hem de digsal kaynakh kriz sinyallerini
Onceden belilemek ve gereken kriz 6nlemierini zamaninda aiabilmek igin
erken uyan sistemlerini olugturmak zorundadir.

» [Krizlerin gogunlukia aniden ortaya glkmasi, isletme yOneticilerinin gerekli
kararlan almasi igin gereken zamani ortadan kaldirmaktadir. Bu nedenle
ybneticiler; her an ortaya ¢ikabilecek krizlere iligkin kriz ydbnetim ve acil eylem
planian olugturmalidir. Kriz ve acil eylem planlannin hazirik agamasinda;
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igletmelerin glcll ve zayif yénleri ortaya c¢ikanimali, igletme gevresinde
olugabilecek tehdit ve firsatlar bu agidan degerlendiriimelidir. Planiann
hazirlanmasi konusunda; yoneticilerin yetersiz kalabilecedi durumlarda,
igletmeyi etkileyebilecek olasi kriz tlirlerine goére igletme digindan kriz
uzmanlarina ya da igletmenin bulundugu bdlgedeki Gniversitelerin ilgili
bélumlerinden yzman kigilere bagvurulmalidir. Yine bu konu hakkinda gerekli
editimin verilmesi icin, egitim danigmanligi veren ticari kuruluglardan yardim
alinmasi faydah olacaktir.

» Hizmet sektérinin; emek — yodun bir ozellije sahip olmasi, igletme
bagansinin igletmede ¢aligan personelin de bagarsina baglh olarak
degistigini kanittamaktadir. Bu agidan; konaklama igletmelerindeki personelin
de énemi blyiktir. S8z konusu igletmeleri etkileyebilecek bir kriz dénemi ya
da durumunda, personele gerekli bilgilerin verimesi ve her konuda
calisanlarin yénetime destedinin saglanmasi gerekmektedir.

= Ozellikle dig kaynakli bazi kriz tirleri, konaklama igletmesi yéneticilerinin tek
baglanna ¢dzebilecekleri olaylar degildir. Bu nedenle ydnetimler, ayni faaliyet
alanindaki diger igletmelerle gii¢ birligi yaparak birlikte hareket etmelidir.

= Yogun kriz dénemleri distnuldaginde; krizlerin olumsuz etkilerini azailtmak
icin her igletmede, kriz éncesi dénemde kriz butgelerinin olugturulmasi
gerekmektedir. Hazirlanan bu bitgeler, kriz aninda igletmenin yagayabilecegi
finansal bazi zorluklar agmakta yardimc olmaktadir.

Sonug olarak; turizm igletmeleri agisindan kriz dénemlerinin, belirli énlemler
alinmaksizin  agiimast mimkin olmamaktadr. Konu bu agidan
degerlendirildiginde;. konaklama igletmeleri igin hazidanmig kriz ydnetim
modelinin incelenmesi, kriz dncesi, kriz ani ve sonrasinda igletme ydnetiminin
aimas: gereken 6nlem ve hazirliklan topluca gbstermesi agisindan yararli
olacaktir. Bir konaklama igletmesi yodneticisinin kriziere hazirlikli olmasi ya da
krizleri zararsizca asabilmesi igin modelde yer alan uygulamalarin bilincinde
oimas| gerekmektedir. Elde edilen galigma sonuglari ile konaklama igletmeleri
icin kriz ydnetimi modeli agagidaki gibi hazirlanabilmektedir.
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Konaklama igletmeleri igin Hazirlanmig Kriz Y6netim Modeli

KRIiz ONCESI DONEM

BIRINCI ASAMA

Kriz sinyallerinin 6nceden farkedilebilmesi i¢in gerekli erken uyan
sistemierinin kultaniimasi

!

IKINCI ASAMA

Acil eylem planlarinin olugturulmasi
Kriz planlannin olugturuimasi — gerekli durumlarda uzman kigiler ya da kriz
danigmanlarindan yardim alinmasi

|

UCUNCU ASAMA

Kriz yénetim biriminin olugturuimasi
Acil bilgi merkezlerinin (kriz odalannin) olusturulmasi

Kriz bitgelerinin hazirlarimasi

DORDUNCU ASAMA

Isletme caliganlarina kriz ybnetimi egitimlerinin verilmesi

Olasi kriz senaryolarinin hazirlanmasi

Kriz durumlarninda kullanmlacak kriz iletigim formunun hazirlanarak gerekli
birimlere iletiimesi

Kriz uygulamalarinin yapiimasi

l

ISLETMEDE ANIDEN GELISEN KRiZ DURUMU
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KRIZ ANI

BIRINCI ASAMA
{SLETME BAZINDA UYGULAMALAR

Olay aninda igletmede bulunan konuk ve c¢aliganlanin givenliginin
saglanmasi

isletme ici tim bolimlerie iletigim kurulmasi

Gerekli glvenlik birimleriyle iletigim kurulmasi

Krizin igletme icinde denetim altina alinmasi

Acil bir durum séz konusu ise, durumun niteligi, boyutlan ve olasi geligminin
belirlenmesi

!

IKINCI ASAMA
ISLETME DISI ( MAKRO ) UYGULAMALAR

isletme gewresinde bulunan ve isletmede aniden geligen kriz durumundan
etkilenen yerel halka gerekli yardimlarn yapiimasi

Medyanin olaydan haberdar olmasi durumunda kriz durumu ile ilgili basin
duyurusunun hazirlanmasi ve gerekli birimlere ulagtinimasi

isletme cevresi, boige hatta ulusal capta etkilere sahip blyik kriz
durumlarinda gerekli yerel ve ulusal ydnetim birimlerine konu ile ilgili bilgilerin
verilmesi

l

KRizIN SONA ERMESI
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KRiZ SONRASI DONEM

BIRINCI ASAMA

= Yasanan kriz durumunun degerlendirilmesi (dufum analizi)
» Finansal durumun gézden gegirilmesi
= Krizin agidiginin kamuoyuna duyurulmasi

!

IKINCI ASAMA

= Kriz 6ncesi donemde hazirlanmus kriz planlarindaki eksikliklerin belirlenerek
gerekli degisikliklerin yapiimasi

= Erken uyar sistemlerinin yeniden yapilandiriimasi

= Pazarlama planlarinin yenilenmesi

!

UCUNCU ASAMA

« Halkla iligkiler ve reklam galigmalarina agirik veriimesi
* [sletme imajinda kriz nedeniyle olugabilecek zararlarin giderilmesine yonelik
caligmalar

Yukanda incelenen modelde; kriz &ncesi ddnemde igletme yo6netimi
tarafindan yerine getirilmesi gereken ilk agamanin, erken uyar sistemlerinin
olugturulmasi ve bu sistemlerin kriz sinyallerini dnceden farketme amacina ydnelik
olarak kullaniimasi oldugu goriimektedir. Caligmanin dider bdlimierinde
ayrintilanyla deginildigi gibi, kriz 6ncesi dénemde igletme ybnetiminin temel gbrevi
kriz sinyallerinin 6nceden alinabilmesine yonelik galigmalan ylritmektir. Kriz
belirtileri olarak kabul edilen ve ytnetim agisindan énemii sinyaller olarak kabul
edilen bazi igletme sorunlan arasinda ozellikle; bozulan bilangolar, artan ve yanitsiz
falan migteri sikayetleri, strekli aksayan nakit akiglar, Grin iadeleri, digen satiglar,
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rakiplerin pazardaki yeni hamleleri ve azalan pazar paylan yer aimaktadir. Ancak;
her kriz tarindn birbirinden farkli belirti ve sinyaller igerdigi unutulmamasi gereken
bir noktadir. Bu noktada énemli olan, kriz dncesi donemde igletme ydnetiminin;
hangi kriz sinyallerini izlemesi gerektidini belirlemesi ve buna bagli olarak ikinci
agamaya ge¢mesidir.

Kriz éncesi dénemde, ikinci agama; acil eylem planlan ile kriz planiarimin
olugturulmasi agamasidir. Bu bélimde yoéneticilerin dncelikle aniden geliéebilen ve
sinyalleri alinamayan kriz tlrleri icin gerekli acil eylem planlanni belirlemekte ve
daha sonra diger krizler igin kriz planlanni olusturmaktadir. Bu agamada;
ybneticilerin sikini gektikleri konu, kriz yénetimi hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmamalan nedeniyle, isletme disindan yardim almalarinin gerekmesidir. Bu
durumda ydneticilerin; igletme digindan uzman kisiler, kriz danigmanian, igletmenin
bulundugu bélge ya da gevresinde yer alan Universitelerin ilgili b&élimlerindeki
6gretim Gyeleri ile goérigmeleri ve gerekli yardimlan alarak kriz planlarini
olugturmalan gerekmektedir. Konu hakkinda yeterli bilgi sahibi olmayan ydneticilerin
ozellikle bu agamada cok dikkatli olmalarn gerekmektedir. Cunk(; yanhs ya da
yetersiz hazirlanmig bir kriz yonetim plani, olasi bir krizde igletmeyi bir cok yénden
olumsuz bigimde etkilemektedir.

Kriz 6ncesi donemde 6nemli iki agamanin ardindan; kriz yénetim birimleri ve
acil bilgi merkezlerinin olugturulmasi gelmektedir. Bu agama iginde ayni zamanda
kriz ddnemilerine ydnelik kriz bltgelerinin de hazirlanmasi gerekmektedir. Ozellikle;
aniden geligen kriz durumlarnnda kriz yénetim birimi ve acil bilgi merkezleri blylk bir
8neme sahiptir. Kriz odalan olarak da bilinen bu merkezler, kriz aninda igletme i¢i ve
igletme digi tim iletigim olanaklannin bulundugu kilit bir nokta olarak kabul
edilmektedir.

Isletmenin kriz dncesi hazirlik ddneminde son agama; kriz egitimlerinin
verilmesi, kriz senaryolarinin olugturulmasi, kriz iletigim formunun hazirlanmasi ve
kriz uygulamalarnnin yapilmasidir. Dérdlnci agamanin en énemli kismini; igletme
gahiganlarina krizler ve kriz ydnetimi icin gerekli bilgilerin verilmesi olan “egitim”
olusturmaktadir. Kriz egitimleri ¢aliganlara kriz nedenlerihin, sonuglarinin,
gelisiminin, olasi krizlerin ve kriz aninda yapilmasi gerekenlerin agiklandigi
seminerler olarak kabul edilmektedir. Yine bu agama iginde yer alan bir diger
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hazirlik; olasi kriz senaryolaninin hazirlanmasi ve buna iligkin kriz senaryolarinin
hazirlanmasidir. Bu gergevede; kriz aninda kullanim agisindan blylk énem tasiyan
kriz iletigim formlarinin da hazirlanarak gerekli birimlere ulagtiriimasi gerekmektedir.

Ancak; kriz o6ncesi hazirliklanin yapiimasi, igletmeleri her zaman kriz
dénemlerinden kurtarmaya yetmemektedir. Cogunlukla igletmeler; gerekli 6nlemleri
almig olsalar dahi, kiiglk ya da blylk c¢ok sayida krizle kargi kargiya
gelebilmektedir. Bu nedenie; modelin ikinci kisminda, igletmelerde aniden geligen bir
kriz durumu dlstniimag ve kriz aninda yapilmasi gerekenlere yer verilmigtir.

Kriz ybnetiminin ikinci basamadi olan kriz aninda ydnetim; 2 agamadan
olugmaktadir. llk agama; igletme bazindaki uygulamalarn kapsamakta, ikinci agama
ise igletme digi (makro) uygulamalan icermektedir. Kriz aninda; igletme ybnetiminin
temelini, krizi denetim altina alma konusu olugturmaktadr. Isletmeler, herhangi bir
kriz durumu ile karg! kargiya geldikleri zaman yonetimin ilk igi, olay aninda igletme
icinde bulunan konuk ve galisanlarin can gtivenliginin saglanmasidir. Bu noktada;
krizin sorumlulan ve nedenleri (izerinde zaman kaybetmek yerine yénetim, krizden
birinci derecede etkilenmis olabilecek kisiler Gzerinde yodunlagmalidir. Igletmede
bulunan kigilerin can glivenliklerinin saglanmasinin ardindan hemen igletme ici tiim
birimlerle ve gerekli glivenlik birimleriyle iletigim kurulmali ve krizin en azindan
isletme icinde denetim altina alinmasi saglanmalidir. Bu énlemlerin ardindan gerekli
acil durumlarda, durumun niteli§i ve olasi geligimi tizerinde galigiimal ve krizin seyri
incelenmelidir.

Krizin yaganmasiyla birlikte igletme ydnetimi igin ikinci agama; igletme dig
uygulamalar olarak adlandinimaktadir. Her kriz tiiri igin gegerli olmasa dahi; kimi
krizler; yapilan geredi igletme digina da tagabilmektedir. Bu durumda igletme
yonetiminin ilk isi, igletme gevresinde bulunan ve krizden etkilenen yerel hakla
ilgilenmek, medyanin durumu haber aimasiyla birlikte olasi baskilardan kurtulmak ve
kamuoyunu duyurmak igin basin duyurusu hazirlamak ve gerekli durumiarda ulusal
yénetim birimlerine yasanan kriz hakkinda bilgi vermektir.

Modelin son bélimd; krizin agiimasiyla birlikte baglayan kriz sonrasi ydnetim

dénemidir. Bu dénem 3 agsamadan olugmakta ve yasanan krizin igletme (zerindeki
etkilerinin degerlendirimesi ve igletmenin kriz 6ncesi durumuna donebilmesini
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amaglamaktadir. Kriz sonrasi dénemin ilk agamasi; krize iligkin durum analizlerinin
yapilmasi, finansal durumun gbézden gegirimesi ve krizin agildiginin kamuoyuna
duyurulmastyla tamamlanmaktadir. Cok sayida igletme; krizin gegmesinin ardindan,
yasanan durumu degerlendirmedidi igin, kisa bir stre tekrar ayni tar krizle karsi
kargiya gelebilmektedir. Bunun &nlenmesi igin, genig ¢apli bir durum analizinin
yapilmasi, krizin nedenleri, etkileri, sonuglari, geligimi, siresi v.b. konular hakkinda
detayl bilgiler eide edilmesi gerekmektedir.

ikinci agamada; énceden hazirlanan ve kriz arinda uygulanan kriz
planlarindaki eksikliklerin belifenmesi ve gerekli degisikliklerin yapiimasiyla
baglamaktadir. Bunu; erken uyan sistemlerinin yeniden yapilandinimasi ve
pazarlama planlarinin yenilenmesi gibi agamalar takip etmektedir. Ger;ekten de;
kriz sonrasi dénemde, isletme y6netiminin kriz dénemini degerlendirerek gerekli
degisiklikleri yapmasi, daha sonra yaganabilecek daha buylik krizlerin agiimasini
kolaylagtiracaktir.

Kriz sonrasi dénemin ve bir bitlin olarak modelin son agamasi; igletmenin
krizden tamamiyle kurtuldugu ve isletme imajinda kriz nedeniyle olugmus zararlann
gideriimesine yoénelik halkla iligkiler ve reklam c¢aligmalarini igermektedir. Bu
donemde; Ozgllikle kriz nedeniyle biylk kayiplar veren igletmelerin, imajlarim
korumak icin gogunlukla halkia iligkiler faaliyetlerini arttirdikian gérilmektedir. Bu
dénemde igletmelerin yerel yénetimlere yardimi, kamuoyu lehine ¢aligmalar, béige
icin dnemli olan faaliyetlerde sponsoriuklan, yazii ve gérsel basinda ¢ikan 6Iumlu
tanitimlan, krizin agiimasinin ardindan igletme imajinda olugabilecek olumsuzlukiar
gidermek agisindan énemli bir rol oynamaktadir.

Sonug olarak; turizm sektdrli ve konaklama igletmeleri agisindan oldukca
yeni bir konu olarak kabul edilen kriz yonetimi, bu alanda yapilacak diger
g¢ahsmalarla ve elde edilecek daha zengin bilgilerle geligtirilebilir. Turizm sektdri
icinde yer alan diger igletmelere ydnelik olarak yapilacak ¢aligmalar da, sektérde yer
alan igletmeler arasinda kargilagtirma yapilmasi agisindan gereklidir. Konu hakkinda
farkli zaman dilimierinde, dider turizm igletmelerinde yapilacak ¢aligmalarnn genel
olarak turizm sektériine olumlu katkilar saglayacagi distiniiimektedir.
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EK 1 : ANKET FORMU ORNEGI

Sayin Yonetici;

Bu galisma, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimier Enstitiisii Turizm lgletmeciligi
Anabilim Dah Yiiksek Lisans tezi igin tarafimdan vyiritiimektedir. Caligmanin amaci;
konaklama igletmelerinin yagadifi krizlerin neden ve sonuglarimi belifemek ve igletme
ydneticilerinin krizlere bakig agilarini degerlendirmektir.

Cahgma sonuglart kesinlikle gizli tutulacak ve sadece aragtrma amagh
kullanmilacaktir. Anketin doldurulmast en fazla alti dakikamz alacaktir. Gosterdiginiz ilgiye
tegekkiir eder, saygilarimi sunanm.

Arag.Gér. O.Devrim YILMAZ
Dokuz Eyliil Universitesi
Isletme Fakiiltesi

Turizm Igletmeciligi Bélimii

BIRiNCI BOLUM - iISLETMEYE iLiSKIN GENEL BILGILER

4. Otelinizin oda sayisini belirtiniz.

1. Otelinizin igletme sekli : a) 100 yadadaha az
a) Bagmmsiz b) 101 —200 arasi
b) Uluslararasi Zincire Bagli ¢) 201 - 300 arasi
¢) Ulusal Zincire Bagl d) 301 ve daha fazla
5. Otelinizde galisan toplam personel
2. Oteliniz kag yildir hizmet sayisini belirtiniz.
vermektedir? a) 50yadadahaaz
a) 5yilyadadahaaz b) 51-100 arasi
b) 6-10yil c) 101 -200 aras!
¢ 11-15yl d) 201 ve daha fazla
d) 16 yil ya da daha fazla 6. lsletmenizin sinifim belirtiniz.
a) 4yildiz
3. Otelinizin faaliyet ddnemini belirtiniz. b) 5wyiidiz
a) Tum yil agk c) Tatil Kdyii
b) Sezonluk 7. Otelinizin tiiriinii belirtiniz.
a) Sehir otéli
b) Kiyi oteli

iKiNci BOLUM - KRiz ILE iLGILI GENEL BILGILER

SORU 1: Otelinizde herhangi bir kriz tiirli SORU 2: Yoneticllik ddneminiz boyunca
i¢in hazirlanmg kriz yonetim plami var mi?  otelinizde herhangi bir kriz durumu yagsadiniz
a) Evet mi?
b) Hayir a) Evet
b) Hayir
SORU 3 : 4 ya da 5 yildizl bir otel ydneticisinin kriz anindaki yaklagimu sizce nastl olmalidir ?
a) Kirizi bhiitiinliyle gdrmezden
gelme
b) Krizi en kisa zamanda gézmek
icin gerekenleri yapma
¢) Kiriz igletmeye zarar vermiyorsa
gecmesini bekleme
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SORU 4: Sizce konaklama igletmelerini en gok etkileyen krizin tiirii agagidakilerden

hangisidir ?

a) Terdr saldinsi

b) Hirsizlik

c) Otel miisterilerine yénelik
saldirilar

c) Otel imajini hedef alan
astisiz dedikodular

d) Isletme galisaniannin
grevieri -

€) Yangin, sel, deprem gibi
dogal felaketler

f) Sunulan iriinlerdeki
bozuklukiar (yiyecek,
icecek, havuz vb.)

)
h)

i)
)

k)

Hizmet kalitesinin diigikliga
ile ilgili krizler

Aracilar nedeniyle ortaya
¢ikan krizler

Ekonomik ve finansal kiizler
Otelde yagsanmug  Oliimle
sonuglanan kazalar
Zehirlenmeler

Salgin hastaliklar

21) Diger
(Liitfen belirtiniz)...........

SORU &: Sizce igletmede yaganan krizlerin en 6nemili nedeni agagidakilerden hangisidir?

a) Ulkenin ekonomik ve siyasi
durumu

b) Giivenlik yetersizligi

¢) Kontrol eksikligi

d) Orgiitsel aksakliklar

e) Egitimsiz personel

f) Dogal nedenler

g) Aracilara olan bagimiilik

h) Planlama yetersizligi

i) Kullanilan ekipmaniardaki
arizalar

SORU 6: Kriz dénemi Oncesinde;
krizden korunmak ya da krizi en az
zararla atlatabilmek icin
agagidakilerden’ hangisinin
uygulanmast sizce daha énemlidir ?

a) Otelin i¢c ve dig gevresinin
streklj izlenmesi

b) Erken uyar sistemleri
kullanilarak kriz
sinyallerinin farkedilmesi

c) Otelde ortaya gikabilecek
degisik kriz tlrlerinin olasi
etkilerinin dnceden
belirlenmesi ve gerekli
déniemlerin alinmasi

d) Olasi kriz tirleri i¢in kriz
ybnetim plan! ve acil
eylem planlarinin
olusturulmasi

)
k)

)

m)

n)
0)

SORU 7:

Tesisin mimari yapisindaki
aksakliklar

Gesitli dis gevre faktérierinin
yanhs analizi

Krizin yaklagtiginin
hissedilememesi

Krizin aniden ortaya gikmasi
Miisteri beklentilerinin
kargifanamamasi

Yonetici yetersizligi

Bir ybnetici olarak sizce

krizlerin otel igletmeleri Gzerinde

yarattigi

en olumsuz etki

asagidakilerden hangisidir ?

h)

Satiglarin ve karhihigin
dasmesi

Orgdit igi gerilimin artmasi
Hizmet kalitesinin dGgmesi
Oda fiyattarinin digmesi
Otel imajinin zedelenmesi
Doluluk oranlarinin digmesi
Caliganiarin
motivasyonunun dlsmesi
Diger

(Latfen belirtiniz)...........
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UcUNcU BOLUM - KRiz YONETIMi KAVRAMINA ILISKIN BILGILER

Asagida yer alan anket sorulanni dofru bulma diizeyinize goére igaretleyiniz.
Omegin; ifade hakkinda bilginiz yok ise, “Kararsizm® segenedini; ifadeye tamamen

katiliyorsaniz, “Kesinlikle Katihlyorum® segenegini “X" ile igaretleyiniz.

Asagida yer alan ifadeleri, krizlerin; isletme faaliyetleri,
galiganlar, hizmetler ve maliyetler agisindan yarattigi
sonuglar acisindan degerlendiriniz.

Tamamen

Katiyorum

Katihyorum

Kararsizim

Katiimiyorum

Tamamen

Katiimiyorum

ISLETME FAALIYETLERINDEKI AKSAMALAR

1. Krizler, igletmenin satig dazeyini dusarar.

2. Krizler, karliliG: azaltir.

3. Krizler, verimliligi azaltir.

4. Krizier, isletme imajini olumsuz ydnde etkiler.

5. Kriz dénemlerinde oda fiyatlar diger.

6. Kriz ddnemlerinde doluluk oranlar: diiger.

CALISANLAR UZERINDE YARATTIGI SONUCLAR

7. Kriz dénemierinde personelin stres yiikii artar.

8. Kriz donemlerinde personelin motivasyonu diiger.

9. Kriz dénemlerinde personelin verimliligi diiger.

10. Kriz dénemilerinde personelin isini kaybetme korkusu artar.

11. Kriz dénemilerinde personelin hata yapma orani artar.

SUNULAN HIZMETLERDEK] AKSAMALAR

12. Krizler nedeniyle hizmet kalitesi diiger.

13. Kriz dénemlerinde miisteri sikayetleri artar.

14. Kriz donemlerinde hizmet iiretimi aksar.

15. Kriz dénemlerinde hizmet sunumu aksar.

ISLETME MALIYETLERI

16.Isletme maliyetleri artar.

17. Isletmede biitge agii ortaya gikar.

18. Isletme borglarinda artig g6zlenir.

19. Finansal riskler artar.

GENEL OLARAK

1 20. Kriz sonuglan, turizm igletmelerini etkiler.

21. Kriz sonuglarn, sektérde istihdam edilen personeli etkiler.

22, Kriz sonuglart, turizm sektdriiniin bltiiniinii etkiler.
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DEMOGRAFiK DEGERLENDIRMELER

1. Yasiniz:
a) 30 ve daha kiigiik
b) 31 -35 arasi
¢) 36-40 arasi
d) 41 ve daha biiyiik

2. Cinsiyetiniz :
a) Kadin
b) Erkek

3. Egitim durumunuz: (Liitfen en son bitirdiginiz okulu igaretleyiniz)
a) llk ve orta dgretim
b) Lise
¢) Turizm lisesi
d) Universite (2 yillik)
e) Universite (4 yillik)
f) Yiiksek lisans ve (stii

4. Ydneticilik deneyiminiz:
a) 1yilvedahaaz
b) 2-5yilarasi
c) 6-10yil arasi
d) 11 yil ve istii

§. Oteldeki gbreviniz:
a) Genel miidiir
b) Genel miidiir yardimcisi
¢) Boliim sorumlusu (departman midiirii)

6. Kriz ybnetimi kavrami hakkinda daha énce bilgi edindiniz mi ?
a) Evet
b) Hayrr

7. (6). Soruya EVET cevabi verdiyseniz, bilgi edindiginiz kaynagi isaretleyiniz.
a) Gorsel ve yazili basin
b) Konuyla ligili sempozyum, panel, seminer v.b.
¢) Konuyla iigili yayinlanmig kitap ve aragtirmalar

Anketi yanitlarken danigmak istediginiz konulari;
devrim.yilmaz@deu.edu.ir
adresine géndermenizi rica ederim.

ILGINIZE TESEXKOR EDERIM.
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Crosstabs

chi-square Tests

Asymp. Sig.
\ value df (gTsidedg
Pearson Chi-square| 1,8342 2 ,400 |
Likelihood Ratio 1,884 2 +390
Linear-by-Linear
Associat¥on 1,157 1 ,282
N of valid cases _89

a. 2 cells (33,3%) have expected count less than
5. The minimum expected count is 2,16.

Crosstabs

chi-square Tests

Asymp. Sig.
[ value df (2-sided
Pearson Chi-square 9,9022 2 ,007
Likelihood Ratio 14,979 2 ,001
tinear-by-Linear
Association 2,731 ,098
N of valid cases 89

a. 2 cells (§3,3%D have expe&ted count less than
5. The minimum expected count is 1,21.

Crosstabs

Chi-square Tests

Asymp. Sig.
value df (Z—Sidedg__
Pearson chi-square| 62,6602 2 ,000
Likelihood Ratio 63,814 2 ,000
Linear-by-Linear
Association 59,154 1 »000
N of valid Cases 89

a. 2 cells (33,3%) have expected count less than
5. The minimum expected count is 2,84.
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Correlations

Correlations

BAGSIZI | BAGSiz2 | BAGSIZ3 | BAGSiZ4

BAGSiZ1 Pearson Correlation 1 ,355% ,703*1 ,247%
Sig. (2-tailed) . ,001 000 ,019
N 89 89 89 89

BAGS1Z2 Pearson Correlation ,355% 1 297* ,645%
Sig. (2-tailed) ,001 . ,005 ,000
N 89 89 89 89

BAGSiZ3 Pearson Correlation ,703%1 ,297% 1 ,435%
Sig. (2-tailed) ,000 ,005 s ,000

N 89 89 89 89 |
BAGSiZ4 Pearson Correlation 247* ,645* 435 1
Sig. (2-tailed) ,019 ,000 ,000 0
N 89 89 89 89

**.Correlation is significant at the 0.01 level (2—talled).
*.Correlation Is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Regression

variables Entered/Removed?
{

variables
Removed

variables
Model Entered
1 BAGS124,
BAGS1Z3,
BAGS122, '
BAGS1Z1

a. ATl requested variables entered.
b. Dependent variable: IFADE20

Method

Enter

Model Summary

std. Error
del Adjusted R ofithe
Mode R R_Square Square _ Estimate
iy ' 8447 712 ,699 ;4841 |

a. Predictors: (Constant), BAGS1Z4, BAGS1Z3,
BAGS1Z2, BAGS1Z1

ANOVAP
sum of
Model squares df Mean Square F_ sig.
Regression| 48,720 4 12,180 51,975 ,000°
Residual 19,685 84 234
Total 68,404 88

a. Predictors: (Constant), BAGS1Z4, BAGS1Z3, BAGS1Z2, BAGS1Z1l
b. pDependent variable: IFADE20

Coefficients?
Standar
dized
Unstandardized coeffic
coefficients ients
Model B |std. Error Beta t sig. |
1 (Constant) -,559 T ,254 -2,195 ,031
BAGS1Z1 -4 E-02 ,160 -,022 -,277 ,783
BAGS1Z2 ,297 ,086 , 245 3,440 ,001
BAGS1Z3 272 ,083 ,196 3,291 ,001
BAGS1Z4 , 822 ;082 ;696 10,089 ,000

a. bependent vVariable: IFADE20




Regression

variables Entered/Removed®

Model

Variables
Entered

variables
Removed

Method

BAGS1Z4,
BAGS12Z3,
BAGS1Z2,
BAGS1Z

Enter

a. A1l requested variables entered.
b. pependent variable: IFADE21l

Model Summary

. std. Error
Adjusted R| of the
Model R R Sguare Square Estimate
1 L7532 1567 _1546 ,4321

a. Predictors: (Constant), BAGS124, BAGS1Z3,

BAGS1Z2, BAGS1Z1

ANOVAP
del Sum of T .
| Mode Squares Mean Square F sig.
1 Regression| 20,498 4 5,124 27,449 ,000
Residual 15,682 84 ;187
Total 36,180 88

a. Predictors: (Constant), BAGS1Z4, BAGS1Z3, BAGS1Z2, BAGS1Z1l
b. pDependent variable: IFADE21

coefficients?
Standar
dized
Unstandardized Coeffic
Coefficients ients

Model B std. Error | Beta _t sig‘ .

1 (Constant) -,555 1227 -2,445 ;017
BAGS1Z1 y203 ,143 +136 1,420 , 159
BAGS1Z2 2252 ,077 +285 3,260 ,002
BAGS123 + 526 ,074 +520 7,133 ,000
BAGS1Z4 2133 ,073 4155 1,830 071

a. Dependent variable: IFADE21
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Regression

variables Entered/RemovedP

variables variables
Model Entered Removed Method
T BAGS1 zg ,
BAGS1Z |

BAGS1Z2, » | Enter
BAGS1Z

a. AlT requested variables entered.
b. Dependent variable: IFADE22

Model Summary

std. Error

Adjusted R| of the

Model R R_Square Square Estimate
1 , 8122 ; 660 , 643 ,4406

a. Predictors: (Constant), BAGS1Z4, BAGS1Z3,
BAGS1Z2, BAGS1Z1:

ANOVAP
del Sum of g .
Mode squares Mean Square F sig.
T Regression| 31,600 4 7,900 40,685 ,000
Residual 16,310 84 ,194
Total 47,910 88

a. Predictors: (Constant), BAGS1Z4, BAGS1Z3, BAGS1Z2, BAGS1Z1
b. pependent variable: IFADE22

Coefficients?
Standar
dized
Unstandardized Coeffic
Coefficients ients
Model B std. Error | Beta t sig.
T {Constant) =, 068 ,232 4,178 ,000
BAGS1Z1 ,294 , 146 s 171 2,016 ,047
BAGS1Z2 ,118 ,079 w117 1,505 ,136
BAGS123 ,783 ,075 ,673 10,418 ,000
BAGS1Z4 165 ,074 , 167 2,230 028 |

a. Dependent Variable: IFADE22
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