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Konaklama Isletmelerinde Kriz
Yonetimi: Yoneticilerin Kriz
Yonetimi Yaklasimina Yonelik Bir
Uygulama

Ozet

Konaklama igletmelerinin krizden olumsuz yonde etkilenmesinde, ydneticilerin
krize ve kriz yonetimine karsi yaklagimlari énemli bir rol oynamaktadir. Yoneti-
cilerin, potansiyel bir krizi 6nleyebilmek, kriz ddnemlerindeki tehdit ve tehlikeler-
den en az zararla ¢ikabilmek ve bununla birlikte kriz ortamindaki gelismeleri fir-
sata cevirebilmek icin krize kargi duyarli olmalari ve kriz yénetimine énem ver-
meleri gerekmektedir.

Bu calismada kriz, kriz yonetimi, krize neden olan faktérler ve etkileri konusunda
bilgiler verilmistir. Uygulama ¢alismasinda, yoneticilerin kriz ve kriz yénetimi ko-
nusundaki yaklagimlari test edilmistir. Arastirma sonucunda, konaklama isletme-
leri yoneticilerinin teorik olarak kriz konusunda gerekli bilgilere sahip olmalarina
ve kriz yonetimini gerekli gérmelerine ragmen, isletmelerinde kriz yénetimini uy-
gulama konusunda yeterli hassasiyeti géstermedikleri belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yénetimi, Yénetici, Konaklama Isletmeleri, proaktif
Yaklasim.

The Crisis Management in Lodging Enterprises:
An Application on the Crisis Management

Approach of Managers

Abstract

The approaches of managers to crisis and crisis management play an important
role upon the negative crises in lodging enterprises. Managers should be sensi-
tive to crisis and pay attention to the crisis management in order to prevent a po-
tential crisis, survive a crisis with least damage from threats and dangers and to
turn the developments during the crisis time into opportunities.

In this study, crisis, crisis management, the factors that caused the crisis and ef-
fects of the factors have been discussed. In the applied study, the approaches of
managers to crisis and crisis management have been tested. As a result of rese-
arch, although managers of lodging enterprises in theory have the enough infor-
mation about crisis and think that crisis management is necessary; it is determi-
ned that the managers haven’t showed sufficient sensitivity in application to cri-
sis management in their lodging enterprises.

Keywords: Crisis, Crisis Management, Manager, Lodging Enterprises, Proac-
tive Approach.
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Giris

Ulkelerin ve iilke ekonomilerinin gittikge artan l-
clide karsilikli birbirine bagimliligi anlamin tasi-
yan kiiresellesmenin (Uzunoglu 2009: 19) giderek
giiclenmesi ile birlikte kriz kavrami da kiiresel bir
olgu haline doniismiistiir. Diinyanin bir bdlgesin-
de yasanan herhangi bir kriz tiirii, diinyanin ote-
ki ucundaki bir iilkeyi stratejik konumuna ve 6ne-
mine gore hizli bir sekilde olumsuz yonde etkile-
yebilmektedir.

Kiiresellesme, ekonomik, siyasal, sosyal iliskile-
rin iilkeler arasinda yayginlagsmasi anlamina gelir-
ken, iiretim, tiiketim, finans piyasalari, hukuk, in-
san haklari, siyasal sistem, kiiltiirel iliskiler, ¢cevre
bilinci, egitim, saglik gibi birgok alanlar1 da kapla-
makta ve orgiitler i¢in yeni ve siddetli kriz alanlar1
a¢gmaktadir (Pira ve Sohodol 2004: 16—17).

Kriz, ortaya ¢ikmadan once, isletme yoneticileri
tarafindan diisiik oncelikli olarak ele alinan veya
hi¢ dikkate alinmayan fakat ortaya ¢iktiginda tiim
isletmeler gibi, konaklama isletmelerinin de he-
deflerini ve varligini tehdit eden, isletmeleri, yo-
neticileri, paydaslar1 ve calisanlarini sikintiya so-
kan, ¢ok yonlii ve karmasik 6zellige sahip bir ol-
gudur.

Krizden etkilenme diizeyleri, sektorler arasinda
farkliliklar arz etmektedir. Ozellikle sosyal, kiil-
tiirel ve ekonomik boyutlariyla gelismis ve gelis-
mekte olan iilkelerin kalkinmasina giiclii katki-
lar saglayan turizm sektorti, krize karsi en duyar-
l1 sektor konumundadir. Bilindigi gibi, turizm tale-
bi tiim beklentiler ve gereksinimler karsilandiktan
sonra, zaman ve ekonomik yeterlilik oldugu tak-
dirde tiiketiciler tarafindan tercih edilen, bununla
birlikte herhangi bir olumsuz gelisme (savas, teror,
salgin hastalik, dogal afet, ekonomik krizler vs...)
karsisinda dncelikli olarak vazgegilebilen bir talep
niteligindedir. Ote yandan, turizm sektoriiniin her
tiirlii olumsuzluga kars1 yiiksek hassasiyeti, kritik
durumlarda diger sektorler i¢in de bir erken uyari
sinyali olarak is gdrmesini saglamaktadir.

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama
isletmelerinin ¢evresinde hizla degisen ve geli-
sen ekonomik, politik, soysa-kiiltiirel, yasal, eko-
lojik ve teknolojik kosullar konaklama isletmeleri-
ni ve yoneticilerini belirsizlikler i¢erisinde hareket
etmeye ve karar vermeye zorlamaktadir. Bununla

birlikte turizm sektorii ve onun 6nemli bir alt siste-
mi olan konaklama isletmeleri, lirettigi ve sundugu
iirtinlerin karakteristik 6zellikleri nedeniyle yasa-
nan kriz hangi boyutta olursa olsun, diger sektor-
lere nazaran krizin olumsuzluklarina ¢ok daha faz-
la maruz kalmaktadir.

Bu calismada, konaklama isletmeleri, kriz, kriz
yonetimi, krize neden olan faktorler ve etkileri ko-
nusunda bilgiler verilmistir. Bununla birlikte yapi-
lan uygulama c¢alismasinda, 4 ve 5 yildizli konak-
lama isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin krize ve
kriz yonetimine yaklagimlar ele alinmistir. Elde
edilen bulgular degerlendirilerek ortaya ¢ikan so-
nuglar 1g18inda Snerilere yer verilmistir.

1. Konaklama Isletmelerinde Kriz ve Kriz
Yonetimi

Konaklama isletmeleri, temel islevi konaklama ih-
tiyacini karsilama olan ve bu dzelligi ile diger tu-
rizm igletmelerinden farklilasan, bunun yaninda
yiyecek-igecek, kat hizmetleri, danigma, ¢amasir-
hane ve kuru temizleme gibi faaliyetlerin tiimiinii
veya birgogunu biinyesinde bulunduran isletme-
lerdir (Kasavana ve Brooks 2001: 2-3). Konak-
lama isletmeleri genel anlamda, turizm endiistri-
si icerisinde yer alan, miisterilerinin bagta konak-
lama olmak lizere, yeme-igme, dinlenme, eglenme
ve diger ihtiyaglarini karsilamak i¢in hizmet sunan
ticari isletmeler olarak tanimlanabilir.

Turizm sektorii ve onun en dnemli bir alt siste-
mi olan konaklama igletmelerinin, kiiresellesmey-
le birlikte artan rekabet ve belirsizliklerden dolay1
cesitli risklerle karsilasmasi kagiilmaz bir durum
haline gelmistir. Bu tiir riskler, konaklama isletme-
lerinin faaliyetlerini etkilemekte, hatta cogunlukla
politik, ekonomik, sosyal ve teknolojik degisim-
ler agisindan kendilerini degisimlere uyarlayama-
malarina yol agmakta ve mevcut durumun karma-
sik bir hal almasina neden olmaktadir. Bu riskler
ve belirsizlik ortamlari, konaklama isletmelerinin
hassas yapilar1 sebebiyle krize kolaylikla doniige-
bilmekte ve isletmelerin faaliyetlerini tehdit eder
hale gelebilmektedir (Ritchie 2004: 669—683).

Bu baglamda, tehdit edici kosullara tepki verme-
de gecikme ve/veya tepki verme yetersizligi, ko-
naklama isletmelerini belirsizlik ortamina siiriik-
lemekte ve krize neden olmaktadir. Konaklama ig-
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letmelerinde kriz durumu, genellikle isletmenin
yonetsel becerilerini etkileyerek karmasiklik olusg-
turmakta, belirsizlik unsurunu en iist diizeye ¢ika-
rip buhran ve gerilim olusturma 6zelligine sahip
bulunmaktadir (Topaloglu ve Tung 1997: 88).

Turizm sektorii, diger sektorlerden daha fazla kur-
gusal degerlerle ve hayalleri ger¢eklestirmekle il-
gili faaliyetleri kapsamaktadir. Turizm sektoriiniin
genel yapist géz oniine alindiginda ve tiikketicileri-
ne sunduklari turistik iiriiniin 6zellikleri incelen-
diginde, konaklama isletmelerinin yerel, bolgesel
ve kiiresel boyuttaki her tiirde krizden etkilenme-
ye agik oldugu goriilmektedir (Glaesser 2005: 14).

Krizler, turizm gibi talep esnekligi biiyiik sektor-
lerde daha etkili olmaktadir. Talebin esnek olusu,
turizmi krizlerin olumsuz yansimalarinin en fazla
etkiledigi sektorlerden birisi haline doniistiirmiis-
tiir. Turizm sektorii kendi icinde krizler yasadigi
gibi diger makro krizlerden de etkilenmekte ve bu
alanda faaliyet gdsteren turizm igletmelerini yone-
tim agisindan zor duruma diisiirebilmektedir (Ko-
roglu 2004: 71).

Kriz; isletmeleri, amaglarini ve varhigini tehdit
eden, igletmeleri ve yoneticileri sikintiya sokan,
cok yonlii ve karmasik bir 6zellige sahip olan bir
olgudur. Uluslararas1 Kriz Yonetimi Enstitiisii’ne
gore (ICM 2008) kriz, “Onemli bir sorun olarak
medyada beklenmedik bir sekilde yer almasi nede-
niyle bir organizasyonun normal operasyonlarinin
veya faaliyetlerinin belirgin olarak sekteye ugra-
masina veya istikrarini yitirmesine yol agan plan-
lanmamis bir durum veya izleyen durumlar dizini”
olarak tanimlanmaktadir (Akinci 2010: 44).

Kriz yonetimi; genel anlamda krizi tahmin etme,
krize neden olabilecek faktorleri tespit etme, kriz
Oncesi donemi algilama, 6nlemleri alma, 6ncelik-
leri belirleme, mevcut tehdit ve tehlikelerden en az
zararla ¢ikma ve kriz ortamindaki gelismeleri fir-
sata cevirme konusunda gerekli faaliyetlerin belir-
lenmesi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi islev-
lerini kapsayan bir biitiin olarak tanimlanmaktadir
(Hasit, 2000:64; Koroglu, 2004:71; Asanakutlu ve
Safran, 2004:52; Mitroff ve Pearson 1993: 49).

Turizmde kriz; turizmle ilgili isletmelerin olagan
faaliyetlerini tehdit eden, turistik bolgenin giiven-
li olmadig1 izlenimi yaratan, turistleri ydrenin tu-
ristik ¢ekicilikleri ve rahatligi konusunda olumsuz

etkileyen ve bolgeye yonelik turizm talebinin ve
harcamalarinin azalmasi nedeniyle yoresel turizm
isletmelerinin faaliyetlerini yerine getiremedikle-
ri ya da varliklarin1 devam ettiremedikleri, bolge-
sel ekonomik ve turizm talebinin azalmasina ne-
den olan olaylardir (S6nmez vd. 1994: 2).

Yasanan krizler ne tiirde, ya da hangi boyutta olur-
sa olsun, turistik tirliniin 6zelliklerinden dolay1 tu-
rizm isletmelerine Onemli zararlar verebilmek-
tedir. Bu zararlan ortadan kaldirmanin ya da en
aza indirmenin yolu, kriz olusumunu 6nleyebile-
cek, krizi kontrol altina alabilecek bir mekanizma
olusturmak ve buna siireklilik kazandirmaktir; bu
da, etkili bir kriz yonetiminin varligi ile miimkiin
olabilir. Kriz yonetimi yardimiyla turizm isletme-
leri, 6zellikle de konaklama igletmeleri, krize ne-
den olabilecek ¢evresel degisiklikleri, belirsizlik-
leri ve bunlarin yaratacagi etkileri vaktinde 6ngo-
rebilir ve gereken Onlemleri alarak krizden koru-
nabilir (Seymen vd. 2004: 105).

Turizmde kriz yonetimi ise, beklenmedik bir anda
ortaya ¢ikan, bir driinlin, kurulusun, ilkenin ya
da bolgenin imajint olumsuz etkileyen ve sonug-
ta sosyal, kiiltlirel ve ekonomik zarara neden olan
olaylarin ve bu olaylarin olumsuz etkilerini berta-
raf etmek i¢in uyar sinyallerinin saptanmasi, ko-
ruma ve Onleme mekanizmalarimin olusturulmasi
ile Orgiitlin krizi ortadan kaldirmasi veya en az ka-
yipla atlatabilmesi i¢in gerekli faaliyetlerin belir-
lenmesi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi islevi
olarak tanimlanmaktadir (K6roglu, 2004:71, Asu-
nakutlu ve Safran, 2004:52).

Konaklama isletmeleri acgisindan kriz yonetimi,
turistik tiiketicilerin can ve mal giivenliginin sag-
lanmasi, konaklama isletmelerinin varliklariin
korunmasi ve isletmeye ¢evreden gelebilecek za-
rarlarin engellenmesi, konaklama igletmelerinde
kriz yonetimi kavraminin temelini olusturmakta-
dir (Glaesser 2005: 21-22). Bu baglamda, konak-
lama isletmeleri agisindan kriz yonetiminin amaci-
ni, isletmelerin stratejik amag ve hedeflerine ulag-
malarini olumsuz yonde etkileyebilecek unsurla-
rin yarattigi etkileri ortadan kaldirmak ya da bu et-
kileri en aza indirgemektir. Burada amag, isletme-
nin krizi dnlemeye ya da etkilerini azaltmaya yo-
nelik yonetsel bir mekanizma olusturmasi ve buna
stireklilik kazandirmasi olarak tanimlamak miim-
kiindiir (Seymen vd. 2004: 125).
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2. Krize Neden Olan Faktorler

Konaklama isletmeleri yapilari, iirettikleri ve sun-
duklart {irtinlerin karakteristik ozellikleri geregi
hem i¢sel hem de dissal kaynakli krizlere agik bu-
lunan isletmeler arasinda yer almaktadir. Konak-
lama isletmelerinin karsilasabilecegi krizler konu-
sunda yapilan arastirmalarda, 6zellikle igletmenin
kriz ortaminda kaldig1 olaylar 6n plana ¢ikmakta-
dir (Harper 2001: 1055).

Konaklama isletmelerinde krizlerin bu faktorler-
den sadece birisinden ya da ayni anda bir kagin-
dan da kaynaklanabilecegi ortaya c¢ikmaktadir.
Kriz uzmanlari, konaklama isletmelerinde krizle-
re neden olan kaynaklart; digsal faktorler ve iglet-
me i¢inde yasanan faktorler olmak tizere iki grup-
ta incelemektedir (Lee ve Harrald 1999: 184; Si-
omkos 1999: 19).

2.1. Krize Neden Olan Disgsal Faktorler

Konaklama igletmelerinin, krizlerle karsi karsi-
ya kalmasina neden olan digsal kaynakli faktor-
ler; uluslararasi ¢evre, dogal ¢evre, politik ve eko-
nomik kosullar, yasal ve hukuki diizenlemeler,
sosyo-kiiltiirel faktorler ve aracilardan kaynakla-
nan sorunlar olmak iizere bir¢ok alanda incelen-
mektedir. Kriz donemlerinin yaganmasina neden
olan “makro krizler” olarak da bilinen bu etken-
lerin birinde ya da bir kaginda gelisen kriz duru-
mu, sektoriin 6nemli bir parcasi olan konaklama
isletmelerini de etkilemekte ve ¢ogu zaman; bu
tiir krizlerin ¢dzlimii, makro boyutta kriz planlari-
nin yapilmasiyla saglanabilmektedir (Ryan 1993:
175-176).

2.1.1. Uluslararasi Cevre

Uluslararasi platformda ortaya ¢ikabilecek savas,
iilkeleraras1 sorunlar ya da anlasmazliklar gibi
olaylar, konaklama isletmelerini yakindan ilgilen-
dirmektedir. Ornegin, konaklama isletmesinin bu-
lundugu bolgede savasin ya da savas tehdidinin
olmasi; hem turistik tiiketiciler hem de isletmeci-
ler agisindan risk unsuru yaratan durumlar olarak
degerlendirilmektedir. Boyle bir durumda, turis-
tik tiiketiciler, konaklama igletmesinin giivenli ol-
madigini diisiinebilmekte ve bu bolgedeki isletme-
leri tercih etmemektedirler. Bunun sonucu olarak
da, konaklama isletmelerine turistik tiiketici talebi

azalmaktadir. (Uzun 2001: 77; Yilmaz, 2004: 97).

2.1.2. Dogal Cevre

D1s etkenlerden bir digeri olan dogal gevre top-
rak, hava ve su gibi unsurlardan olusmakta ve do-
gal cevrede meydana gelen degisiklikler (deprem,
sel, yangin, firtina, erozyon, ¢evre kirliligi vs...)
tim isletmeleri etkileyebildigi gibi konaklama is-
letmelerini de etkilemekte ve kimi durumlarda ko-
naklama isletmelerini krizle kars1 karsiya getire-
bilmektedir. Ornegin: Japonya’da Ocak 1995°de,
Tiirkiye’de Agustos 1999°da ve Tayvan’da Eyliil
1999°da meydana gelen depremler, hem {ilke eko-
nomileri hem de tilkenin turizm sektorii ve konak-
lama igletmeleri i¢in birer kriz durumu olarak nite-
lendirilmektedir (Huang ve Min 2002: 146).

2.1.3. Ekonomik ve Politik Kosullar

Ulke yénetimine egemen olan politik goriis ve
buna bagli olarak gelisen ekonomik ve politik ko-
sullar, konaklama igletmelerinin yonetimlerini ya-
kindan ilgilendirmekte ve isletmelerin kriz do-
nemlerine girmesinde belirleyici rol oynamakta-
dir. S6zde Ermeni soykirimi iddialarina karsilik,
parlamentosunda tartisma zemini hazirlayan Fran-
sa ile Tiirkiye arasindaki diplomatik iliskilerin ger-
ginlesmesi, Fransa’dan Tiirkiye’ye gelecek olan
turistlerin tercihlerinde degisiklige neden olmus
ve konaklama igletmelerini olumsuz yonde etkile-
mistir (Aksu 2000: 279; Uzun 2001: 77; Yilmaz
2004: 98).

2.1.4. Yasal ve Hukuki Diizenlemeler

Tim hukuk kurallari, kanun, tiiziikk ve yonetme-
likler diger isletmeleri oldugu gibi, konaklama is-
letmelerini de yakindan ilgilendirmekte ve etki-
lemektedir. Ornegin; asgari iicret kanunu, konak-
lama isletmelerini iggdren-igveren agisindan ilgi-
lendirmektedir. Bunun yam sira gida maddeleri-
nin {iretimi ve satilmasina yonelik yonetmelikler,
turistik mal ve hizmetlerden alinan katma deger
vergisi (KDV) oranlarinin azaltilmasi ya da artti-
rilmasi, yurt disina ¢ikislarda ve giriglerde alinan
ayakbasti, konut fonu uygulamalar1 konaklama ig-
letmelerini ilgilendiren hukuki kurallar icerisinde
yer almaktadir. (Yilmaz 2004: 99).
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2.1.5. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Sosyo-kiiltiirel faktorler; toplumun deger yargila-
11, niifusu, egitim diizeyi, tercihleri ve ilgi alanla-
11 lizerinde yogunlagsmaktadir. Bu unsurlardaki de-
gismeler, konaklama isletmeleri i¢cin hem firsat,
hem de tehdit olusturabilmektedir. I¢inde yasadik-
lar1 ve faaliyetlerini siirdiirdiikleri toplumun deger
yargilarina uyum saglayamayan ya da toplumsal
istikrar1 olumsuz yonde etkileyen igletmelerin bu-
lunduklari iilke ya da bolge icinde, kamuoyunun
olumsuz diigiinceleri nedeniyle kriz donemleri ya-
sadiklar1 bilinmektedir (Y1ilmaz 2004: 99; Arslan
ve Pirtini 2000: 38).

2.1.6. Teknolojik Kosullar

Teknolojik degisim, bir yandan getirdigi yenilik-
lerle konaklama isletmelerinde bir¢ok sorunun ¢o-
zlimlenmesini saglayan; ancak ayni zamanda be-
raberinde yeni sorunlar da getirebilen bir olgudur.
Bagka bir deyisle, her yeni teknoloji bir yandan
onu Oncelikle uygulayan konaklama isletmeleri-
ni daha etkin bir rekabet, daha verimli calisabil-
me, dolayisiyla daha yiiksek bir ekonomik faaliyet
giicli saglamakta; 6te yandan da konaklama islet-
melerinde bir¢ok yonde degisimi zorunlu kilmak-
ta ve pek cok sorunu da beraberinde getirmektedir
(Akdogan 1999: 388).

2.1.7. Teror Eylemleri ve Catisma Ortam

Terorizm, siddet kullanimi ve bundan kaynakla-
nan korku ile masum insanlarin goziinii korkut-
mak ve bu yolla bagka tiirlii gergeklestirilemeye-
cek eylemlere onlar1 sevk etmek olgusudur (Giin
2000: 80). Bu yoniiyle terérizm, turizm boyutun-
da, insanlarin turistik faaliyetlere katilmalarini en-
gelleyici bir 6zellik tasir ve konaklama igletmeleri
icin son derece dnemli bir kriz nedenidir (Seymen
vd. 2004: 120).

2.1.8. Aracilardan Kaynaklanan Sorunlar

Konaklama isletmeleri, miisterilerinin biiylik bir
cogunlugunu genellikle, tur operatorleri ve seya-
hat acentalar1 gibi aracilar yardimiyla saglamakta-
dir. Bu aracilar; ¢ogu zaman konaklama isletmele-
11 izerinde dzellikle fiyat konusunda bask1 olustu-
rabilmekte ve fiyat politikalar1 {izerinde etkili ola-
bilmektedir. Konaklama isletmeleri, tur operator-

leri ya da seyahat acentasiyla anlasamadiginda do-
luluk oran1 ve geliri diismekte, konaklama islet-
mesi bu nedenle kriz donemlerine girebilmektedir
(Uzun 2001: 80; Yilmaz, 2004: 100).

2.2. Krize Neden Olan i¢sel Faktorler

Igsel faktdrlerden kaynaklanan krizler; konakla-
ma igletmelerinin karsilagtiklar igletme kaynakli
krizler olarak tanimlanmaktadir. i¢sel faktdrlerden
kaynaklanan krizler iki boliimde incelenmektedir.
Bunlar; hizmette ortaya ¢ikan sorunlar ve orgiitsel
yap1 adin1 almaktadir.

2.2.1. Hizmette Ortaya Cikan Sorunlar

Konaklama isletmesi i¢inde meydana gelen bas-
ta gida olmak tizere gesitli zehirlenme tiirleri, hir-
sizlik, adam kagirma gibi olaylarla ya da isletme
icinde meydana gelebilecek 6liim olaylari, perso-
nel arasinda ve personel-miisteri arasinda ¢ikan
catigmalar, krize neden olabilen istenmeyen olay-
lar olarak nitelendirilmektedir. Ortaya ¢ikan bu so-
runlar, hizmet kalitesini etkiledigi gibi, kimi du-
rumlarda konaklama igletmelerini krize sokabil-
mektedir (Uzun 2001: 80; Y1lmaz 2004: 100).

2.2.2. Orgiitsel Yap

Konaklama igletmeleri dinamik bir ¢cevrede faali-
yet gosteren, degisimlere karsi son derece duyarl
ve bu nedenle de esnek bir orgiitsel yap1 sayesinde
ayakta kalabilen isletmeler olarak tanimlanmakta-
dir. (Uzun 2001: 79). Esnek ve yaratici bir orgiit
yapisina sahip olan konaklama isletmeleri cevrede
olusan degisim ve gelisimleri 6nceden algilayarak,
muhtemel krizleri 6nlemede etkili olmaktadir (Ko-
roglu 2004: 66). Ancak, yenilige kapali, gelenek-
sel degerleri her seye ragmen korumaya caligan,
egitim seviyesi ve bilgi birikimi yetersiz, degisim
icin gerekli esneklik ve organik yapiya sahip ol-
mayan kat1 ve mekanik bir orgiit yapist, krizin 6r-
giitsel kaynaklaridir (Tutar, 2007: 34-35).

3. Arastirma Bulgulari, Tartisma ve Sonuglari

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Konaklama isletmeleri, bir¢ok tiirden iiriinii bir
araya getirerek, bir paket halinde miisteriye sunan
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islemelerdir. Turizm sektoriinlin yapisi, konakla-
ma islemelerinin aracilara bagimliligi, tirettigi ve
sundugu iirliniin 6zelligi, konaklama igletmeleri-
nin karsilagabilecegi i¢ ve dis etkenlerden kaynak-
lanan krizlerin gesitliligini ve boyutlarin1 daha da
arttirmaktadir.

Kriz yonetimi, her tiirlii krize karsi yiiksek diizey-
de hassasiyete sahip bir sektdrde faaliyet gdsteren
konaklama isletmelerinin yagamlarim siirdiirebil-
meleri i¢in diger isletmelere nazaran daha fazla
gereklilik arz etmektedir. Bu nedenle konaklama
isletmelerinde kriz yonetimi, daha ciddi ve kap-
samli bir sekilde ele alinmak durumundadir.

Bu arastirmada, konaklama isletmelerinde krize
neden olan faktorlerin etkilerinin oransal olarak
belirlenmesine ¢aligilmig, ayrica konaklama is-
letmeleri yoneticilerinin krize ve kriz yonetimine
yaklagimlarinin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmaistir.

Bu arastirma, konaklama isletmelerinin kriz olgu-
suna ve kriz yonetimine bakis agisini ortaya koy-
mas1 ve krizlere kars1 koruyacak en etkin panze-
hir olan kriz yonetiminin igletmelerde ne derecede
yaygin olarak uygulanip uygulanmadiginin sap-
tanmasi, sonuglarin ve Onerilerin sunulmasi agi-
sindan biiylik 6nem tagimak

3.2. Arastirmanin Yontemi

Anket yontemi, birinci elden yani birincil kaynak-
tan veri toplama bi¢imidir ( Odabasi, 1999; 81).
Uygulama asamasinda verilerin objektif olarak
toplanabilmesi ve istatistiksel analiz teknikleriyle
ilgili cesitli hesaplamalar yapilabilmesi amaciyla
bilgi ve veri toplamak i¢in anket yontemine bag-
vurulmustur.

Bu arastirma anket teknigine dayali bir alan arag-
tirmasidir. Anket calismasindan daha giivenilir ve
gecerli sonuglar alinmasi amaciyla bir 6n test uy-
gulanmistir. On test kapsamia Alanya Bélgesin-
de konaklama isletmeleri dahil edilmistir. Bu kap-
samda, dolayli kaynaklardan literatlir taramasi ve
birincil kaynak olan konaklama isletmeleri yone-
ticilerinden elde edilen bilgiler ile hazirlanan an-
ket sorular1 giivenirlik testine tabi tutulmustur. Bu
testin sonucuna gore Cronbach Alpha degeri 0,90
olarak tespit edilmistir.

Aragtirma iki asamada gercgeklestirilmistir. Birin-
ci agsamada, ilgili kurumlardan veriler toplanmis,
dolayli kaynaklardan literatiir taramas1 yapilmis-
tir. Arastirmanin ikinci asamasinda alan arastir-
mast yontemi ve anket teknigi ile dogrudan veriler
elde edilmistir. Bu 6n arastirma sonucunda, konu-
nun biiylik Olcekli isletmelere yonlendirilmesinin
dogrulugu kabul edilmis ve Alanya Bolgesindeki
tim 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri arastir-
ma kapsamina alinmistir.

Hazirlanan anket formlari aragtirmanin 6rneklem
grubunu olusturan isletmelere yiiz yiize goriisme
yontemi ile uygulanmis, gériisme talebini geri ¢e-
viren isletmelere anket formu elden teslim edilmis
ve ulasilmakta giigliik yasanan yoneticilere e-mail
yoluyla gonderilmistir. Arastirmada igletmelerden
elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS
13.00 (Statistical Package for Social Sciences) pa-
ket programindan yararlanilmustir.

3.3. Kapsam ve Smirhihiklar

Aragtirma evrenini Alanya Bolgesinde faaliyet
gosteren Turizm Bakanlig1 yatirim ve isletme bel-
gesine sahip turistik 4 ve 5 yildizli konaklama is-
letmeleri olusturmaktadir. Bunun nedeni 4 ve 5
yildizdan daha az yildizli oteller ile birinci ve ikin-
ci smif tatil koyl disindaki konaklama isletmeleri-
nin kriz yonetimi konusundaki yetersiz uygulama-
laridir ( Se¢ilmis ve Sari, 2010: 509). Ayn1 zaman-
da 4 ve 5 yildizli konaklama isletmeleri, kapasite,
teknik donanim ve ydnetsel yapilari bakimindan
birbirlerine yakin 6zellikteki isletmelerdir. Arag-
tirma evreninin Alanya Bolgesi olarak secilmesi-
nin nedeni, 2009 yilh ile ilgili Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 verilerine gore, Tiirkiye’ye gelen turist-
lerin % 33,32’sinin Antalya’y1 tercih etmesi, ge-
celeme sayisiin % 52,85’inin Antalya’da gercek-
lesmesidir. Ayrica, tiim Tiirkiye’deki igletme bel-
geli tesislerin illere ve bolgelere gore dagilimi in-
celendiginde, 2009 yil1 sonu verilerine gore halen
isletmede olan toplam 600 bine yakin yatak kapa-
sitesine sahip olan tesislerin yiizde 46’s1 Antalya
[li'nde bulunmaktadir. Antalya ili’ne baglh Alanya
Bolgesi’nin arastirma evreni olarak secilmesinin
nedeni, Onemli bir turistik destinasyon merkezi
olmasi, bu bolgede bulunan 4 ve 5 yildizli konak-
lama isletmelerinin sayisinin fazlaligi, bu konak-
lama isletmelerinin kurumsallasma siirecinde be-
lirli bir mesafe almasi, isletmelerin biiyiik bir ¢o-
gunlugunu profesyonel yoneticilerin yonetmesi ve
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bu tiir isletmelerden giivenilir veri elde etmenin di-
ger konaklama isletmelerine nispeten daha miim-
kiin gériinmesidir.

Arastirma kapsaminda, anket c¢alismasi, kriz yo-
netiminde stratejilerin belirlenmesinde, kararlarin
verilmesinde ve uygulanmasinda yonetim sorum-
lu oldugu disiincesiyle, 6rneklem grubunu olustu-
ran isletmelerin iist ve orta diizey yoneticileriyle
yapilmistir. Bunun nedeni ise, kriz yonetimi uygu-
lamalarmin s6z konusu bu kadrolar tarafindan ye-
rine getirilmesidir( Secilmis ve Sar1, 2010: 509).

2009 yili itibartyla Alanya Bolgesinde Kiiltiir ve
Turizm Bakanligina bagli yatinnm ve isletme bel-
gesine sahip 4 ve 5 yildizli konaklama isletmesi
sayist 118’dir. Bu konaklama isletmelerinin 106
tanesi goOriisme Onerisini olumlu karsilamistir.
Elde edilen anket sonuglar1 kontrol edildikten ve
yukarida belirtilen nedenlerden dolay1 ¢alismanin
giivenirligini olumsuz yonde etkileyecegi diisiinii-
len anket formlar1 iptal edildikten sonra 88 konak-
lama igletmesinden elde edilen 176 adet anket for-
mu degerlendirmeye alinmistir. Degerlendirmeye
tabi tutulan 149 anket elden teslim alinmig, 27 an-
ket ise e-posta yoluyla elde edilmistir.

3.4. Arastirma Bulgular1 ve Degerlendirme

176 adet anketin % 37,5’si 5 yildizli otel yoneti-
cisinden, % 3,4’1 5 yildizl tatil koyii yoneticisin-
den, % 58’1 4 yildizl1 otel yoneticisinden ve %1,1°1
4 yildizl tatil kdyli yoneticisinden elde edilmistir.

Yoneticilerin ¢alistigi konaklama isletmelerinin
statiilerine bakildiginda; %59,1 oraninda bagimsiz
bir konaklama isletmesi ve %40,9 oraninda ulu-
sal bir zincir otel grubuna ait oldugu tespit belir-
lenmistir. Alanya Bolgesinde uluslararasi bir zin-
cir otel grubuna ait konaklama isletmesi olmadi-
&1 saptanmigtir.

Ankete katilan konaklama isletmeleri ydnetici-
lerinin isletmelerinde kriz yonetim planina sahip
olanlarin oran1 % 25 gibi oldukga diisiik bir oran-
dir. Ust ve orta diizey yoneticiler, kriz yonetimi an-
layisiin konaklama igletmeleri agisindan sektorel
ve sundugu iiriin 0zellikleri nedeniyle %94,9 ora-
ninda bir gereklilik oldugunu ifade ederken, sade-
ce % 25’1nin kriz yonetim planina sahip olmas1 bir
celiski arz etmektedir.

Konaklama igletmelerinin krize hazirlik amaciyla
bilimsel i¢ ve dis ¢evre analizi yapip yapmadigi
incelendiginde; % 60,8 oraniyla bilimsel i¢ ve dis
cevre analizi yaptigl, % 39,2 oraniyla yapilmadi-
g1 belirlenirken; kriz yonetim plant ile krize hazir-
lik amaciyla yapilan bilimsel i¢ ve dis ¢evre ana-
lizi iliskisi incelendiginde; ¢apraz tablolamada ya-
pilan ki-kare testinde “Asymp. Sig. (2-sided) de-
geri (p=0,00<0.01) anlamli oldugu i¢in, bu iki de-
gisken arasinda iligkinin var oldugu saptanmaistir.
Buna gore, Kriz yonetim planina sahip konakla-
ma igletmelerinin krize hazirlik amaciyla i¢ ve dis
cevre analizine daha fazla 6nem verdikleri anlasil-
maktadir.

Kriz yonetimini uygulama konusunda konaklama
isletmeleri incelendiginde; % 37,6 oraninda uygu-
landig1, % 17,3 oraninda uygulanip uygulanmadi-
g1 konusunda yoneticilerin kararsiz kaldigi ve %
45,1 oraninda uygulanmadigi saptanmistir. Kriz
yoOnetimini uygulayan ve uygulamayan konakla-
ma isletmelerinin kriz yonetim planina sahip olma
iligkileri ele alindiginda; ¢apraz tablolamada yapi-
lan ki-kare testi analizinde “Asymp. Sig. (2-sided)
degeri (p= 0,00<0.01) anlaml1 oldugu igin, bu iki
degisken arasinda anlamli bir iligkinin var oldugu
saptanmistir. Buna gore Kriz yonetimi anlayisina
sahip olan isletmelerde kriz yonetimi planina sa-
hip olma oran1 yiiksek iken, kriz yonetimi anlayi-
sina sahip olmayan ve uygulamayan isletmelerde
kriz yonetim planina sahip olma oranimin az oldu-
gu tespit edilmistir.

Kriz yonetim plani hazirlayan 44 adet isletme yo-
neticisinin, hazirladiklar kriz yonetim planini her-
hangi bir kriz kargisinda uygulama firsat1 bulan
yoneticilerin oran1 % 59,1 ve bulamayan ydneti-
cilerin oran1 % 40,9 olarak bulunmustur. Herhangi
bir kriz karsisinda kriz yonetim planini kullanma
ve uygulama firsat1 bulan yoneticilerin kriz yone-
timi anlayigini kesinlikle gerekli bulma oraninin %
69,2 iken, herhangi bir kriz yasamayan yonetici-
lerin kriz yonetimi anlayisini gerekli bulma orani
% 44,4 olarak saptanmistir. Elde edilen bu oranlar,
kriz yonetim planinin isletme yoneticilerine fayda
sagladigin1 gostermektedir.

Konaklama igletmelerinde bir kriz durumu yasa-
yan yoneticilerin % 38,7’si ve yagamayan yone-
ticilerin % 61,31 isletmelerinde hazirlanmis kriz
yonetim planmin olup olmadigi soruldugunda;
kriz yasayan yoneticilerin isletmelerinde % 46,3
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oraninda kriz yonetim plani oldugunu, herhangi
bir kriz yagamayan yoneticilerin isletmelerinde %
11,9 oraninda kriz yénetim plant oldugunu ifade
etmislerdir. Yoneticilerin herhangi bir kriz yagsama
durumu ile kriz yonetim planina sahip olma iligki-
si, ¢apraz tablolamada yapilan ki-kare testi anali-
zinde degerlendirildiginde “Asymp. Sig. (2-sided)
degeri (p= 0,00<0.01) anlamli oldugu i¢in, bu iki

degisken arasinda anlamli bir iligkinin var oldugu
saptanmistir. Bu baglamda, herhangi bir kriz du-
rumu yasayan yoneticilerin kriz yonetim planina
daha fazla 6nem verdikleri ve cogu yoneticinin
(% 46,3) isletmelerinde yasanan bir kriz siirecinde
kriz yonetim planini uygulamaya basladiklart sap-
tanmistir (Tablo 3.1).

Tablo 3.1. Herhangi Bir Kriz Yasama Durumu Ile Kriz Yénetim Planina Sahip Olma Oranlari

Isletmenizde hazirlanmus kriz yonetim plani var
Calistiginiz bir isletmede herhangi m1? Toplam
bir kriz yasadiniz mi1? Evet Hayir
Evet 31 36 67
% 46,3 % 53,7 %100
Havir 13 96 109
Y % 11,9 % 88,1 %100
Toplam 44 132 176
P % 25 %75 %100

Konaklama isletmelerinde ¢alisirken bir kriz duru-
mu yagayan yoneticiler agisindan konaklama iglet-
melerini etkileyen kriz tiirleri incelendiginde (Tab-
lo 3.2); terdr saldirilart % 23,2 ile birinci sirada,
ekonomik ve finansal krizler % 15,7 ile ikinci sira-
da iken, otel imajini hedef alan asilsiz dedikodula-

r1in % 9,5 oraniyla tiglincii ve salgin hastaliklarin %
9,5 orantyla dordiincii sirada yer aldig1 saptanmig-
tir. Genel anlamda, teror saldirilar ile ekonomik
ve finansal krizlerin konaklama isletmeleri agisin-
dan en 6nemli iki kriz tliri oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 3.2. Bir Kriz Durumu Yasayan Yéneticiler Agisindan Konaklama Isletmelerini Etkileyen Kriz
Tiirleri ve Oranlar1

Kriz Tiirleri Say1 Yiizde (%) Sira
Teror saldirist 56 232 1
Ekonomik ve finansal krizler 38 15,7 2
Otel imajin1 hedef alan asilsiz dedikodular 23 9,5 3
Salgin hastaliklar 23 9,5 4
Yangin, sel ve deprem gibi dogal felaketler 22 9,1 5
Hizmet kalitesinin diisiikliigi 21 8,7 6
Aracilar nedeniyle ortaya ¢ikan krizler 15 6,2 7
Sunulan triinlerde bozukluklar 13 5,4 8
Otel miisterilerine yonelik saldirilar 12 4,9 9
Isletme ¢alisanlarinin grevi 7 2,9 10
Hirsizlik 6 2,4 11
Otelde yasanmis, 6liimle sonuclanan kazalar 5 2 12
Toplam 241 100

Herhangi bir kriz durumu ile karsi karsiya kalan
yoneticiler agisindan, krizlere neden olan faktor-
ler incelendiginde (Tablo 3.3); iilkenin ekonomik
ve siyasi durumu % 22,5 orani ile birinci sirada

iken, krizin yaklagtiginin dngoriilememesi fakto-
rii % 13,3 oraniyla ikinci sirada, aracilara olan ba-
gimlilik faktori % 12,9 oraniyla tiglincii sirada yer
almaktadir.
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Tablo 3.3. Bir Kriz Durumu Yasayan Yoneticiler Agisindan Konaklama Isletmelerinde Kriz
Olusumunda Etkili Faktorler

Krizlerin Nedenleri Say1 Yiizde(%) Sira
Ulkenin ekonomik ve siyasi durumu 54 22,5 1
Krizin yaklastiginin dngdriilememesi 32 13,3 2
Aracilara olan bagimlilik 31 12,9 3
Dogal Afetler 23 9,5 4
Yonetici yetersizligi 22 9,2 5
Miisteri beklentilerinin karsilanamamast 21 8,7 6
Egitimsiz personel 12 4,9 7
Cesitli dis ¢evre faktorlerinin yanlis analizi 15 6,2 8
Krizin aniden ortaya ¢ikmasi 13 5,4 9
Kontrol eksikligi 7 2,9 10
Orgiitsel aksakliklar 2 11
Giivenlik yetersizligi 4 1,7 12
Tesisin mimari yapisindaki aksakliklar 0,8 13
Toplam 241 100

Herhangi bir kriz durumu yasayan ve yasamayan
yoneticiler agisindan kriz donemi 6ncesinde kriz-
den korunmak ya da krizi en az zararla atlatabil-
mek i¢in nelerin yapilmasi gerekliligi ele alindi-
ginda; sadece “olasi kriz tiirleri i¢in kriz yonetim
plani ve acil eylem planlarinin olusturulmasi” uy-
gulamasinda herhangi bir kriz yasayan ve yasama-
yan yoneticiler arasinda anlamli bir farkin oldugu
saptanmistir (Ki-kare testi p= 0,000<0.01). Bu-
nunla birlikte, Otelin i¢ ve dis ¢evresinin siirek-
li izlenmesi (ki-kare testi p= 0,793>0.05); erken
uyart sistemleri kullanilarak kriz sinyallerinin fark

edilmesi (ki-kare testi p= 0,096>0.05) ve otelde
ortaya cikabilecek degisik kriz tiirlerinin olas1 et-
kilerinin 6nceden belirlenmesi ve gerekli 6nlemle-
rin alinmasi (ki-kare testi p=0,425>0.05) gibi kriz
Oncesi yonetim ile ilgili yapilmas1 gereken faali-
yetler acisindan kriz durumu yagayan ve yasama-
yan yoneticiler arasinda herhangi bir anlamli fark
saptanmamistir. Bu baglamda, kriz yonetimi an-
layisiin igletmelerde ve isletme yoneticilerinde
tam anlamiyla uygulanmadigi ve dnemsenmedigi
goriilmektedir(Tablo 3.4).
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Tablo 3.4. Kriz Oncesi Dénemdeki Uygulamalar ile Kriz Y&netim Planina Sahip Olma Iliskisi

Kriz dénemi 6ncesinde krizden korunmak veya krizi en az islgtm@iz@e hazirlanmg bir Toplam
zararla atlatabilmek i¢in asagidaki uygulamalarin 6nemi ve kriz yonetim plani var m1?
anlami Evet Hayir
. 25 72 97
Gereksiz % 56,8 % 54,5 % 55,1
Otelin i¢ ve dis ¢evresinin siirekli izlenmesi 19 60 79
Ki-kare testi p=0,793>0.05 anlaml1 bir fark Gerekli %432 % 45.5 % 44.9
yoktur.
Toplam 44 132 176
P % 100 % 100 % 100
25 93 118
Gereksiz
Erken uyart sistemleri kullanilarak kriz % 56,8 % 70,5 % 67
sinyallerinin fark edilmesi Gerekli 19 39 58
Ki-kare testi p=0,096>0.05 anlaml1 bir fark % 43,2 % 29,5 % 33
yoktur. Toolam 44 132 176
P % 100 % 100 % 100
. 10 39 49
Otelde ortaya ¢ikabilecek degisik kriz tiirlerinin Gereksiz %233 % 29.5 %, 28
olasi etkilerinin 6nceden belirlenmesi ve gerekli
onlemlerin alinmast Gerekli 34 93 127
o o V)
Ki-kare testi p=0,425>0.05 anlaml1 bir fark A)ij A)IZ(;,S /107762
yoktur.
Toplam % 100 % 100 % 100
10 82 92
Gereksiz
Olasi kriz tiirleri i¢in kriz yonetim plan1 ve acil %0 22,7 %0 62,1 70 52,3
eylem planlarinin olusturulmasi Gerekli 34 50 84
Ki-kare testi p= 0,000<0.01 anlamli bir fark % 77,3 % 37,9 % 47,7
vardir. Toolam 44 132 176
P % 100 % 100 % 100

Krizin konaklama isletmelerindeki tiim yonetici-
ler agisindan nasil bir anlam ifade ettigi arastirildi-
ginda; genelde yoneticilerin biiyiik bir ¢ogunlugu
% 75,1 oraniyla, krizin hem bir tehdidi hem de bir
firsat1 ifade ettigini belirtmislerdir. Bununla birlik-
te krizin sadece bir tehdidi ifade ettigini belirten
yoneticilerin oran1 % 23,1 ve krizin sadece firsati
ifade ettigini belirten yoneticilerin oran1 % 1,7 ola-
rak saptanmistir. Bir kriz durumu yasayan ve ya-
samayan yoneticiler agisindan krizin nasil bir an-
lam cagristirdigini incelendiginde; hem herhangi

bir kriz durumu yasayan hem de yasamayan yo-
neticiler arasinda krizi hem bir tehdit ve hem de
bir firsat olarak gorenlerin oranlarinin yiiksek ol-
dugu, krizi sadece tehdit olarak gorenlerin oran-
larinin asag1 yukar1 ayni oldugu anlagilmaktadir.
Herhangi bir kriz durumu yasayan yoneticiler ara-
sinda, krizi sadece bir firsat olarak goren higbir yo-
neticinin olmamasi da, yaganan tecriibenin ve kri-
zin sonuglarinin bir gostergesi olarak nitelendirile-
bilir (Tablo 3.5).

Tablo 3.5. Yasanan Kriz Tecriibesi ve Kriz Anlamimin ifade Oranlar1

Calistiginiz bir isletmede Kriz genel anlamda nasil bir anlam ¢agristirir? Toplam
herhangi bir kriz Kriz, Kriz, firsati ifade |Kriz, hem firsati hem de
yasadiniz mi1? tehlikeyi ifade eder. eder. tehlikeyi ifade eder.
Evet 14 0 53 67
% 20,9 %0 % 79,1 % 100
Hayir . 27 3 79 109
% 24,5 % 2,8 % 72,6 % 100
Toplam ) 41 3 132 176
% 23,1 % 1,7 % 75,1 % 100
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Tim konaklama igletmeleri yoneticilerinin, ¢alig-
tiklart igletmelerin kriz yonetimi konusunda go-
riisleri incelendiginde, yoneticilerin;

® % 94,9 oraninda yasanan krizlerin, igletmeleri
kriz yonetimi konusunda bilgi sahibi olmaya zor-
ladigini,

® % 65,5 oraninda kriz yonetiminin, Tiirkiye’deki
isletmeler tarafindan tam anlamryla bilinmeyen bir
konu oldugunu,

® 9% 37,6 oraninda kriz yonetiminin igletmelerin-
de uygulandigini

® % 39,6 oraninda turizmde yasanan her krizin
0zel oldugu, bu nedenle kriz yonetimi konusunda
kapsamli bir hazirlik ¢alismasina gerek oldugunu
ve

® % 16 oraninda ise kriz yonetiminin, isletmeler
icin yiiksek maliyetli, uzmanlik gerektiren liiks
bir faaliyet oldugunu ifade ettikleri belirlenmistir
(Tablo 3.6).

Tablo 3.6. Yoneticilerinin Kriz Ydnetimi Hakkinda Diisiinceleri

g
S| & < S| = -
Faktorler S| < S g g g =
£| § g g 2| O g
22| g & S |8s| x % =
~ 8 S N 2 | 22| 5 = =
EZ| £ £ £ |EE| E| 2| Z
&5 S 5 E 55| ¢ 5 Q
M| M M Mo MM < & <
Yaganan krizler, isletmeleri kriz
yonetimi konusunda bilgi sahibi 483 46,6 2.9 2.3 0 4,408 | 0,662 1
olmaya zorlamaktadir.
Kriz yonetimi, Tiirkiye’deki isletmeler
tarafindan tam anlamiyla bilinmeyen 15,5 50,0 | 21,8 9,2 3,4 | 3,649 | 0,966 2
bir konudur.
Turizmde yasanan her kriz 6zeldir.
Bu nedenle. kriz yonetimi konusunda 105 | 291 | 250 | 27.9 7.6 | 3.069 | 1,137 3
kapsamli bir hazirlik ¢alismasina gerek
vardir.
Kriz yonetimi isletmemizde 12,7 | 249 | 173 | 40,5 | 4,6 [2994 | 1,163 | 4
uygulanmaktadir.
Kriz yonetimi, igletmeler igin yiiksek
maliyetli, uzmanlik gerektiren liikks bir 5,7 10,3 24,1 494 10,3 | 2,517 | 1,007 5
faaliyettir.

Herhangi bir kriz yasayan ve yasamayan tiim ko-
naklama isletmeleri iizerinde krizin olumlu etkileri
degerlendirildiginde; dnem derecesine gore miis-
teriye verilen 6nemin artmasini, yeni pazarlar bul-
maya yonelik calismalarin yapilmasini, kalitenin

O6neminin daha iyi anlasilmasini, kriz deneyiminin
artmasini ve gelecek icin dnlem alinmasini, ekip
caligmasinin artmasini ve egitim etkinliklerine ve-
rilen 6nemin artmasini sagladigi belirlenmistir.
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Tablo.3.6. Krizin Isletmeler Uzerindeki Olumlu Etkileri ve Oranlari

SRS
JHEHR IR
Krizin Olumlu Etkileri = § g 5 % . E 9 g ; -
S2| 2| | E|EE|E3|2E| 2
= = = = = X £ = =
ES| 2| 2| 2 |EE|<S| &S| <
Miisterinin 6nemi artmistir. 29,7 162,5| 3,1 | 4,7 0 3,985 | 1,107 1
Yeni pazarlar bulmaya yonelik ¢alismalar 254 | 683 | 1.6 | 48 0 3.895 | 1,182 )
artmistir.
Kalitenin 6nemi daha iyi anlasilmistir. 27 57,11 9,5 | 6,3 0 3,806 | 1,233 3
Kriz deneyimi artmis, gelecek icin 6nlem 25 484 219 3.1 1.6 |3.746 | 1.172 4
almmugtir.
Ekip ¢aligmas1 artmistir. 15,6 | 64,1 14,1 | 4,7 1,6 |3,701 | 1,114 5
Egitim etkinliklerine verilen 6nem artmustir. 21 58,1 | 11,3 | 8,1 1,6 |3,597 | 1,337 6
Isletmenin rekabet giicii test edilmis olmustur. 17,5 | 55,6 | 15,9 | 11,1 0 3,567 | 1,233 7
Stratejik agidan isletmenin zayif ynleri 109 |594|172]109| 1.6 |3,507| 1,146 | 8
gOriilmistiir.
Stt.l‘a...tejllf agldan isletmenin tistlin yonleri 175 1508|175 | 143 0 3.492 | 1,259 9
gOrlilmistiir.
Yoneticiler ve calisanlar yakinlagmaya 13 629177 65 1.6 34771 1259 | 10
baglamistir.
Orfgut ici daha etkin ve geffaf iletisim 145 | 565 21 6.5 16 3477 ] 1283 | 11
saglanmugtir.
Insan kaynaga verilen 6nem daha ¢ok artmistir 11,3 | 64,5 | 8,1 | 16,1 0 3,432 | 1,293 | 12
Tedarikgilerle igbirligine gidilmistir. 11,1 | 47,6 |28,6 | 11,1 1,6 |3,343 | 1,212 | 13
Miisteri sikayetlerinde artis gdzlenmemistir. 17,2 29,7 |128,1]234| 1,6 |3,223 | 1,265 | 14
Ye?l yonetim tekniklerini uygulamak igin firsat 177 1323 | 27.4 | 226 0 3.194 | 1351 | 15
dogmustur.
Miisteri memnuniyeti artmistir. 20,6 |23,8130,2|238]| 1,6 |3,179 | 1,347 16
Katma deger yaratan iiriin ve faaliyetlere 129 37,1323 | 161 | 1,6 [3,179| 1301 | 17
yonelinmistir.
Ar-Ge galigmalariin 6nemi anlagilmis ve 172 | 2341297281 | 1.6 |3.119] 1273 | 18
artmistir.
Yeni rekabet avantaji i¢in firsatlar dogmustur. 32 44,4 | 20,6 | 31,7 0 3,000 | 1,180 | 19
Krizde, turizm sektori is ve gii¢ birligi yapmustir. 14,3 20,6 |159 (47,6 | 1,6 |2,806| 1,328 | 20

Bununla birlikte, tiim konaklama isletmeleri a¢i-
sindan krizin isletmeler tizerindeki olumsuz etki-
leri incelendiginde; yiiksek oranda isletmelerin
her yoniiyle olumsuz etkilendigi, dnem derecesine
gore personelin igini kaybetme korkusunun artti-
&1, rakip isletmelerle yogun bir rekabetin yasandi-

&1, personelin stres ve huzursuzluk yiikiiniin artti-
&1, krizin tehdit olarak algilandig, hizli karar alma
ve zaman baskisinin ortaya ¢iktigi, satislarin diis-
tiigli, oda fiyatlarinin diistiigii, personelin motivas-
yonunun diistiigii ve karliligin azaldigi belirlen-
migtir (Tablo 3.7).



Finans Politik & Ekonomik Yorumlar 2012 Cilt: 49 Sayr: 572

Z. AKINCI - M. KAYALAR - O. N. DEMIREL

Tablo 3.7. Krizin Isletmeler Uzerindeki Olumsuz Etkileri ve Oranlari

£ £ g

5E| B | 5|5 |8glszE| 5|2
Krizin Olumsuz Etkileri g = = 4 g g é‘ £z = 8

EE| 3| 5| 5 |E5| &S] § | <

Y, N v S %

Personelin isini kaybetme korkusu artmistir. 27 63,5 4.8 4.8 0 4,127 | 0,706 1
Kopaklgm.a isletmelerini olumsuz yonde 1 71 32 48 0 | 4080 | 0.660 | 2
etkilemistir.
Tur}zm ’sektorunu biitiiniiyle olumsuz 19.4 69.4 6.5 48 0 4,032 | 0,676 3
etkilemistir.
Diger isletmelerle yogun bir sekilde rekabet 213 68.9 33 49 16 | 4032 | 0773 | 4
yasanmistir.
Personelin stres ve huzursuzluk yiikii 19 68.3 6.3 48 1.6 | 3984 | 0.772 5
artmustir.
Kriz tehdit olarak algilanmuistir. 1,6 75,4 9.8 13,1 0 3,983 | 2,446 6
Kriz, turizm sektoriinii daha ¢ok etkilenmistir| 22,6 59,7 6,5 11,3 0 3,935 | 0,865 7
Hizl karar alma ve zaman baskis1 ortaya 115 77 33 6.6 1.6 | 3.901 | 0.746 3
cikmuistir.
Satislar diistirmiistiir. 19 60,3 11,1 7,9 1,6 | 3,873 | 0,870 9
Oda fiyatlar diigmiistiir. 27,4 54,8 32 6,5 8,1 | 3,871 | 1,137 | 10
Personelin motivasyonu diismiistiir. 17,7 64,5 6,5 9,7 1,6 | 3,871 | 0,877 | 11
Karlilik azaltmistir. 19 61,9 6,3 9,5 3,2 | 3,841 | 0,953 12
Isletmede biitce acig1 ortaya ¢ikmustir. 19.4 54,8 16,1 9,7 0 3,838 | 0,853 | 13
Karar alma merkezilesmistir. 10,2 71,2 8,5 6,8 34 | 3,779 | 0,852 | 14
Personel devir hiz1 artmistir. 9,7 69,4 6,5 14,5 0 3,741 | 0,828 | 15
Finansal sorunlar ve riskler artmistir. 6,5 74,2 8,1 6,5 4.8 | 3,709 | 0,875 16
Oda doluluk oranlar1 diismiistiir. 21 58,1 1,6 9,7 9,7 | 3,709 | 1,192 | 17
Pazar kayb1 yasanmustir. 18 62,3 0 10,4 | 8,2 | 3,704 | 1,145 | 18
Personelin verimliligi diismiistir. 14,5 56,5 12,9 14,5 1,6 | 3,677 | 0,954 | 19
Isletme maliyetleri artmigtir. 9,7 62,9 9,7 9,7 8,1 | 3,564 | 1,065 | 20

Olumlu ve olumsuz etkiler tizerindeki aritmetik
ortalama agirliklar1 5°1i likert dlgegine gore in-
celendiginde, igletmeler iizerinde olumsuz etkile-
rin aritmetik ortalama degerlerinin daha fazla ol-
dugu anlagilmaktadir. Krizin isletmeler {izerinde-
ki etkilerinin aritmetik ortalama deger agirliklar
ele alindiginda, en yiiksek etkiye sahip olan ilk on
olumsuz etkinin aritmetik ortalama degeri 3.981
iken, ilk on olumlu etkinin aritmetik ortalama de-
geri 3.686 olarak hesaplanmustir.

Konaklama isletmelerinde kriz ortaminin ¢éziimii

ve krizden ¢ikis icin izlenilen bu stratejiler ince-
lendiginde; kaynak tliketiminde tasarrufa gidilme-
si, maliyetlerin diistiriilmesi stratejisi % 10,7 ora-
niyla ilk sirada, orgiit biiyiikliigii ve personel sa-
yisinin gozden gegirilmesi stratejisi % 9,9 oranty-
la ikinci sirada, yeni yurtdisi pazar olanaklariin
arastirilmasi stratejisi % 8,7 oraniyla iicilincii sira-
da, tirtinler ve hizmetlerde yenilikler ve farklilik-
lar yaratma stratejisi % 7,9 oraniyla dordiincii si-
rada ve miisterilere cazip ve uygun paket teklifler
sunulmas: stratejisi % 7,6 oraniyla besinci sirada
yer almistir (Tablo 3.8).
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Tablo 3.8. Kriz Ortaminin Céziimii ve Krizden Cikis I¢in Izlenen Stratejiler

Stratejiler Say1 | Yiizde (%) | Sira
Kaynak tiiketiminde tasarrufa gidilmesi, maliyetlerin disiiriilmesi 49 10,7 1
Orgiit biiyiikliigii ve personel sayisinin gdzden gegirilmesi 46 9,9 2
Yeni yurtdist pazar olanaklarmin aragtirilmasi 40 8,7 3
Uriinler ve hizmetlerde yenilikler ve farkliliklar yaratmak 36 7,9 4
Misterilere cazip ve uygun paket teklifler sunulmasi 35 7,6 5
Miisteri goriis, beklenti ve sikayetlerinin yakindan izlenmesi 30 6,5 6
Farkli satig ve dagitim kanallariin kullanilmasi 29 6,3 7
Yeni yurti¢i pazar olanaklarinin arastirilmasi 28 6,1 8
Isletmede siirekli hizmet igi egitim ¢aligmalarmin yapilmasi 24 5,2 9
Orgiitsel degisikliklere gitmek 20 43 10
Siirekli kriz 6nleme politikalariin izlenmesi 19 4,1 11
Yenileme yatirimlarinin durdurulmasi 19 4,1 12
Uriin gesitlendirmesine gidilmesi 19 4,1 13
Toplam kalite yonetimi ve ekip ¢aligmas: uygulamalari 19 4,1 14
Isletmelerle karsilastirma yaparak basarinin degerlendirilmesi 12 2,6 15
Varliklar1 azaltmak 9 1,9 16
Isletmede esnek ve 6grenen bir érgiit yapisinin olusturulmasi 8 1,7 17
Reklam ve tanitic1 harcamalarin arttirilmasi 8 1,7 18
Kredi 6demelerinin ertelenmesi 6 1,3 19
Yonetimi degistirmek 4 0,8 20
Yeni yatirimlara girmek 2 0,4 21
Toplam 462 100

Konaklama isletmelerinin, kriz sonrasindaki ya-
pilanma faaliyetleri incelendiginde; % 67,2’sinin
yeni bir yapilanmaya gittigi, % 32,8’inin herhan-
gi bir yapilanma faaliyetinde bulunmadig belir-
lenmistir. Yeni bir yapilanma faaliyetine katilan is-
letmelerin yapilanma alanlari incelendiginde; agir-
likl1 olarak yeni pazarlara yoneldikleri (%17,7),

pazarlama faaliyetlerine daha fazla yogunlastikla-
1 (% 16,7), hem yurtdist (% 14,3) hem de yurtigi
(% 13,7) pazarlara odaklandiklari, yeni tirinler ge-
listirme faaliyetlerine (% 9,8) agirlik verdikleri ve
kriz sonras1 yatirim kararlarinda (%9,8) temkinli
olduklar belirlenmistir (Tablo 3.9).

Tablo 3.9. Konaklama Isletmelerinde Kriz Sonrasi Yapilanma Tiirleri ve Oranlari

Yeni Yapilanma Tiirleri Say1 |Yiizde (%)| Sira
Yeni pazarlara yonelmek 36 17,7 1
Pazarlama fonksiyonuna agirlik vermek 34 16,7 2
Yurtdis1 pazarlara agirlik verme 29 14,3 3
Yurtici pazarlara agirlik verme 28 13,7 4
Yeni iiriinlere yonelmek 20 9,8 5
Yatirimlarda temkinli olmak 20 9,8 6
Egitime daha fazla 6nem vermek 14 6,8 7
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Turizm sektoriinde faaliyet gostermeye devam etme 10 4,9 8

Kiictilmek 6 2,9 9

Biiylimek 5 2,4 10

Ortakliga girme 2 1 11
Toplam 204 100

Konaklama igletmeleri yoneticilerinin kriz sonra-
st durum analizi yapip yapmadig1 arastirildiginda;
% 59,7 oraniyla durum analizi yapildig1; yapilan
durum analizi kapsaminda yapilan faaliyetler; %

39 oraniyla hedef giincelleme, % 39 oraniyla yeni
hedef belirleme ve % 21,8 oraniyla faaliyet dlcegi
belirleme olarak saptanmistir (Tablo 3.10).

Tablo 3.10. Durum Analizi Kapsaminda Yapilan Faaliyetler ve Oranlar1

Yapilan Faaliyetler Say1 Yiizde (%) Sira
Hedef giincelleme 21 39 1
Yeni hedef belirleme 21 39 2
Faaliyet 6l¢cegi belirleme 12 21,8 3
Diger 1 0,2 4
Toplam 55 100

Konaklama igletmeleri yoneticilerinin 2008 finan-
sal kaynakli kiiresel ekonomik krizden sonra yeni
bir kriz siireci bekleyip beklemedikleri dngoriile-
11 incelendiginde; % 77,1’inin yeni bir kriz siire-
ci beklemedikleri ve % 22,9’unun yeni bir kriz
siireci bekledikleri saptanmustir. Kriz bekledikle-
rini ifade eden ydneticilerin % 70’1 yeni bir kri-
ze hazirlikli olduklarimi ve % 30’u yeni bir krize
karsi hazirlikli olmadiklarini belirtmislerdir. Yeni
bir kriz bekleyen ve beklemeyen yoneticilerin ka-
rarlarinda kriz yasama durumlarinin etkisi incelen-

diginde; capraz tablolamada yapilan ki-kare testi
analizinde incelendiginde Asymp. Sig. (2-sided)
degeri (p= 0,024<0.05) aralarinda anlamli bir ilig-
ki saptanmistir. Bu baglamda, daha 6nce bir kriz
durumu yasayan yoneticilerin yeni bir kriz bekle-
me orant % 31,3 iken, herhangi bir kriz durumu
ve tecriibesi yasamayan yoneticilerin yeni bir kriz
bekleme oran1 % 17,5 olmustur. Kriz yasayan yo-
neticilerin krize bakis acilari ile kriz yasamayan
yoneticilerin krize bakis acgilar1 arasinda anlamli
bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir (Tablo 3.11).

Tablo 3.11. Kriz Yasama Tecriibesi ile Kriz Beklentisi Orani

Calistiginiz bir igletmede herhangi bir Yeni bir kriz bekliyor musunuz? Toplam
kriz yasadiniz m1? Evet Hayir

Evet 21 46 67

% 31,3 % 68,7 % 100
Hayir 19 90 109

% 17,5 % 82,5 % 100
Toplam 40 136 176

%22,9 % 77,1 % 100

* ki-kare testi analizinde Asymp. Sig. (2-sided) degeri (p= 0,024<0.05) aralarinda anlamli bir iliski saptanmigtir.

Yeni bir kriz durumu bekleyen ve daha dnce bir
kriz durumu yasayan yoneticilerle yasamayan yo-
neticiler arasindaki yeni bir kriz durumuna hazir-
lik diizeyleri incelendiginde; c¢apraz tablolama-
da yapilan ki-kare testi analizinde incelendigin-
de Asymp. Sig. (2-sided) degeri (p= 0,011<0.05)

aralarinda anlaml bir iligki saptanmstir. Kriz ya-
sayanlar arasinda krize hazirlikli olduklarimi ifade
edenlerin oran1 % 78 iken, herhangi bir kriz yasa-
mayan yoneticilerin krize hazirlikli olma oram %
42 diizeyinde oldugu saptanmistir (Sekil 3.1).
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Sekil 3.1. Kriz Yasama Durumu ile Yeni Bir Krize Hazirlikli {liskisi ve Oranlari

18
36,73%

Evet

11
22,45%

Yeni bir krize
hazirhikli misiniz?
Il Evet

B Hayir

15
30,61%

Hayir

Caligtiginiz bir isletmede herhangi bir kriz
yasadiniz mi?

* Ki-kare testi analizinde Asymp. Sig. (2-sided) degeri (p= 0,011<0.05) aralarinda anlamli bir iliski saptanmisgtir.

Konaklama igletmeleri yoneticilerinin 2010 yili
itibartyla en son 2008 finansal kaynakli ekono-
mik krizden 6nemli dersler ¢ikarip ¢ikarmadi-
&1 incelendiginde; konaklama isletmelerinin yo-

neticilerinin % 14,8’1 6nemli dersler cikarildigi-
na, % 61,9’unun kismen ders cikarildigia ve %
23,3’lnilin  higbir ders c¢ikarilmadigina inandigi
tespit edilmistir.

Sekil 3.2. Kriz Tecriibesi ile Isletmelerin Krizden Ders Cikarma Durumu Iliskisi

39
22,54%

15 13
8.67% 17 51%

Konaklama
isletmelerinin en son
krizden (2008 krizi)
Snemli dersler
cikardigina inaniyor
musunuz?

Il Evet

B Hayir
O Kismen

Evet

Caligtiginiz bir igsletmede herhangi bir kriz yagadiniz mi?

Yasanilan 2008 finansal kaynakli ekonomik kriz
stirecinde, devlet kurumlarinin basta Kiiltlir ve Tu-
rizm Bakanlig1 olmak iizere krizin ¢6ziimiine ge-
reken 6nemi verip vermedikleri incelendiginde; %
79,4 oraninda (140 yonetici ) devlet kurumlariin
krizin ¢oziimiine gereken onemi vermedikleri ve
% 20,6 oraninda (36 yonetici ) devletin kurumlari-
nin iizerlerine diisen gorevleri yerine getirdikleri-

ne inandiklarini belirtmislerdir.

Kriz tecriibesi olanlar, yani bir isletmede herhan-
gi bir kriz siireci yasayan yoneticiler ile yasama-
yan yoneticiler agisindan, kamu kuruluglarmin kri-
zin ¢ozlimiine gereken Onemi gosterip gosterme-
digi incelendiginde; yapilan ki-kare testi analizin-
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de Asymp. Sig. (2-sided) degeri (p= 0,002<0.01)
aralarinda anlamli bir iliski saptanmistir (Tablo
3.12). 2008 y1l1 sonbaharinda ortaya ¢ikan kiiresel
finans kaynakli ekonomik krizin ¢oziimiine kamu
kuruluslarinin gereken 6nemi verdigi goriisi, kriz
tecriibesi olan yoneticilere gore % 7,5 oraninda

iken, kriz tecriibesi olmayan yoneticilere gore %
27,4 oranindadir. Caligtiklari isletmelerde krizi ya-
sayan yoneticiler, basta Kiiltiir ve Turizm Bakan-
1181 olmak tizere devlet kurumlarinin krizin ¢6zii-
miine gereken 6nemi vermediklerini ifade etmek-
tedirler.

Tablo 3.12. Kriz Tecriibesine Sahip Olan ve Olmayan Y 6neticilerin Kamu Kuruluslarinin Krize
Verdigi Onem Konusundaki Goriisleri

3 o Basta Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 olmak iizere devlet
Caligtigimiz bir isletmede kurumlarinin krizin ¢éziimiine gereken dnemi verdigine
herhangi bir kriz yasadimiz inaniyor musunuz? Toplam
mi1?
Evet Hayir

5 62 67
Evet %7.5 %92.5 % 100

Havir 30 79 109
y %27,4 % 72,6 % 100

Toplam 35 141 176
P % 19,9 % 80,1 % 100

*Ki-kare testi analizinde Asymp. Sig. (2-sided) degeri (p= 0,002<0.01) aralarinda anlamli bir iliski saptanmisgtir.

Arastirmanin Genel Giivenirligi

Giivenirlik analizi, 6lgmede kullanilan testlerin,
anketlerin ya da dlgeklerin 6zelliklerini ve giive-
nirliklerini degerlendirmek iizere gelistirilmis bir
yontemdir. Giivenirlik analizinde Alfa Modeli
(Cronbach Alpha Coefficient), 6lgekte yer alan k
sorunun homojen bir yap1 gosteren bir biitlinii ifa-
de edip etmedigini arastirir. Alfa katsayisina bagh
6leek 0.80<0<1.00 ise, dlcek yiiksek derecede gii-
venilir bir dlgektir (Kalayc1 vd. 2005: 405). Or-
neklem grubu olarak degerlendirilmeye alinan 88
otelden elde edilen 176 adet anket i¢in yapilan ana-
lizde formun giivenirligi % 94,9 (Cronbach’s Alp-
ha: 0.94,9) olarak saptanmistir. Bu yiiksek bir de-
gerdir ve kullanilan 6l¢egin yiiksek derecede gii-
venilir oldugunu ifade etmektedir.

Sonuc¢

Kriz aninda en biiyiik tehlike atalette kalmak, tep-
ki verememek ve tikanmalar karsisinda alternatif
gelistirememektir. Kriz yonetimi, dncelikle karsi
karsiya kalinmasi olas1 belirsizliklerin yonetilebil-
mesi i¢in planlamay1 ve hazirlikli olmay1 gerektir-
mektedir.

Giliniimiizde isletmelerin kars1 karsiya kaldig: re-
kabet kosullart ve igerisinde bulundugu belirsiz-
lik ortami, isletmeler agisindan asimetrik firsat

ve tehditler igermektedir. Bozgeyik’e gore (2008:
29), birbirleriyle ¢ok yogun iligkili, birbirlerin-
den farkl1 ve birbirlerini farkli yonlerden etkileyen
¢ok sayida degiskenin yer aldigi, ¢cevresel degis-
kenlerin degisim hizinin ¢ok yiiksek, degisim ora-
ninin ¢ok biiyiik, degisim araliginin ¢ok kisa, de-
gisim nedenlerinin ¢ok belirsiz oldugu bir ortama
has asimetrik tehditlere, simetrik yaklasimlarla ¢6-
zliim iiretilmesi miimkiin degildir. Bu baglamda is-
letmeler, asimetrik tehdit ve tehlikelerden koruna-
bilmek, bu tehdit ve tehlikeleri dnleyebilmek ve
bu tehdit ve tehlikelerle miicadele edebilmek i¢in
farkli diistinebilmek ve hi¢ olmadig1 kadar esnek
olabilmek zorundadir. Bunun i¢in isletmelerin kri-
zi yonetebilmesi gerekmektedir.

Turizm sektori, sektdrel yapisi, iirettigi ve sun-
dugu {irtiniin 6zellikleri nedeniyle her tiirlii kriz-
den ilk ve en ¢ok etkilenen, bununla birlikte krizin
olumsuz etkilerinden en son kurtulabilen bir sek-
tor ozelligine sahiptir. Bu baglamda, turizm sek-
toriinde potansiyel kriz veya krizler ortaya ¢ikma-
dan 6nlenmesi biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Za-
mana kars1 biiylik bir hassasiyeti ve yiiksek diizey-
de bir ikame esnekligine sahip bir {iriinii lireten ve
sunan turizm sektori i¢in kriz yonetimi hayati bir
Onem tasimaktadir.

Konaklama isletmeleri, turizm sektoriinde pa-
ket tur gelirlerinin dagiliminda % 40 ile ilk siray1
almaktadir(TUROFED, 2010: 29). Konaklama is-
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letmeleri; sektordeki yeri, agirhigr ve iliskili oldu-
gu sektorlerin toplam iiretim ve satislart igindeki
paylar1 ve birlikte ekonominin genelinde oynadi-
g1 roli ile turizm sektdriiniin en 6nemli alt sekto-
riinii olusturan konaklama isletmeleri, sektoriin de
lokomotifidir. Bu baglamda onleyici bir kriz yo-
netimi, konaklama isletmeleri agisindan rekabet
avantajinin saldirilara kolayca acik bir hale geldigi
veya olumsuz olaylar tarafindan ortadan kaldirila-
bilecegi her durumda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Konaklama isletmeleri yoneticilerinin; kriz yone-
timinin gerekliligine inandig1, kriz olgusunu teorik
diizeyde bildigi ve dnemini kavradig1 anlasilmak-
ta, bununla birlikte kriz yonetimini isletmelerin-
de uygulama konusunda yonetsel acidan yetersiz
kaldiklar1 goriilmektedir. Alanya Bolgesindeki ko-
naklama igletmelerinde kriz yonetimi uygulamala-
rinin oraninin diisiik oldugu ve uygulayan isletme-
lerin de gercek anlamda kriz yonetim plani, erken
uyari sistemlerinin kurulmasi, kriz rehberi ve kriz
yonetim ekibi gibi kriz yonetimi gereklerine nem
vermedikleri anlasilmaktadir. Kriz yonetimi uygu-
lamasina, reaktif bir yaklasimla bir kriz ortaya ¢ik-
tiktan sonra, krizle bas edebilmek ic¢in basladikla-
11, kriz 6ncesi kriz yonetimi anlayisina sahip olma-
diklar goriilmektedir.

Aragtirmaya katilan konaklama isletmelerinin dig-
sal kaynakli krizlerden daha fazla etkilendikleri
goriilmektedir. Konaklama igletmelerini olumsuz
yonde en fazla etkileyen kriz tiirleri incelendigin-
de; birinci sirada teror saldirilarmin, ikinci sirada
ekonomik ve finansal krizlerin ve ii¢ilincii sirada
dogal felaketlerin geldigi ortaya ¢ikmaktadir. Kii-
resel anlamda etkisini artiran terdr faaliyetleri, til-
keyi, bolgeyi ve isletmeleri olumsuz yonde etki-
lemektedir. Ozellikle, terdr faaliyetleri, yurtdisin-
dan gelen turistler tarafindan ulasim araglarinin ve
destinasyon bolgelerinin glivensiz bulunmasi, bol-
geye yonelik talebin azalmasina neden olmakta-
dir( Gogen vd., 2011:498).

Krizlere neden olan faktorler ele alindiginda; iil-
kenin ekonomik ve siyasi durumu ilk sirada, ara-
cilara olan bagimlilik ikinci sirada, krizin yaklas-
tiginin Ongodriilememesi iigiincii sirada ve yonetici
yetersizligi dordiincii sirada yer aldig1 saptanmis-
tir. Konaklama isletmeleri, miisteri kaynagi agisin-
dan % 80-100 oraninda tur operatdrlerine ve seya-
hat acentalaria bagimli olmasi, konaklama islet-
meleri agisindan krizlere neden olan faktorler ara-
sinda ilk siralarda yer almasina neden olmaktadir.

Bu calismada elde edilen bulgular ile literatiir tara-
mast sonucunda bu alanda yapilmis olan bilimsel
caligmalar karsilastirilmig ve degerlendirilmistir.

John M. Penrose (2000), tarafindan yayinlanan
“The Role of Perception In Crisis Planning” adl
makalede bir sirketin kriz algilamalarimin, temel
kriz yonetimi faaliyetlerinde biiyiik bir etkiye sa-
hip oldugu ortaya konulmustur. John M. Penrose
(2000), tarafindan yayinlanan bu makalede ortaya
konulan degerlendirme ile bu ¢alismada elde edi-
len bulgu ve degerlendirme ortiismektedir.

W. Timothy Coombs (2001), “Teaching the Cri-
sis Management/Communicatin Course” adli ma-
kalesinde, her yil kriz yonetimine duyulan ihtiya-
cin gergekte daha ¢ok arttigini vurgulamislardir.
W. Timothy Coombs (2001)’ a ait bu makalede
yapilan degerlendirme ile bu ¢aligmada elde edi-
len bulgu ve degerlendirme ortiismektedir. Konak-
lama isletmeleri yoneticilerinin % 95°1 kriz yone-
timini gerekli bulmaktadir.

Asunakutlu ve digerlerinin (2003) yapmis oldugu
caligmada, yoneticilerin krizi daha ¢ok tehdit ola-
rak algiladiklart sonucuna varilmigtir. Asunakut-
lu ve digerlerinin (2003) yapmis oldugu ¢aligma-
daki bulgular ile bu ¢aligmada elde edilen bulgula-
rin Ortiismedigi saptanmistir. Bu tezde elde edilen
bulgulara goére, yoneticilerin biiyiik bir cogunlugu
krizi hem bir tehdit hem de bir firsat olarak algila-
diklar1 ortaya ¢ikmuistir.

Ozgiir Devrim Y1lmaz (2004)’1n yiiksek lisans tez
caligmasindaki bulgular ve degerlendirmeler ile
bu calismadaki bulgular ve degerlendirmeler &r-
tiismektedir. Yilmaz’a (2008) gore, s6z konusu is-
letmeleri olumsuz yonde etkileme giiciine sahip
kriz tiirlerini; ilk olarak ekonomik ve finansal kriz-
ler, ikinci olarak ise teror saldirilar olarak belir-
lenmistir.Ancak, bu ¢alismada isletmeyi olumsuz
yonde etkileme giiciine sahip kriz tiirleri aragtiril-
diginda; teror saldirilarinin (% 23,8) birinci sirada,
ekonomik ve finansal krizlerin (% 15,2) ikinci si-
rada yer aldig1 saptanmustir.

Ahmet Koroglu (2004), “Tiirkiye’de Kriz Yoneti-
mi” adl1 doktora tez ¢alismasi sonucunda otel islet-
meleri kriz donemi yasanmasinda en 6nemli faktor
olarak yasal ve politik faktorleri, ikinci faktor ola-
rak ekonomik faktorleri géstermeleri otel isletme-
leri, artan rekabet kogullarini bir diger kriz nedeni
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olarak ortaya koymusglardir. Krizlerin olumsuz et-
kileri olarak doluluk oranlarinin diismesini, islet-
me personeli {izerinde stres ve huzursuzluga yol
agmasini ve mevcut rekabetin daha da artmasimi
gostermiglerdir. Kéroglu’nun (2004) tez bulgula-
11, bu calismada elde edilen bulgular ve degerlen-
dirmeler biiyiik dl¢iide ortiismektedir. Bunun ya-
ninda; konaklama igletmelerinin kriz dénemi yasa-
masinda; iilkenin ekonomik ve siyasi durumu bi-
rinci sirada, aracilara olan bagimlilik ikinci sira-
da ve krizin yaklastiginin ongoriillememesi fakto-
riiniin ticlincii sirada yer aldig1 saptanmustir. Krizin
olumsuz etkileri olarak; personelin isini kaybetme
korkusu artmasi ve igletmeyi her yoniiyle olumsuz
etkilemesi ortaya konulmustur.

Yiiksel Oztiirk ve Fatih Tiirkmen (2005)’in yapmis
olduklar1 “Turizm Isletmelerinde Krizden Etkilen-
me Diizeylerine Iliskin Bir Arastirma” adli maka-
le calismasinda, turizm isletmelerinin hizmetlerin
tretilmesinde ve sunulmasinda insana odakli iglet-
meler olmasi nedeni ile dis ¢evrede meydana ge-
len krizlerden daha fazla etkilendigi goriilmekte-
dir. Ozelikle, kisi giivenligini tehlikeye sokan sa-
vas, terOr faaliyetleri yaninda dogal afetler de is-
letmeleri yogun bigimde etkileyen digsal kaynak-
I1 kriz tiirleridir. Oztiirk ve Tiirkmen’in (2005) ma-
kale ¢aligmasinda elde ettigi bulgular ve degerlen-
dirmeler ile bu ¢alismadaki bulgular ve degerlen-
dirmeler oOrtiismektedir.

Mehmet Ates (2006), “Kriz Yonetimi ve Reka-
bet Stratejileri” adli yiiksek lisans tez ¢alismasin-
da alternatif pazarlarin iyi degerlendirilmesi bas-
ka bir deyisle risk dagitma stratejilerini uygulaya-
rak THY nin pazarda nemli bir s6z sahibi oldu-
gu saptanmistir. Mehmet Ates (2006)’in tez ¢alis-
masinda elde ettigi bulgular ve degerlendirmeler-
le bu ¢alismadaki veriler ve bulgular kismen Ortiig-
mektedir. Bu ¢alismada konaklama isletmelerinin
alternatif yurtdigi ve yurtigi pazarlara yonelmenin
yani sira, alternatif {irin ve paketlere de yoneldigi
belirlenmistir.

Secilmis ve Sari tarafindan hazirlanan “Kriz D6-
nemlerinde Konaklama Isletmelerinin Kriz Y-
netimi Uygulamalar1 Uzerine Bir Aragtirma” adli
makalede (2010) ¢alismalarinda, yoneticilerin kriz
oncesi kriz yonetim plani hazirladiklar1 ve kriz 6n-
cesi planlamada ve kriz aninda karar alma teknik-
lerinden yararlandiklar ifade edilmektedir. Bu ¢a-
lismada elde edilen veri ve bulgular, Se¢ilmis ve

Sar’nin (2010) elde ettigi bulgular ile Ortiisme-
mektedir. Bu ¢alismada, konaklama isletmelerin-
de kriz yonetimi uygulamalarimin oraninin diisiik
oldugu ve uygulayan igletmelerin de gercek an-
lamda kriz yonetim plani, erken uyari sistemleri-
nin kurulmasi, kriz rehberi ve kriz yonetim ekibi
gibi kriz yonetimi gereklerine dnem vermedikleri
goriilmektedir. Bununla birlikte s6z konusu bu yo-
neticilerin biiylik bir ¢ogunlugunun kriz oldugun-
da hemen gdreve baslayacak 6zel bir kriz ekipleri-
nin olmayisi, isletmelerinde krize hazirlik i¢in 6zel
egitimlerinin az olusu, isletmelerinde diizenli bir
bilimsel ¢evre analizinin yeterince yapilmiyor ol-
mast ve en 6nemlisi isletmelerinde krize karsi er-
ken uyar: sistemlerinin olmayist bu yoneticilerin
kriz yonetimlerini zayiflatacak hatta basarisiz ki-
lacak 6nemli eksiklikler oldugu ifade edilmekte-
dir. Secilmis ve Sart’nin (2010) bu konuda elde
ettigi bulgular ve degerlendirmeler ile bu ¢alisma-
daki bulgular ve degerlendirmeler ortiismektedir.

Bu ¢alisma, sektorel yapisi ve sundugu tiriin 6zel-
ligi nedeniyle insan iligkilerinin yogun oldugu ko-
naklama igletmelerinde, gerek isletme yoneticile-
rine, gerek isletme ¢alisanlarina ve gerekse kamu
yoneticilerine bir 6n fikir vermekle birlikte ileriye
doniik diigsiincelerine olumlu yonde katkida bulu-
nabilir. Alanya Bolgesinde faaliyet gosteren 4 ve 5
yildizl1 konaklama isletmeleri yoneticilerinin go-
risleriyle sinirli olan bu ¢alisma, ayn1 veya degisik
evrenler lizerinde farkli sektorlerde faaliyet goste-
ren isletme yoneticilerinin ayni konu hakkinda go-
rliglerinin incelenmesine yonelik yapilacak aragtir-
malarla karsilastirma imkani1 sunmasi bakimindan
faydali olacaktir.

Oneriler

Arastirmada elde edilen bulgular degerlendirildi-
ginde, krizlerin konaklama isletmelerini ¢ok yon-
lii olarak tehdit ettigi ortaya ¢ikmaktadir. Krizin
giliniimiizde bir sonugtan ziyade, bir siire¢ oldugu
yaklasimiyla; hem yoneticiler, hem ¢alisanlar ve
hem de kamu ydneticileri agisindan kriz yonetimi;
kriz 6ncesi, an1 ve sonrasi siireglerde ele alinmasi
gereken bir yaklasim olmalidir.

Uluslararas1 Kriz Yonetimi Enstitlisii (ICM)’niin
2009 Maysis ay1 yillik raporuna gore (ICM: 2009),
son 10 yilin (1999 — 2008) kriz kaynaklar1 ince-
lendiginde; krizlerin % 51 oraninda yonetimden,
% 31 oraninda ¢alisanlardan ve % 18 oraninda di-
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ger nedenlerden kaynaklandig1 ortaya konulmus-
tur. Bu baglamda; kriz tiirli ne olursa olsun, aldi-
g1 veya alamadigi kararlarla krize neden olabilen
en 6nemli faktorlerin igerisinde olan yoneticilerin,
kriz olgusu ve yonetimi konusunda dncelikle ken-
dilerini sorgulamalar1 gerekmektedir.

Konaklama isletmeleri yoneticileri, kriz ydneti-
mi anlayisini isletmelerinde her yoniiyle tam ola-
rak uygulamalidirlar. Yoneticiler, kriz yonetimini
6ziimsemeli, hem teorik hem de uygulamali ola-
rak kriz ydnetimine hakim olmalidirlar. Isletme,
stirekli giincellenen bir kriz yonetim planina sahip
olmalidir. Bu kriz yonetim planina gére, kriz yone-
tim ekibi, kriz rehberi, olasi kriz tiirlerine gore acil
eylem planlar1 ve erken uyart sistemleri olusturul-
malidir. Yoneticiler, ancak proaktif bir kriz yone-
tim modelini uygulayarak; kriz dncesi, kriz an1 ve
kriz sonrasi stireglerde etkin olabilirler. Kriz yone-
timi, stratejik yonetimin bir alt sistemidir. Bu bag-
lamda, kriz yonetim ekibi, siirekli SWOT analizi
yaparak, i¢ ve dis ¢cevrede olusan degisimleri ve
geligsmeleri yakindan izlemeli ve degisik kriz tiir-
lerine ait belirtilere erken uyar1 sistemi sayesinde
onceden ulasabilmelidir. Ulasilan sinyaller, ala-
ninda uzman yoneticilerden olusan kriz y&netim
ekibi tarafindan degerlendirilmeli, degisiklikler-
den kaynaklanabilecek olasi krizler dnceden belir-
lenmeli ve alinmasi gereken onlemler hayata ge-
cirilmelidir. Baz1 hastaliklarda oldugu gibi erken
teshis nasil hayat kurtariyorsa, isletmenin de soz
konusu kriz hakkinda elde ettigi erken uyar siste-
minden elde ettigi sinyaller de isletmenin krizi en
az zararla atlatmasini saglayacaktir.
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