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21. yuzyilda kuresellnenin artan etkisi, dinya piyasalarinin giderekftghir hal almasina yo
acarken; sektorler arasi etkilmi daha hassas kilmaktadir. Her tir ve olcektsldtine icin artan
rekabet ortami da g6z o©ninde bulundurglthda, ginimizdesletmelerin yaamlarini devam
ettirebilmelerinin, giderek daha sik kdasilan kriz sireclerinden kariyla ¢ikabilmelerine ki oldugu
gorilmektedir. Bu durum, i¢sel vesdal tum kriz tirlerinde; etkin kriz yonetimi uygutalarini
gerektirmektedir. Gegibir yelpazede g¢dlilik gosteren turizm krizlerinin dezavantajlarm caidas
yonetim tekniklerinin giginda gelsen kriz yénetiminin dgru uygulanmasi ile avantaja cevrilebddi
gorilmektedir. Bu durum; turizm sektorindesdmali kriz yonetimi uygulamalarinin énemini bir ke

daha ortaya koymaktadir.

2009 Kuresel ekonomik krizi, gier endustrilerle birlikte, talep esneditiin oldukca yiiksek oldiu
turizmde de olumsuz etkilerini gostegtii. Bu calsmanin amaci, s6z konusu krize ydnelik ola
konaklama gletmelerinde uygulanan olasi kriz yonetim planlarirvarligini tespit ederek; krizin
olumsuz etkilerine kar olusturdugu koruma mekanizmasini incelemektir. 2009 Krizi sik@nda
konaklamagletmelerinde uygulanan kriz yonetimini ilk incelegk tez érngi olmasi agisindan ¢ama

6nem arz etmektedir. Cafnanin birinci ve ikinci bolumlerinde kriz yonetinvie turizm krizlerine;

2z

rak

UcUnc bolimin ilk kisminda ise ekonomik krizldigkin mevcut olan ulusal ve uluslararasi literatiir

kapsamli bicimde tarangtir. Arastirma kisminda ise anket ve sigel gorigme yontemleri
kullaniimstir. istatistiklerin incelenmesi sonucu 2009 yili veriter géreistanbul’da bulunan Turizn
Isletme Belgeli toplam 108 adet dort vesbgldizli otel, calymanin evrenini; kolayda 6rneklen

yontemi ile ankete geri dogiyapan 73 otel ise drneklemini gturmaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, 2009 krizi kamda dort yildizli otellere gore kriz yonetimitaha
¢ok ve etkin uyguladiklari goérilen deyildizli otellerde krizin olumsuz etkilerinin dahgogun
yasandgini gostermekte olup; kuresel ekonomik krizlerskanda kriz yonetim planlarinin koruyug
etkilerinin sinirl kaldgina karet etmektedir. Bununla beraber, otéétimelerinin buyuk ¢gunlugunda
kriz yonetiminin halen yeterince taninmgdwve teorisiyle uyumlu bicimde uygulanamgdda goz

ontinde bulundurulmahdir.

h

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yonetimi, Turizm, Oteller, 2009 KireseEkonomik Krizi
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The incremental effect of globalisation in the 2 G#ntury, making the interaction more sensetivéew
taking markets a complex position gradually. Coesity the increasing competitiveness for every
and scale of businesses, it's seen that coping eviis which are incresingly common, has a v|
importance for sustaining their presence. This iregueffective crisis management applications for
kinds of internal and external crisis. It's seeattthe disadvantages of tourism crisis, which \atra
wide range; will be turn into advantages via effgxcrisis management applications. This proves

importance of successful crisis management applitsiin tourism sector once again.

2009 Global Economic Crisis has shown its negatifects at industries inclusing tourism too, wh

sort

tal
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has a high elasticity of demand. The aim of thiglgtis to identify the crisis management plans that

hotels apply intended to this crisis and examimepiotective structure of it against its negatiffeas.

The study has an importance as being the firstghiat examining crisis management at hotels again

2009 Global Economic Crisis. In the first and setpart of the study, crisis management and tout
crisis; and at the beginning of the third part ewoit crisis searched in national and internatig
literature extensively. In the research part, syraed interview methods used. By examining

statistics, according to 2009 data, 108 of four &ime star Tourism Management Certificated ha
forming the universe of the study while the 73kattwhich accessed via convenience sampling for

the sample.

Findings of the research, are showing that, apgiyrisis management more common in proportio
four star hotels, the five star hotels have beéectfd from the crisis more intensively and negdgiv
That indicates the constraint at protective feawfecrisis management plans against global ecan
crisis. However, the unfamilarity of crisis managmt sufficiently by majority of the hotels and t

problems in application should be considered, too.
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GIRIS
Kiresel bazda 20.yuzyilin ikinci yarisindan itibardeizla ilerleme kaydeden turizm
sektord, bugun gadigl istihdam olanaklari, 6demeler dengesi vetitaret aciklarini

kapamadaki olumlu ekonomik etkilerinin yaninda sekultirel getirileri ile gekmis
ve gelgsmekte olan ulkeler i¢in vazgecilmez bir konumda glenaktadir.

Sektdrde talep elastikiyetinin Ust sinirlarda seyesi, ulusal ve uluslararasi boyutta
rekabetin ygun bicimde yganmasini da beraberinde getirmektedir. Turizmigdbir
farkli endustri koluyla ikki icinde olmasi ve kendi yapisal dinamikleri soader an
farkli alanlarda krizler ygayabildgi de g6z 6ninde bulundurulgunda, sektérde
faaliyet gosterensietmelerin varliklarini strdirebilmeleri icin krigdnetimini etkin

bicimde uygulamalari gegekaginilmaz hale gelmektedir.

Son yillarda kullanim alani giderek yaygyda kriz yonetimi, cgdas yobnetim
tekniklerinin bir drngini olusturmaktadir. Krizlerin olasi olumsuz etkilerini @nheye
yonelik uygulanan plan ve politikalardan sdm kriz yonetiminin, bgarili bir sekilde
gerceklatiriimesiyle isletmelere buyik avantajlar @ayabildigi gorilmektedir. Oyle
ki gunumuzde krizlerin olumsuz etkilerinden siyrilfirsata cevirebilen pek cok
isletme 6Orngi bulunmaktadir (Luecke,2009a). Bu olgngakalayabilmek; krizlerin
olusumunu engellemeyi ya da ilk safhalarinda kontroltinal alabilmeyi
gerektirmektediriyi kurgulanms kriz yonetim planlari, turizmsietmelerinin rekabet

guclerini korumada fayda gamaktadir.

2009 yili verilerine gore uluslararasi turist hatdrinde % 4.3 djils yasanmasi ve
turizm gelirlerinin 852 milyon $’a gerilemesinde éiyik faktor kabul edilen 2009
Kiresel Ekonomik Krizi, tim sektdrlerde olglu gibi turizmde de olumsuz etkilerini
gostermgtir. Bircok destinasyonda sektdrel bazda kictlmsatgm kriz, Turkiye'ye
olan turist vaglarinda arty gerceklgmesine kagin; turizm gelirlerindeki azajla
kendisini hissettirngtir (UNWTO, April 2010).

Yapilan calgmalar, kriz yonetimininsletmenin d¢ cevresinden kaynaklanan krizler
karsisinda Onleyici ve koruyucu etkisinin sinirli ofgunu godstermektedir. 2009
Kiresel Ekonomik Krizi kassinda istanbul’da bulunan 4 ve 5 vyildizli otel

isletmelerinde kriz ydnetim uygulamalarinin ve krizarksindaki sonuclarinin



belirlenmesine gayret edilen bu gatada, kriz yonetiminin, kiresel vessal bir kriz
ornesi olan 2009 krizi kapsindaki etkinlginin tespit edilmesi amaclanmaktadir. Bu
baglamda cakmanin birinci béliminde kriz kavrami ve evrelerriatili bir bicimde
aciklanirken, gletmelerde krizlerin olgturdusu sonuglara denilmis, ardindan kriz

yonetimi; surecleri ve yakfanlariyla ele alinngtir.

Calismanin ikinci boliminde turizm sektdrinin yapisiriicee durularak, turizm ve
kriz iliskisine deinilmis, sektorde krizlerin etkiledi alanlar aktarilarak, sirecleriyle

beraber konaklamaletmelerinde kriz yonetimi uygulamalari Gzerindewmustur.

Konaklama gletmelerinde kriz donemlerinde uygulanan stratefileele alinmasinin
ardindan, son bolimde uygulama kismina yer vegiim2009 Krizinin nedenleri ve
sonuclari ile turizm sektdriine etkilerinin incelezsmin ardindan, evreni clwran

otellere yonelik yapilan anket vesidel gorigmeler caitli istatistiki analizlere tabi
tutularak, sletmelerde uygulanan kriz yonetimi sonrasi kriziaso etkilerinin tespit

edilmesine cagtimistir.
Arastirmanin Problemi

Mikro ve makro Olcekte buyuk getirileri olan turizsektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler, dgal afetlerden ekonomik krizlere kadar uzanan c¢oklfalanlarda kriz
durumlanyla kagilasabilmektedirler. Turizmin dinamik yapisi ve talelastikiyetinin
oldukca yuksek oku, s6z konusu krizlerin ilerlemesine firsat vernmregézim yoluna

gidilmesini gerektirmektedir.

Kriz yonetimi uygulamalarinda krize hazirlikseenasinda yer alan kriz yonetim
planlari, olasi krizler karsinda ¢letmelerin savunma mekanizmalarini

etkinlestirmelerine olanak tanimaktadir.

Turizm sektoriinde de oldukga olumsuz etkileri géni2009 Kuresel Ekonomik Krizi
karsisinda otelsletmelerinin uyguladiklar kriz yonetim planlarinikrizin sé6z konusu
etkileriyle bga cikabilmede sietmelere ne oranda faydagkediginin belirlenmesi

aragtirmanin ana problemini ojturmaktadir.



Problem Cimlesi

“Kiresel ekonomik krizler karsinda gletmelerin uygulady kriz yonetim planlarinin

koruyucu etkisi yeterli olabilmekte midir?”
Alt Problemler

Belirlenen problem dgrultusunda gidilmesi gereken alt problemlegag@adaki sekilde

siralamak mimkundur:

Uygulamaya dahil edilen oteller, 2009 Kiresel Ekoik Krizi'nden olumlu

veya olumsuz yonde etkilengninidir?

2009 krizinden otellerin olumsuz olarak etkilenmesyol acan faktorler neler

olmustur?

Krizin sonucu olarak otellerde ne tir olumsuz aoliar goralmigtir?

Krizi dngorebilmek adina hazirlik stratejileri ggkilmis midir?

Kriz karsisinda bir kriz yonetim plani uygulamaya koyukmaudur?

S6z konusu kriz yonetim plani etkin bicimde hanrp uygulanabilmgimidir?
Arastirmanin Amaci

Rekabet ortaminin giderek agtti turizm sektorinde sletmelerin  varliklarini
surdurebilmeleri, farkli turlerde ojabilen krizlerle bga cikabilmelerini
gerektirmektedir. Kriz yonetiminin profesyonel amida uygulanabilmesi, krizlerin
olumsuz etkilerinden korunmaya yardimci olurkenz sénusu krizleri firsatlara

cevirebilme olang saslamaktadir.

Siklikla farkli boyutlarda ve alanlarda kriz duranyla kagilasan otel gletmelerinin
varliklarini ve ulke ekonomilerine gadiklari getirileri surddrulebilir kilmalari, s6z
konusu krizler kasisinda kriz yonetimlerini etkin bigekilde uygulayabilmelerine
baghdir. Bu dgrultuda aratirmada, 2009 Kiresel Ekonomik Krizi keinda otel
isletmelerinde uygulanan kriz yonetim planlarinin ggdanmasi ve uygulanan

planlarin kriz kagisinda olgturdusu korumanin saptanmasi amaclagtmi



Arastirmanin Onemi

Tum dunyay! etkisi altina alan 2009 Kuresel Ekorlordrizi'ne yonelik olarak,
Istanbul destinasyonunda bulunan dort ve lgddizli otellerdeki kriz yonetimi
uygulamalarinin ve sonuclarinin incelenmesinin apsamda yapilacak ilk tez
argtirmas) olacas ve bundan sonraki camalar icin fayda gs#ayacdl
distunulmektedir. Turizm sektorindesdal krizler kagisinda kriz yonetim planlarinin
etkinliginin  sorgulanmasi ile de caanin bilimsel katki s#ayaca&ina

inaniimaktadir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirmada, birincil veri toplama yontemlerinden olamket’ ve ‘kisisel gorigme’
teknikleri uygulanmgtir. Istanbul’da bulunan ve atamaya dahil edilen otellerin
satg/pazarlama bolimlerinin yoneticilerine uygulananketter ve gercekkgirilen

kisisel gorigmelerle veriler elde edilmeye calmistir.

Sinirhliklar

Arastirma, istanbul’da faaliyet gésteren Turizigletme Belgeli 4 ve 5 yildizli otel

isletmeleriyle sinirhdir.

Arastirma verileri, uygulama yapilan otellerin S#dazarlama Departmani
yoneticilerinin ankete verdikleri cevaplar vesikel gorigme yapilan ulusal ve
uluslararasi zincir otellerin satidirektérlerinden edinilen bilgilerle; atarmanin

degserlendirme bdoluminde yapilan ¢ikarim ve yorumlay, iselirlenen evrenden elde

edilen verilerle sinirhdir.
Varsayimlar

Arastirmada anket ve kisel gérigme yontemleri birlikte kullaniimtir. S6z konusu
yontemler uygulanirken, katilimcilarin sorulara idir bir bicimde cevap verdikleri

varsayilmstir.

Arastirmada kullanilan araglarin, gereken verileri &yalbilmek icin ideal ve yeterli

veri toplama araclar olgw varsayilmgtir.



BOLUM 1: KR iZ VE KRiZ YONET IMi KAVRAMLARI

Calismanin ilk boliminde kriz kavrami tzerinde durulnaa&tup; sletmelerde krize
yol acan faktorlere ve krizlerin evreleri ile yajt& sonuclara yer verilmektedir. Kriz
yonetiminin tanimi ve suirecleriyle devam eden bd@émyaklgimlarina da yer

verilmektedir.
1.1. Kriz Kavrami

Etimolojik olarak antik Yunanca’da “karar, hikimadtalgin donim noktasl”
anlamlarina gelen ‘krisis’ kelimesinden @m ‘kriz’, dilimize Fransizca olan ‘crise’

kelimesinden uyarlanmtir.

Tark Dil Kurumu'nca ceitli kullanim alanlarina gore terim anlamlari gtwrulan
kavram; tip terimi olarak, “bir organda birdenbwetaya c¢ikan fizyolojik bozukluk,
akse” (TDK, Buytk Turkce Sozluk, 20098klinde tanimlanirken, iktisat terimi olarak
“buhran” kelimesiyle ganlamlisekilde kagimiza ¢ikmaktadir. Bu anlamiyla “sermaye
ve gelir kayiplarina yol acan ve iktisadi butigua her dizeyinde etkisi olan politik,
ideolojik ve iktisadi tim dgerleri bozan bir rahatsizlik” olarak tanimlanmakiba;
toplumbilimi terimi olarak ise “olaylarin glimis ya da beklenen sirasinda gortlen
herhangi bir bozulma” ve “akanlik ya da olcllerin dgsen koullara uygun
dismemesi sonucu bireyin, toplumsal kiimenin ya dautopin, yeni keullara uygun
aliskanliklar, olgtler olgturmasi zorunlulgunun ortaya c¢ikmasi” (TDK, Bilim ve
Sanat Terimleri S6zfi, 2009) gibi ifadelerle tanimlansgtir.

Kriz kelimesi, ilk kullanim sahasi olgu distinilen askeri ve tibbi literattrin
ardindan, 17. ve 18. yuzyillarda sosyal bilimleddeyerini almaya bgamistir. 1929
buhraniyla beraber ekonomi alaninda da kullanikiagan kavrama gunimuizde bir
cok dalda rastlanmaktadiSlphesiz ki bugun “kriz” kelimesine en sik rastlanan
alanlardan biri “gletme yonetimi” olarak karmiza ¢ikmaktadir. Sosyal bilimlerdeki
pek cok kavramda geanamayan goribirliginin kriz kavrami igin de elde edilemegni
olusu, ybnetim alaninda da duruma farkli akcilari getirmektedir. Bu mda,

bazi uzmanlarin tanimlarinagleecek olursak; Glaesser’'a gore,



“kriz; istenmeyen, olgan dgl, genellikle beklenmeyen ve zit olanaklar
icerebilen zaman sinirlamasi olan bir surectir.ifirg tekrar olumlu yonde
ilerlemesine tesir edebilmek ve negatif sonuclarlabitdigince
sinirlayabilmek, ani kararlar ve kanlemler alabilmeyi gerektirmektedir.
Kriz durumu, 6rgitun rekabetci avantajlarina vegarili hedeflerine zarar
veren, zaylflatan ya da yok eden olumsuz olaylaciddiyetinin

Olcilmesiyle belirlenecektir’ (2006:14).

Keown-McMullan’ a gore ise “bir durumun kriz olarajelisebilmesi icin ¢ unsur
bulunmak zorundadir. Onemli bir gleime yol acacak veya bu potansiyele sahip
tetikleyici bir olay, bu dgisimle baa cikilamayacanin anlgiimasi ve kurumun veya
orgutin varlginin tehdit edilmesidir” (1997:4).

Can; bir durumun kriz olarak tanimlanabilmesi igingltin 6ngérme ve o6nleme

mekanizmalarinin yetersiz kalmasi gergiii vurgulamaktadir (1997:312).

Amerika Birlesik Devletleri'nde bulunan Kriz Yonetim Enstitist MCise daha gegi
kapsamli bir tanim yaparalgletme krizlerini; “ 6rgatin finansal gticine weyapma
yetengine olumsuz etki edebilecek paydaaksiyonlarini tetikleyen her tirlt problem

ve bozulmadir’ (2009:19eklinde tanimlamaktadir.

Yapilan kriz tanimlarinda farkli noktalar olmaklarbber; bir durumun kriz olarak
nitelenebilmesi icin gerekli sayilabilecek ortaketikler gortlmektedir ki bunlari; ani
bir bicimde ortaya ¢cikmasisletmelerin gleyis, 6nleme ve 6ngérme mekanizmalarini
etkisiz hale getirmesi, acil dnlemler almayi geirekési, sletmenin varlgini tehdit
etmesi seklinde siralamak muamkuindidr. g&r yandan ginimuizde kriz yonetimi
kavraminin gelimesiyle beraber etkin bir kriz yonetimini gercekiebilen sletmeler
icin krize baks acilari dgismektedir. Cince’'de kriz kelimesinin “Tehdit” ve ‘iSat”
kelimelerinin ilk harflerinin bilgiminden olgtugu gorilmektedir ki bu kompozisyon
kriz kavraminin giinimuzdeki gigen algilany bicimini oldukca iyi vurgulamaktadir.
Bugun krizlerin; yaratfi tehditlerle beraber, kriz yonetimini ggabilen gletmelere

pazarda buyuk avantajlargayabildigi gorulmektedir.



1.1.1.isletmelerde Kriz Olusumuna Yol Acan Faktorler

Krizlerin olusum nedenlerindeki eélilik, krize yol agan faktorler icin farkl
gruplandirmalar yapilmasini beraberinde getitimi Tablo 1'de gorulecg Uzere,

isletmenin yonetim tarzi, personelinin niggligibi mikro 6lcekteki i¢sel faktorler ile,
diplomatik krizlerden dgal afetlere kadar ¢cok daha getir yelpazede sergilegli

cesitlilikle isletmenin d¢ cevresinden kaynaklananssial faktorler; krize yol acan
tehdit unsurlarinin iki temel sinifini glurmaktadir.

Tablo 1.1ic¢sel ve Dgsal Kriz Tehditleri

Alan Dissal icsel

Ekonomik Durgunluk Maliyetlerin Y ikselmesi
Déviz Dalgalanmalari Gelirlerin Digmesi
Vergiler Verimsizlik

Politik Hukimet Politikalar

Uluslararasiliskiler
Istikrarsizlik

Teror
Sosyo-kultirel Kargaa Personel Kadrosu
Sucg Kilttrel Catgmalar
Cevresel Doga Olaylari Asiri gelisme
Dogal Afetler Cevresel Bozulma
Kirlilik
Salik Korkulari
Teknolojik Bilgisayar Sistemindeki Hatalar Ulagim Kazalar

Mekanik Hatalar

Dizayn Hatalari

Yangin
Ticari Mevzuat Rekabet
Devlet Mudahalesi Isgiicti Anlgmazliklari

Yonetim Kararlari

insan Hatalari

Kaynak: Henderson (2007:5)

Acik sistem icerisinde yer alan orgutlerin amaciargercekigtirebilmeleri ve

varlklarini  surdurebilmeleri bir taraftan iceridm bulunduklari cevreye uyum
gosterebilmelerine, @er taraftan yapisindaki alt sistemlerin etlieerini

duzenlemelerine igadir (Can, 1997:312).



Krizlerin olusum nedenlerini daha detayli gorebilmek icin iki abalik halinde

siniflandiriimg faktérleri incelemek yararli olacaktir.

1.1.1.1. i¢sel Faktorler

Ayni dissal kaynakh krizlerden, birbirinden oldukca farkditizeylerde etkilenen
sirketler incelendiklerinde, 6rgut mekanizmalarinddkgisiklikler dikkat ¢cekecektir.
Kontrol altina alinmasi daha gi¢ olarak bilinenssdl krizlerin, orgat ici
koordinasyonda Bari sa&layan &letmelerce 6nemli Olcide yonetilebildikleri
gorulmektedir. “Dger bir deysle orgut ici faktorlerde gucli olan kurumlar,sdi
cevredeki dgisime hizli uyum yoluyla krizden kurtulabilirler” (i 2008:6). Bu
durum her tarlu krizle baedebilmede onceliklesletme ici faktorlerde sorunlarin

ortadan kaldirilmasi gerekigini ortaya koymaktadir.

Insan kaynakli’ krizler, kaciniimaz fallarda meydana gelen gal felaketler gibi
digsal faktorlerle kaglastirildiginda, toplumun sletmelere daha olumsuz tepkiler
vermesine ve ¢ok daha uzun sureli bir given kaybinsaktadir (Glaesser, 2005:9;
Pearson ve Mitroff, 1993:48). U¢ ana madde halisaheflandirilabileceksietme igi
faktorleri bu durumu da g6z dnuinde bulunduraraklemek fayda sgayacaktir.

Yonetim

Isletmelerin  yaadiklari  krizlerde, dletme yoneticilerinin  kriz  sinyallerini

algilayamamasi sietmenin i¢c ve di cevresini etkin bigekilde gozleyememesi, pasif
bir rol izlemesi, krizi inkar etmesi, yeterli deneye sahip olmamasi gibi yonetim
odakh unsurlar krizlere keir bagarisiz olmada en énemli faktor kabul edilebilir (Ca
1997:314; Budak ve Budak, 2004: 569).

Orgutlerde insan kaynakl krizler ganabilir fakat bgarili yoneticiler 6ngoriileriyle bu
krizlere kagl kurumsal hazirlik caimalari yapabilirler (Pearson ve Mitroff, 1993).
Oyle ki krizlerin birer tehdit kayna olarak algilanmasina kan; yoneticilerin krizleri
firsat olarak gorerek oldukca farkli balacilariyla hareket etmeleri de mumkandar
(Brockner ve James, 2008:111).



Orgiitsel Yapi

Globalizm ve beraberinde gelen serbest piyasallai; isletmelerde hizla dgsen
cevre kagullarina en az ayni ceviklikte hizmet verebilmeknigsnek bir yonetim
yapisini gerektirmektedir. Bu gaultuda yenilenen yonetim anlalarinda, orgut ici
blrokrasiyi arttirarak mekanizmayi yalatan dikey orgut yapilarinin arka planda
kaldigi gorulmektedir. Krizlerle baedebilmede en énemli unsur olan ivedi hareket
etme,sirketlerde personel-yonetim arasindaki geti sisteminin kesintisiz ¢gimasini
gerektirmektedir ki bu da en etkigekilde yatay orgut yapilanyla ganmaktadir
(Aksu ve Ehtiyar, 2007:297; Budak ve Budak, 2009)56Yonetime ulgabilmede
yasanacak aksaklik ve gecikmeler kriz §arnda savunmasiz kalmayi beraberinde

getirecektir.
Isletmenin Yaam Doéngisi

Bilindigi Gzere, sletmeler kurulglarindan itibaren aldiklari mesafeyle berabegugp
gelisme, olgunluk, gerileme ve cokibimak Uzere heana evre ywmaktadirlar. Her
evreden dierine geg; isletmenin buyUklgu, personel yapisi, kar hacminde vs.
desisimler getirecginden, kendi kriz ortamlarini yaratmaktadir. Bu whr
isletmelerin ygam dongulerini ve yapisindaki glggmlerin 6ngérulmesini ve tedbirler

alinmasini gerektirmektedir.

Isletmelerin yaam dongusii ve beraberinde gelen kriz ortamlafekil 1'deki
formuyla ortaya koyan Greiner, orgutlerin kurglrindan itibaren evrim ve devrim
surecleri gecirdiklerini, devrim safhalarinda issitti kriz anlarinin yganabilecgini
belirtmistir (1972:402).

Isletmelerin varolglarinin  balangici olan ‘yaraticilik dgrultusunda buyime’
safhasindaki ‘liderlik krizi'ni, ikinci safhadakiybnetime yonelik bliyime’de alacak
‘0zerklik krizleri’ izlemektedir. ilerleyen donemlerde, ‘yetkilendirmeye yonelik
blyume’ sirasinda ‘kontrol krizleri’ ofurken; koordinasyonun aojmaya baladig
bliyume donemlerinde aofan ‘burokrasi krizleri'ni ise gbirligi dogrultusunda
gerceklgen buyume donemlerindeki ‘cikar gabiasi krizleri’ izlemektedir (Lawyer,
1985:11).
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Sekil 1. isletmenin Yasam Egrisi

BUyumenin BeAsamasi

Buyuk
l. 1. Il. V. V.
Asamé Asamé Asamé Asamg Asamg

- Burokrasi

20 Krizi Isbirli gi

= Kontrol SO S

= Krini ™~ dogrultusunda

s rizi .

5 biyime

o Otonomi

£ Krizi ;

g Koordinasyon dgrultusunda

= blylme

© Liderlik |

= Krizi , , L

Yetkilendirme d@rultusunda blytime
|
J\[\f Yonelme d@rultusunda biyime — Geligim Evreleri
Yaraticilik d@rultusunda biyime Degisim Evreleri
Kuguk : :
Geng Isletmenin Yasi Olgun

Kaynak: Greiner (1972:402)

Ust yonetimin orgutlerin gafim sireclerini bgariyla takip etmeleri ve gerekli

yapilanmalara gitmeleri ile olasi kriz evrelerimgellemek mimkin olacaktir.

1.1.1.2. Dssal (isletme Disl) Faktorler

Isletme ici faktorlerden kaynaklanan kriz nedenlexiWagilastirildiginda, sletmenin
dis cevresinden kaynaklanan ssal faktorlerde cgtlili gin  oldukga artt
gorulmektedir. Genellikle makro bazda, kimi zamaméesel bir cevrede baydsteren
digsal krizlerin kriz yonetimlerine duyarliliklarinidaha az oldgu distntlmekle
beraber; bu kriz donemlerinde de olduk¢a blylukabkra imza atansletmeler

mevcuttur (Luecke, 2009a).

Digsal krizler icin literattrde farkl gruplandirmadagidilmistir. Konuya daha detayli
yaklasabilmek icin @agida ortaya koyulan ana $&lar altinda incelenmesi fayda

sgilayacaktir.
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Dogal Cevre Faktori ve Kazalar

Deprem, sel, yangin gibi dal afetleri kapsayan @al cevre kaynakli kriz trlerini
diger krizlerden ayiran en dnemli fark, belirtileringanirli olmasi dolayisiyla erken
uyari sinyallerinin devreye girmemesi ve krizi dnke mekanizmalarinin etkisiz
kalmasidir (Tutar, 2000:25). Buna kar, gecms donemlerle kiyaslanginda insan
faktorlt krizlerin etkileri kagisinda dgal afetlerden kaynaklanan krizlerin etkisinin
giderek azaldy goriulmektedir. Oyle ki buguingletme calganlarinin hatalari, teror vs.
gibi insan kaynakh krizler, kapsama alani ve blyglk acisindan dgal cevre
krizlerine rakip olmyg haldedir (Mitroff ve Anagnos, 2001:23).

Kiresellgmenin etkisi ve tedarik zincirlerindeki glantilar, bir tilkede meydana gelen
kriz aninin kisa sire icerisinde dinyanin farkh fooktasina yansiyabilmesine neden
olmaktadir. Orngin, Japonya’da pil Uireten bir fabrikanin, ¢ikan gansonucusiemez
duruma gelmesiyle, tek tedarikgisinden gelen urkigi eaksayan Motorola firmasi,

drtnlerinin piyasaya cikinda bg aya varan gecikmeler s@mstir (Luecke, 2009b:5).
Sosyo-Kiultirel Faktorler

Toplumun dger yargilari, ygam tarzi ve beklentilerindeki kokli gigimler kriz
yaratan etmenlerdendir (Tutar, 2004:31). Bu fakt@i®¢ meydana gelecekgigmler

ya da olumsuzluklar, toplumda yaratgckaritliklarla krizlere davetiye cikartacaktir.

Kiresellemenin kultirel ve etik deerlerde yaanan dgisimlerde de etkisini
gOstermesiyle, 21.yuzyillda sosyo-kultirel kaynakkrizlerin artg egilimi

gOsterebilecgini séylemek yank olmayacaktir.
Teknolojik Faktorler

Uretimden yonetime kadar orgutlerin butin birinele varlik gosteren teknoloji;
rekabet avantaji elde etmede oldukga kritik bir oyinamaktadir. Teknolojideki
desisimin hizina gletmelerin uyum sureci ve teknolojiye dalilik oranlar krizlerin
ortaya cikmasinda onemli rol oynayacaktir. Ozadlikisletmelerin uygulamaya
koymadgi yeni teknolojiler ile Urtnlerine ikame edilebilgiriinler dgmus olmasi

durumunda 6rgutler icin kriz kaginilmaz olacakBuflak ve Budak, 2004:568).
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Yeni teknolojiler kagisinda ggorenlere gerekli @tim olanaklarinin sunulmamasi da
teknoloji kaynakh krizlere yol acacak birgdir etmendir. Ortaya cikabilecek teknik
arizalar ve ¢ aksindaki aksakliklar krizlere zemin hazirlarken; stree zaman
yonetimlerini gerceklgiremeyen personelde glcak motivasyon bozukluklaggiict
kaybina yol acacaktir.

Uluslararasi Cevre Faktori

Ozellikle zincir kletmeler ve d ticaret yapan kurulllar icin biyik 6nem tayan
uluslararasi cevre faktorl; arz-talep ggeklikleri ve bunlara bgh olusan fiyat
dalgalanmalari, sayavb. nedenlerle kriz ortami yaratabilmektedir (Bkdee Budak,
2004:569). Kireselknenin boyutlarl da géz 6éninde bulundur@diida séz konusu
faktorler kriz ortamlari yaratmada oldukca kritikr tkonum almaktadir. Baarih
yoneticiler bu noktada devreye girerefeimeleri icin yapacaklari stratejik planlama
ile belirlemg olduklari genel amaglar goultusunda, kurulglarinin yakin, genel ve
uluslararasi cevre kallarini analiz ederek bu cevrelerde yapabileceksaliyetlerde
karsilasilacak tehdit ve firsatlari ortaya koyarak dostdi@man cevre unsurlarinin

belirlenmesini sglamalidirlar (Eren, 2003:119).
Politik ve Yasal Faktorler

Piyasa turG her ne olursa olsugleimeler yer aldiklari tlkelerin belirlegioldugu
yasal cerceveler bunyesinde hareket etmek durunduala Oluturulan yasa, tizuk,
kararname ve benzeri her turli yaptirim, orgutlgragam evrelerini birinci derecede
etkileme giiciine sahiptir. Oyle ki, devletin beliliie# ekonomik sistem, piyasaya
minimum dizeyde mudahaleden, 6zel sektoriin gadifirsat tanimayacak modellere
kadar geni bir ¢sitlilik gosterebilmektedir. Bir dier acidan bakilginda, s6z konusu

yaptirimlarin gletmelerce uygulanmamasi dagb®asina bir kriz olgturacaktir.

Ulkelerde yaanacak politik istikrarsizliklar farkli kriz tirlgin olusumuna yol
acacg&ndan gletmeler icin dysal kriz faktorleri icerisinde yer almaktadir. Ayni
zamanda, hukumetlerin gismesiyle beraber gesebilecek keullara uyum sglamada

esnek olunabilmesi, olasi krizlerden kaginmada ding@nrol oynamaktadir.
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Ekonomik Faktorler

Isletme alanindan 6nce ekonomide kullanimina rastlakdz kavrami, ekonomik

krizler olarak ayri bir cajma alani halini alntir.

Ekonomik sistemin birer alt sistemi olmasi agismdggutlerde,gleyiste bulunduklar
ekonomik sistemin turl ve bu sistemdesarmabilecek her turli problem kriz
olusumuna yol acarak, orgutiinggani Gzerinde oldukca stratejik bir rol oynamaktadir
Bir baska acidan bakilginda, yaanilan ekonomik krizin biyukfiine ve ciky
noktasina da k@ olarak, etkileri, sadece finansal piyasalardbmieyp, reel sektérde
de kendini gosterebilmektedir (AEu2009).

Enflasyonist gilimler, doviz kurlarindaki dalgalanmalar, istikeazlik bgli basina
ekonomik kriz ortami yaratan faktorlerdir. Ozelékdkonomideki durgunluk donemleri

sabit masraflari yiksek olagletmeler icin tehlike olgturmaktadir (Luecke, 2009a:9).

1929 Buyuk buhranindan 2009 kuresel ekonomik keizkadar dinyada ekonomik
sistem ve dengelerde oldukca buyuk farkliliklagayanasina gamen, bir ortak nokta
olarak her ikisi de kuresel bazda o bu ekonomik krizlerin reel sektdre

yansimalarinin tim kriz tirlerinden daha etkiligdnu sdylemek mimkuindur.
1.1.2Kriz Evreleri

Dogal afetler gibi neredeyse hicbir sinyal vermedensanh krizlerin dginda tim
krizler belirli asamalardan gecerek meydana gelmektedir. Kriz; behrtin kendini

ilk hissettirmeye bgdadigl dbnemden sorsamaya kadar bir sireci takip etmektedir.

Krizleri, organizasyonlar i¢in oldukga ¢ok isteriebek olumlu ¢iktilar ya da tam tersi
hi¢c istenmeyecek olumsuz ciktilar yaratma olgsiblan bir dénim noktasi gibi
gosteren Fink ve Darling, bu dénim noktasini yajadden yoneticilerin, krizin
sinsice sardn hazirhksiz yakalanan yoneticiler kemnda biyuk cikar
sagzlayacaklarini belirtnglerdir. Genellikle tim krizlerin anatomisinin prasnal, akut,
kronik evre ve ¢ozulme evresi olarak dort evrederstogunu belirten yazarlar, bu

asamalarl iyi taniyan yoOneticilerin, krizlerin orgaasyonu ne derece
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etkileyebilecginin tahmininde avantaj elde edeceklerini soyleradkter (Darling,
1994; Fink, 1986).

1.1.2.1. Prodromal Kriz Evresi

Krizin gelisim evresi olarak da tanimlanabilecek prodromal evreni kzaman
saptanmasi oldukc¢a zor olan byamadir. Bazen firmalar tarafindan bu evredg ba
gOsteren d@simler organizasyonun ‘kismen normal durumu’ olaaddalanir ve hicbir
duzeltmeye gidilmez. Bu samada hareketsiz kalinmasi krizin akut evresine

ilerlemesine yol acarak kontroll zayiflatacaktir.

Weitzel ve Jonsson (1989); organizasyonlardgigin bagladigi ilk asamanin,
gorulebilecek 9 belirtiden anjdabilecesini belirtmislerdir. “Gereksiz personel,
yeteneksizige tolerans gosterilmesi, hantal yonetimler, oramtiggtci, varhklarin
yenilenmesinde acik hedefler ve yenileyici karanldat kullaniimasi, utanma korkusu
ve catgmalar, etkin ilegimin kaybi, eskimy orgutsel yapilar” olarak siralanabilecek
bu belirtilerin takibi, kriz ortamlarindaki orgitia gelecgi icin buydk 6nem

tasimaktadir.

Krizlerin prodromal yani gejim evresinde saptanmasi, ilerleyeyarmalara gore ¢ok
daha kolay ve hizli bigekilde engellenebilmesi dolayisiyldatmeler icin blyiuk dnem
tasimaktadir (Glaesser, 2005:9; Darling,1994).

Yoneticilerin liderlik yetileri, prodromal evredeigterecekleri tepki ile kendini ortaya

koyacaktir.
1.1.2.2. Akut Kriz Evresi

Akut kriz evresi, krizin yikici etkilerinin hissddigi, orgut ici gerginlik ve panik

ortamlarinin yganmaya bgadigi dénemdir.

Isletmeler akut evresinde krizlerin etkileriyle sba@tmeye cajirken, hazirlanan
raporlarla kriz durumunun vagh algilanir (Glaesser, 2005:9).

Onleyici tedbirler almak icin cok gec olan bu eveedaha cok hasarlar kontrol altina

alinmaya cabilir. Akut kriz evresinde kriz yonetim ekibi deveeygirmeli ve acilen
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goreve bgama, durumu tespit etme, anlatma ve problemi ¢ozasamaklariyla krizi
sonlandirmaya ¢amalidir (Devlin, 2007:109).

Kimi gruplandirmalara gére ‘Kriz Dénemi’ Blagi altinda da incelenebilecek akut
evresinde oOrgutlerin sergiledi davranglari; ‘denetimin merkezilgnesi, korku ve
panik yaanmasi, karar alma sirecinin bozulmasr’ olarak @@ a&nif altinda
toplayabiliriz (Budak ve Budak, 2004:571).

Isletmeler akut kriz evresine girdiklerinde, yonetua diger ilgili kisiler, ne derecede
acil tehlike durumuyla kar kariya bulunuldgunu saptayip, okan krizin tiriine gore
en ¢ok kimin ya da hangi bélimin savunmasiz @lda karar vermelidir. Yonetim,
isletmedeki tum caganlari krizin varlgindan haberdar edip, tum personelin, krize
karsi savunma cajmasinda gerekli orgatsel sorumlglu almasini sgamahdir
(Darling,1994:7).

1.1.2.3. Kronik Kriz Evresi

Yonetimin ve kriz yonetim ekibinin Barisina gore krizigiddetinin kismen azalgh

ya da tamamen yok ol@u kronik evrenin kimi zaman krizin temizlenme evresirak

da anildgini belirten Darling, bu samadayken bazi durumlarda mali ayaklanmalarin,
yonetimde c¢alkalanmalarin ya daeli operasyonel problemlerin ortaya ¢ikabifgoe
belirtmektedir (1994:7).

Krizi yonetmede bgarili olamayan yonetimleri, akut kriz evresini tfaén, ¢cozulme

yerine ¢okg sureci bekleyecektir.
1.1.2.4. Krizin C6zlUlme Evresi

Kronik evrede gosterilen kari ya da bgarisizlga gore, érgitler bu surecte hasarlarini
giderme yoluyla yeniden yapilanmaya yonelecek ygctdke gececektir (Tiz, 2008;
Budak ve Budak, 2004).

Daha onceki evrelerde krize yapilan midahaleleusorkrizin yon dgistirebilecesini
belirten Luecke, krizlerin ¢dztlme evresinde zamkagi yarsarak, bilgi toplamayi
surdurdp, kriz yonetiminin yeni gumlara odaklanabilmesinin @anmasi gerekgini

vurgulamaktadirilgili kesimlere bilgi akgini sglamak ve dedikodunun éniini almak
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icin bu evrede ilegim akil hizlandirilmali, ileride olgabilecek krizlerde ayni
evrelerden gecmemek adina hgy kayit altina alinmalidir. Bir¢cok krizin proje
yonetim teknikleriyle ¢cozulebile@ei belirten yazar, hedefin belirlenmesi, planlama,
uygulamanin yonetimi ve projenin sonlandirilmasiktizin ¢6zim gamasinda bari

saglanac&ini vurgulamaktadir (2009a:107).

1.1.3. Isletmelerde Yayanan Krizlerin Meydana Getirdi gi Sonuclar

Kriz evrelerinde gletmenin gostergd performans nasil olursa olsun, karakteristik
Ozelligi gerezi aniden geken ve gletmenin ygam dongusiu Uzerinde gidan etkili
olan krizler, 6rgutlerde dnemli sonuclar meydanargektedir. S6z konusu sonuglar

yarattiklari etkiler bakimindan ‘olumlu’ ve ‘olumawlarak gruplandiriimaktadir.
1.1.3.1. Olumlu Sonuglar

Onceki bolumlerde bahsedifi gibi, Cince’de ‘Firsat’ ve ‘Tehdit' kelimelerinin
birlesiminden olgan kriz, ¢gu zaman algilananin aksine, kriz evrelerindgabé

yonetimler sergileyen 6rgutlerde firsatlar yaratabktedir.

Kotl yonetilen bir kriz, sletmenin itibari ve marka imajinda oldukca ciddsadara
yol acarken; bgariyla ¢ikilan kriz ortamlarindaletmenin itibari yikselmekte, sgari
artmakta, marka gecgte oldyundan daha gucli bir konumasitamaktadir (Curtin
vd., 2005:28).

Yasanilan krizler, orgutlerde zayif yonlerin ortay&masini sglarken, krizlerle bg
edebilmede etkin stratejilerin ggirilmesini beraberinde getirecek; tum bunlar
gerceklgirken orgutici takim ruhunun ojmasini sglayacak, yeni yeteneklere ortaya
citkma firsatl dguracak, yonetim mekanizmasinda da etkisini gostkreeleneksel

yonetim araclarinda yenilenmeyi beraberinde gegktic(Meydan, 2005:40-42).
1.1.3.2. Olumsuz Sonuclar

Kriz donemlerini takiben orgitlerde goérilen olumsonuclar; Can tarafindan mikro
Olcekte incelenerek ‘Yetkinin Merkezgmesi’, ‘Korku ve Panik’, ‘Karar Sirecinin

Bozulmasi'seklinde ¢ ana &k altinda toplannytir (1997:316).
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Denetim ve yetkinin 6nemli Olcide merkeztlalmesi, karar alma grubunun kriz
sirasinda kuculmesi, krizden dolayl sgaan oOrgitsel c¢oziulmede otokratik
davranglarin artmasi gibi durumlari ‘Yetkinin Merkezsl&rilmesi'ne 6rnek olarak
veren Can; kriz dénemlerinde yonetici personel khavr artmasi, olgan stres
ortamindan dolay! guvenlik, saygi, kendini gercgidee gibi durumlarin tatmin
edilememesi, istenmeyen tarzda bir orgitsel iklianayimasi, 6rgut Uyelerinin geri
cekilme davrary sergilemesiylesgoren devir hizi ve devamsgn artmasi, tretim
miktarinin azalmasi, ¢atmanin artmasi, krizle ilgilen bireylerde yorgunluisran,
korku, gerilim ve verimsizlik yganmasini ise ‘Korku ve Panik’ g altinda

incelenmigtir.

Yazara gore, bijsel sireclerin bozulmasi, yaratici politikalarirustdrulamamasi,
paranoid tepkiler verilmesi, yiuksek stres altindgahoranlarinin artmasi, 6rgutin
¢6zilme sonucu kendini yonetemez duruma gelmesiardK Alma Sirecinin

Bozulmasi’ durumuna 6rnek ghurmaktadir.

Bahsi gecen olumsuz kriz sonuclariniyn anli ya da birbirini takip eden evrelerle
gerceklgtisi de g6z Onunde bulundurulursa krizlerin yikicl iletk daha iyi
anlgilacaktir. Bu durumda orgutlerin devamhliklariirgirebilmelerinin yolu, etkin

bir sekilde kriz yonetimi uygulamalarini gerceftieebilmekten gecmektedir.
1.2. Kriz Y6netimi Kavrami

Shrivastava tarafindan Onerilen 4C modeli, krizleiskeletini olgturmaktadir.
Ingilizce’de “Causes, Consequences, Caution, Copintgirak acihmi yapilan C'ler,
“Nedenler, Sonuclar, Tedbir ve geikma” ile krizlerin en énemli noktalaringaret
etmektedir (Pearson&Clair:1998:61). Bu acidan yalkdgzinda kriz yonetimini etkin
bir sekilde gerceklgtirebilmek de; potansiyel krizler icin gerekli tadbrin alinmasi,
krizlerin nedenlerini gbz dnunde bulundurarakdgakma stratejileri geftiriimesi ve

sonugclarinin kontroliinden ge¢cmektedir.
1.2.1. Kriz Yo6netiminin Tanimi ve Turleri

Ik olarak ABD bakani John F. Kennedy tarafindan Kiiba Krizi siragimalitik
arenada kullanilgh kabul edilen kriz yonetimi kavrami; bugin kendesigletme,
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finans ve bilgi teknolojileri dahil pek ¢ok farkllanda kullanim sahasi bulmaktadir
(Doeg, 2005:xix).

Makro agidan bakilginda TC.Igisleri Bakanlgl Kriz Yonetim Merkezi tarafindan
yapilan tanima go6re kriz yonetimi, “krizi yaratardaylarin 6nlenmesi, ortadan
kaldiriimasini veya ulke menfaatlerigtaltusunda en az zararla atlatilmasirglaaak

amacilyla gereken hazirlik ve faaliyetlerin yonleaiesidir” (www.icisleri.gov.tr).

Glaesser (2006:22), kriz yonetimini mikro acidae alarak; krizleri engellemek ve
krizlerle baga cikabilmek icin planlanan stratejiler, surecles @nlemler olarak

tanimlamstir.

Kriz ybnetimi, baariyla uygulandiinda 6rgutlere krizlerden firsat yaratma imkani
sunabilir (Borodzicz, 2005; Ray,1999) fakat bungm idgzru kriz yonetim tekrgini

uygulamak gerekmektedir.

Bicimsel olarak aktif ve reaktif kriz yonetimlermiayrimina dikkat ¢ceken Glaesser,
buna gore ‘Aktif Kriz Yonetimi’ni; olumsuz bir geinenin hem zihinsel olarak hem
de pratik hazirliklar anlaminda pro-aktif bicimdegortulmesi olarak tanimaktadir.
Okumw ve Avcl (2008:428), proaktif kriz yonetimini kridaha ortaya ¢ikmadan
ongormek, engelleyici prosedirleglame koymalkseklinde tanimlarken, 'sinyal alma,
hazirlanma ve ilk 6nleme evrelerini iceren bu yémeedrgutiin ¢gu kriz sirecini hic

zarara gramadan gecirebilegame dikkat cekmektedirler.

Reaktif Kriz Yonetimi, halihazirda ortaya cikgnve tespit edilmy kriz faaliyetleri
tzerinde y@unlasilmasidir (Glaesser, 2005:11). Bu yonetimsakak zararlarin en aza

indirilmesini amaclamaktadir

Tablo 2'de Mitroff ve Anagnos tarafindan elurulmus, proaktif ve reaktif kriz
yonetim planlarinin gamalari gortulmektedir. Reaktif adimlardan proalktdimlara
gecildikgce orgusel sistemle daha entegre glmauz ydnetimlerinin gerceklgigi

gorulmektedir.

‘En iyi’ kriz yonetim planina dgru ilerledikce, uyari mekanizmalarina verilen énemi

denetimin, gitimlerin, yetki da&ilimlarinin, bélimlerarasi koordinasyonun artmassi v
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kriz anlarinda bile motivasyon arttirict 6dul smterinin  uygulanmasi dikkat

cekmektedir.

Tablo 2. Butunlesik Kriz Yonetimi Programinin Geli simi

Reaktif/Savunma ProakfTedarik

Tyi Dahalyi

1. Yonetimdeki/Bolumlerdeki/ 1. Kriz Yonetimi Projelerini anahtar

Isletmelerdeki Kriz Yoénetim Ekiplerin konumda tutun

kurun/egitim verin 2. Kriz tdrlerini 6nem sirasinda

Kriz portfolyolarini gengletin koyun/Hazirliklarinizi

PA ve operasyonlari butugtéin geniletin/Yapabileceklerinizi
garantileyin

3. Sinyalleri tespit edin/Uyari sinyali
mekanizmasini gegletin

4. Gorevdgisikliklerini/gorevleri/
sorumluluklari/ netlgirin

wmn

Dahayi En lyi

1. Birimler kasisinda Kriz Yonetim Ekibini 1. Disiplinlerarasi/Capraz
bitlnletirin islevsel simulasyonlarla kesintis

2. Kriz sorumluklarini sistem genelinde tgst kriz yonetimi gitimi verin
edin 2. Kesintisiz  bir sekilde kriz

3. Kriz sonrasi denetim yapin denetimi yapin

3. Bir kriz yonetim merkezi kurun

4. Yonetim ve ofisi bir araya getiren,
yuksek  seviyede, yeni bjr
disiplinlerarasi  kriz  yonetim
olusturun. Kriz yodnetimini IM,
sazlik ve glvenlikle butinlgirin

5. Orgiit genelinde bir kriz yonetimi
odullendirme sistemi dizayn ed
ve uygulayin

N

=]

Kaynak: Mitroff ve Anagnos (2001:143)
1.2.2. Kriz Yonetim Sureci

Iyi bir kriz yonetimi, krizi engellemek ya da etkilei azaltabilmek icin butin kriz
asamalariyla bga cikabilmeyi gerektirmektedir. Bunun icinse, oiidel uygulanacak
politikalar tespit edilmelidir. Bu Qdamda, yarin olgacak olaylara bugtinden tepki
gOsterebilmek icin bir makro ¢evre goruntilemeesrshe ihtiya¢ vardir. Goeldner ve
Ritchie; yonetmelik ve kanunlarda, guvenlik cihamda, personel igin verilecek
guvenlik eitimlerinde vs. politikalar gedtiriimesini ise bir dger ihtiyac olarak

gormektedir. Gerekli politikalarin uygulanabilmesgjin Gclncl ihtiyac ise kriz
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koordinasyonunu ggayabilecek bir liderlik, krize acilen ksihik verebilme, ailelere
yardim edebilme, i¢csel ve gal iletsim kurabilme, uluslararasi arenayi takip
edebilme ve medyayla ski kurabilmeyi icermektedir. Barili bir kriz yonetiminde
hayati ©6nem tayan dordunciu ihtiyag, ‘dgularin’ soylenerek kamunun
bilgilendirilmesidir. Son olarak, normale veslatmenin vyuksek 0Onceliklerine
donebilmesi icin iyilgme politikalarinin uygulanmasi gerekdldir ki bunlar; yeniden
yapilandirma sureci, bilginin gdaimi, tanitim, halkla ikkiler ve pazarlamadan
gecmektedir (Goeldner ve Ritchie, 2006:426).

Daha sistematik olarak ortaya konulmak istenirgerdttr incelendiinde, yukaridaki
sureclerin dyinda kriz yonetiminin 5 gamadan olgtugu gorilmektedir.  Oncelikle
krize iliskin belirtilerin 6rgut tarafindan algilanmasiylastayan kriz yénetimi sireci,
s6z konusu krize kar hazirliklarin yapiimasi ve krizden korunma galalariyla
devam etmektedir. Krizin kontrol alinmasinin ar@aanddenge durumuna donulmekte

ve kriz sonucu gercelden @&renmelerle dgerlendirmeler yapiimaktadir.

Kriz yonetim surecini daha ayrintili goérebilmeknig@sagidaki baliklarin incelenmesi

fayda sglayacaktir.
1.2.2.1. Uyarn Sinyallerinin Alinmasi

Bircok krizin yava yava, kucuk belirtiler vererek ilerledi dustinulirse,
olusturulacak erken uyari sistemleri tarafindan goneenverilerin dikkate alinmasiyla
olasi olumsuz etkileri engellemek mumkiin olacakbrgiitlerde erken uyari sistemi
mekanizmasinin kurulmasi kriz yonetim sureci iggtetmenin atabilegg stratejik

adimlardandir (Mitroff ve Anagnos, 2001).

Orgutlerin denetim mekanizmalarininshasi ve bu konuda yonetimin duyaghli
uyari sinyallerinin algilanmasini etkigtaecektir. Ozellikle yava seyreden krizlerin
tespitinde oldukca etkili olan uyari sinyalleringikkate alinmamasinin yaratabilgce

bir 6rnezi incelemek, konunun éneminin agillnasinda fayda g#ayacaktir.

Habercilikte uluslararasi platformda oncu isimlerdgan New York Times gazetesi,
2003 yilinin yaz aylarinda muhabirlerinden Jaystarih uydurma haber yapmasiyla
oldukga buyuk bir krizin igerisine dinlstl. Haberseflerinin st yonetime bu konuda
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defalarca uyarilarda bulunarak gondgrdsinyallerin dikkate alinmamasi, yayin
yonetmeni ve yazi sieri muadarinin istifalarinin  yaninda guvenilir  hedkk
vizyonuyla hareket eden Times’In imajinin zedelesime yol acmyti (Luecke,
2009a:32).

1.2.2.2. Krize Hazirlhk ve Krizden Korunma

Kriz yonetiminin, krizi dnleme ve krizle gaetme adi altinda iki farkl stratejiden
birisiyle yuruttlebilecgini belirten Glaesser (2005); krizle oatmenin, krize kar
aktif ve planhi bir mudahale iceren mucadeleci Iniiee yer verirken, krizden
korunma da diyebile@miz krizi 6nleme stratejisinin gelecekte meydarmdebilecek
belirsiz zararlara veya olumsuzluklara darhazirlikli olunmasini  ggadigini
bildirmektedir.

Tablo 3. Kriz Yonetimi Asamalari

Kriz Onleme Krizle Basetme
Kriz Tedbirleri Krizden Kag¢inma Araclarin Kullanibmsi

Planlama| Uygulama Erken Ayarlama
Uyari

Kaynak: (Glaesser, 2005:12)

Krize hazirlik kapsaminda ele alinabilecek krizbiddri; krizle daha etkili bigekilde
micadele edebilmek icin hasarin kapsamini daradmgdnelik ydratilen tedbir
amacgh faaliyetleri ve 0©nlemleri kapsarken, krizddeorunmanin amaci kriz
olasiliklarinin gercek anlamda krize d&miesini Onlemeye yoOnelik tedbirlerin
olusturulmasidir (Glaesser, 2005:13).

Luecke, krizin §letmede yol acabile@ge olumsuz sonuglardan korunabilmek igin
asagidaki maddelere dikkat ¢cekstir (2009a:35):

* Topluma kagi duyarl birsirket olun, kamuoyundaki ytksek itibariniz kriz

donemlerinde destek gormenizika

* Medya ile iligkilerinizi sicak tutun, normal donemlerdeki acikigeen iligkiniz,

kriz donemlerinde size k@rdaha anlagli davranmalarini sgayacaktir
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* Basin, cakanlariniz, méterileriniz ve tadarikcileriniz ile olan gkilerinizde

dogru ve guvenilir olun, profesyonelce davranin

* Teknik altyapi problemlerinizi en aza indirmek icinilgisayar ve dier

sistemlerinizi devamli giincelleyin, problem gligunda cabuk hareket edin

+ Islerin yogun oldygu zamanlardas¢i problemleriyle kapilasmamak igin, toplu
Ucret gorigmelerini slerin yavg oldugu donemlerde yapin

* Yaklasan krizlerin uyarigaretlerine kan dikkatli olun

* Mutlaka batiin 6nemli pozisyonlar igin terfi planlasm yapinSirketin stratejik

konumlarinda ¢agan insanlarin yerine alternatifleriniz olsun

« Ahlaki ve yasal zorunluluklardan kaginmayi denemelynaj ve halkla ilgkiler

sorunu olarak bdayabilecek bir kriz, firmayi batiran mali bir kezlnigebilir.

Kriz yonetiminin dger programlarla butingérilmesi gerektgini belirten Mitroff ve
Anagnos, gletmeye en az bir kriz tlrl icin kriz portfolyosahrlanmasi gerelgdini
belirtmektedirler. Sadece gegt@ ysanmg krizler dgrultusunda hareket eden
geleneksel risk analizlerine guivenilmemesinin, leriden korunabilmeyi pegtiren bir
etken olarak gorulebilegai sdylemek mumkundur. Krizle bitigkn paydsarin,
mekanizmanin, risklerin, sistemin ve senaryolarimetimi, gecmite olwan kriz
modellerinin ve bglantilarinin incelenmesi, krizlerin nasil g#lgi ve yansimalarini
anlayabilmek i¢in olgturulacak haritalar, bir kriz tarintngdirlerini tetikledginin goz
onunde bulundurulmasi, kriz glmadan uygulanabilecek hazirliklardandir. Ayrica
orgutleri yoneten besistem olan teknoloji, drgtitsel yapi, insan falifdetltir ve Ust
yonetim psikolojisini incelemek, bu sistemlerde zlerin nasil olgabileceini ve
hatalarin nasil azaltilabilegi@e karar vermek, kriz ygamayacgina inanan orgtitlere
karsi bir savunma mekanizmasi gglimek, krizlerden korunmada faydagtayacaktir
(Mitroff ve Anagnos, 2001:50-51).

1.2.2.3. Krizin Kontrol Altina Alinmasi

Erken uyari, krizi 6nleme ve krizden korunma mekaralarinin etkili olmadgy

sartlarda olasi kriz riski, yerini krizin kendisiterakmaktadir. Bu durumdalétmenin
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varhgini devam ettirmek isteyen yonetim st olmak Uzere tim birimler, krizle
micadele kapsaminda gerekli stratejileri uygulantakumundadirlar (Budak ve
Budak:2004).

Kriz aninda yonetim igin ilk olarak sorunun ne gidaun en dgru sekliyle

belirlenmesi ve bu sorunun yol acabilgceen koti senaryolara kar hazirhk

gelmektedir. Tum politikalarin zamaninda ve etkin gekilde uygulanabilmesi igin
bilgi akisini yonetmeye ihtiyac vardir. Bu ¢ghalar kapsaminda afturulacak sorun
raporunun giginda, kriz iletsim stratejisi olgturulmalidir. Krizin boyutlarinin kriz
barometreleri yardimiyla belirlenmesi ile kriz ydéine plani sekillenecek ve kriz
yonetim ekibinin olgturulmasi ve girilen uygulama sireciyle kontrol raeizmasi
etkinlesecektir (TUz,2008; Tutar,2004).

1.2.2.4. Denge Durumuna D06l

Kriz aninin sona ermesi, 6rgutin kriz 6ncesi penfamsiyla glemeye devam etmesi
icin yeterli olmamaktadir. Tekrar istikrarin gs@anmasi, Orgitsel dizenin ve alt
sistemlerde zayiflargi olan bglarin yeniden yapilandiriilmasi gerekmektedir. Bu
asamada, krizin ardindan gigmis olabilecek i¢c ve @i ¢cevre dizeninesletmenin
uyum sglayabilmesi icin gerekli cajmalar yapiimalidir (Budak ve Budak, 2004:574).

1.2.2.5. (@renme ve Dgerlendirme

Krizlerin bitisi itibariyle isletmelerin edindikleri tecriibelerden ders c¢ikarmalan

azindan ayni tur krizlerin tekrarlanma olaam distrecektir.

Krizlerin sona ermesini takiben liderler kriz stren bittigini herkese ilan etmeli,
nelerin neden yandgini aciklayarak krizi 6zetlemelidir. Sorunlarin nagdzime
kavuwsturuldugunu, hasarlari ve sonucu anlatmalidir. Varilan ad&h herkesi haberdar
ederek gelecekte yapilacaklari agiklamaletmenin amaclarini tekrar hatirlatmalidir.
Personelin motivasyonunu arttirmak amaciyla celeaditici sOylemler verilmelidir.
Kriz eylem planindan hasar tespit raporuna kadar iglemlerin kayit altina alinmasi,

kriz tecribelerinin gegtiriimesine oldukca buyuk katki gayacaktir (Luecke,2009a).
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1.2.3. Kriz Yonetimi Yakla simlari

Sekil 2'de gorilecgi tzere, Kriz Yonetim Enstitist ICM’in verilerinedge krizler %
31 oraninda sgoren kaynakli gerceldeken, %51'i yonetim bazli okmaktadir.
Isletmeleri krizlere suriuikleyen yaglyonetimlerin; kriz anlarinda da gau stratejileri

belirleyememeleri kaginilmaz sonu getirecektir.

Kriz yonetimi politikalari, krizi gérmezden gelmeya ¢6zim yoluna gitmgeklinde

iki farkli bakis acisina goreekillenmistir.

Sekil 2. Kriz Kaynaklari

%18 Diger

%51 YOnetim
%31 Personel

Kaynak: ICM http://www.crisisexperts.com/crisisresearchinmesp
1.2.3.1. Krizi C6zim Yoluna Gitme

Her krizin kendi icerisinde kimi firsatlar yaratryolmasi kriz ve firsat yonetiminin bir
arada anilmasini gemaktadir. S6z konusu firsatlarin elde edilebiinmes, dncelikle
krizlerle proaktif bir tutumla ilgilenmeyi gerektirektedir. Korluk politikasi yerine
sinyal tespitlerini geftirmeye ve en kisa surede krizi cozmeye odaklanigiatmenin
gelecgi icin oldukga olumlu sonuclar garabilecektir (Luecke, 2009a).

1.2.3.2. Krizden Kagcma

Yasanilan krizin tirine goére gslirebilecek kriz yonetim yakkamlarinin kendine

O0zgu avantaj ve dezavantajlan olabilgoe soylemek mumkindir. Bu peamda



25

krizden kacma ger bir deisle korunma yaklami ile isletmenin denge halinin
bozulmayacgini sdylemek dgru olabilir. Buna kayin kriz dénemlerinde ortaya
cikabilecek olumlu sonuclar ve firsatlardan yarattenayacg da goz ©Oninde
bulundurulmalidir iZTO, 2010).
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BOLUM 2: TUR izM SEKTORU-KR iz iLiSKiSi, KONAKLAMA
iSLETMELER iNDE GORULEN KR iz YONETiMi
UYGULAMALARI

Calismanin ikinci boélimdnde turizm sektérinin gefii ve 0Ozelliklerine yer
verilmesinin ardindan sektdrde krizlerin yeri veetim aktariimaktadir. Turizmde krize
yol acan faktorler ve krizlerin goruldl baglica alanlara dg&nilmesinin ardindan
konaklama gletmelerinde kriz yonetimi uygulamalarina ve krizyngmlerinde
uygulanan stratejilere yer verilmektedir. Bélumiomlarinda 2009 Kiresel Ekonomik

Krizi ve turizm sektoriine yansimalari tGzerinde dmaktadir.
2.1. Turizm Sektoru, Gelsimi, Yapisi ve Ozellikleri

Turizm sektoranidn yer algh dinamik cevre, sletmelerini kriz ortamlarinda
varliklarini  strdiren bir konuma stenaktadir. Endustrinin  alt sektérlerinin
birbirleriyle koordineli camasi ise s6z konusu krizlerin ¢arpan etkisi gostsine

yol acmaktadir. Sektoriin yapisini ve Ozelliklertanimak bu bgamda turizm

krizlerini ve nedenlerini anlamak agisindan fayagasacaktir.

2.1.1. Turizm Sektorintn Tanimi ve Gekimi

Seyahat kapsaminda bakgohda, insanfiin varolgundan itibaren stiregelen turizm,
her gecen gala diinyanin sosyo-ekonomik yapisindaki etkilenttirarak ilerlemgtir.
Ik olarak 1937 yilinda Milletler Cemiyeti Konseyirafindan tanimlari yapilan turizm

ve turist kavramlarinda bugin énemli farkhliklaardir.

Birlesmis Milletler ve Diinya Turizm Orgitiince yapilan tanigi@re turizm; “cama

amaci olmaksizin; gence, § veya dger kisisel amaclar dgrultusunda, bir yili
asmayacak siure boyunca, ikamet edilen cevrenimda yerlere gidilmesi”dir (UN ve
UNWTO, 2008:10).

Birlesmis Milletler ve Dunya Turizm Orguitll, turizmi; destsynun yonine gore 3
ana sinifta yapilandirgtir (UNWTO ve UN, 2008:16-17).

* Yurti¢i Turizm

¢ Inbound Turizm
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¢ QOutbound Turizm

olarak siralanabilecek kleca turizm sekillerinden yurtici turizm; bir Ulkede ikamet
edenlerin Ulke sinirlari igerisindeki seyahatlekiapsarken; inbound turizm; bir tlkede
ikamet etmeyenlerin o Ulkeye yafitiseyahatler, outbound turizm; bir Ulkede ikamet
edenlerin Ulke sinirlart gina yaptiklari seyahatler olarak ifade edilmekteddu

baglamda turizm tirleri ise;
+ ¢ Turizm
» Ulusal Turizm
» Uluslararas! Turizm olarak kategorilendiriktir.

I¢ turizm, yurtici ve inbound turizm tirlerini; ulalsturizm, yurtici ve outbound turizm

turlerini; uluslararasi turizm ise inbound ve amthd turizm tarlerini kapsamaktadir.

Turizm sektériinin gunimuizdeki seviyesinesmlasini dort evre halinde incelemek
mumkunddr (Lickorish ve Jenkins, 1997:11-12).

Turizmin bglangici olarak kabul edilebilecek aktiviteler Rordénemine ve daha
gerilere uzanmakla birlikte, modern anlamda turiznsektorin ‘prehistorik dénemi’
olarak adlandirilabilecek ilk evresi olan, ortgicarze ygam tarzlarini etkileyen
endustriyel buyumenin gorulmeye skedigi 17. yuzyll balarinda olgtugunu
soylemek miamkundur. Ticaretteki bliyime ve uzmagné reformlar, gtimde
laiklesmenin getirdgi diger Ulkeleri gezme isfg ve seyahatin bir grenme metodu
olarak algilanmasiyla beraber dinyada turizm halerkein olusmaya baladig

gorulmdstar.

Nufustaki hizli ary ve kitle ulgim araclarina ihtiya¢c duyulmasinin ardindan, buharl
trenlerin icat edilmesi ve demiryollarinin kullamgsi turizm tarihinde déniim noktasi
yaratan ikinci evre olmgur. Bu donemde dizenlenen organize turlar, seyahat
paketleri, hazirlanan bgtrler vs ile, bugtinkl tur operatdrleri ve seyatwdrdelerinin

temellerinin atildgini da séylemek mumkandar.

Birinci Dinya Savei'nin baladigi 1914 yilindan, buydk buhrana ve ikinci dinya

savaini icine alan 1945 yilinin sonuna kadar, turizmgelisim sdrecinin durdgu
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‘Savg Donemi’ olan tg¢lncu evre y@nmstir. Turizm faaliyetleri bu yillarda oldukca
gerilemekle beraber, donemin bir getirisi olarakaallarinin kullanimi artrg| ve
ucazin kesfiyle havayolu taimacilginin temelleri atilmgtir. TUm bu gelmeler uzun

vadede turizm sektorindn hizla buyimesine zemimrlaanstir.

1945’lerden ginimuize kadar uzanan donem, ‘turizkadles'in yasandgl doérdincu
evre olarak sayilabilir. Galen teknoloji; hava ve karayolustenaciliklarinda kitlelere
seyahat imkani sunarken, turizm artik bir ihtiyagid almstir. Bugiin sektor ctli
alanlarda 235 milyonun Uzerindggiiciine istihdam olaga sunarken; kiresel bazda
gayrisafi yurtici hasilanin  %9,4’'Unli yaratmaktadiwtTTC, 2010). Oyle ki,
uluslararasi turizm yanilan kiresel ekonomik krize gmen 2009 yilinda dinyada
852 milyar $ ihracat geliri yaratan bir seviyeyeasatistir (UNWTO World Tourism
Barometer, 2010:4).

2.1.2. Turizm Sektoriiniin Yapisi ve Ozellikleri

Turislerin, ikamet ettikleri yerlerden ayrilaralktar ayni yere doniinceye kadar gecen
sure icerisindeki seyahatleri sirasinda gereksiaongduklari ulatirma, konaklama,
yeme-icme, glence ve dier ihtiyaclarini kapladiklar faaliyet alanlarinin tima”
(Kozak ve dg., 2008:37) olarak tanimlanabilecek turizm end#strisekil Uzerinde

vermek, sistemin detaylarini gérebilmede fayddagecaktir.

Sekil 3'te gorulecgi Uzere turizm endustrisinin @ pe ana sektér altinda

yapilandirldgini sdylemek mamkunddr.

Temel olarak yer dagstirme eylemiyle bglayan turizm hareketi icin hayati 6nem
tastlyan ‘ulsstirma sektort’, havayolu ganacilglr yapan ucaksirketlerinden otobus
gruplarina ve turistlere daha bireysel hareket Ikedti sunan araba/bisiklet kiralama

firmalarina kadar uzanan geir ¢esitlilik gostermektedir.

Bir seyahatin turizm faaliyeti olarak kabul edillsbési icin gerekli olan temel
sartlardan kabul edilen en az 24 saatin varilaninesgonda gecirilmesi; ‘konaklama
sektori'ni turizmin yapita haline getirmgtir. Modern turizm anlagina goére,
konaklama kavraminin yeringalamaya birakgl ve bu politika dgrultusunda verilen
hizmetin geljtigi ve giderek 6zellgigi sektorin otel zincirleri arasinda bugun; Hilton,

Marriott, Intercontinental, Sheraton gibi dev filawan hakimiyeti gorilmektedir.
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Konaklama trendinin giderek g#ilik gosterdigi sektorde, otellerin dindasehirlere
uzak mekanlarda yapilanan ciftlik evleri, kir vegdavleri, tatil koyleri ve daha pek

cok alternatifin varky gorulmektedir.

Sekil 3. Seyahat ve Turizm Endustrisinin Bg Temel Sektori

Konaklama Sektorii Eglence Sektorl
Hotel/Motel Temal Parklar
Konuk Evleri/B&B Mize ve Galeriler
Ciftlik Evleri Milli Parklar
Daire/Villa/Kat/Kirevi/Tatil evi Dogal Yasam Parklari
Kat mulkiyeti/devremiilkler Bahceler
Tatil Koyleri/Tatil Merkezleri Miras Alanlari &
Konferans/Sergi Merkezleri Merkezleri
Sabit ve gezici karavan/Kamp Spor/Aktivite Merkezleri
Bolgeleri Temali Dinlenme&Elenme
Marinalal Merkezleri
Seyahat ve Destinasyon
Organizatérleri Sektori
-Tur Operatorleri
Tur Toptancilar
Perakendeci Seyahat Acenteleri
Konferans Organizatorleri
Rezervasyon Acenteleri
Ozendirici Seyahat Organizatorleri
-Ulusal Turist Ofisleri
Destinasyon Pazarlama Organizatorlefi
Bolgesel Turist Ofisleri
Yerel Turist Ofisleri
Turist Dernekleri
Ulastirma Sektori Yiyecek-dcecek Sektorii
Hava Yolu Taimacilg Restoranlar
Deniz Yolu Tgimacilgi/Feribotlar Fast-Food hizmetleri
Demiryollari Snack barlar
Otobls Operatorleri Kafeteryalar
Araba Kiralama Operatorleri Yemek fuarlari

Kaynak: Goeldner ve Ritchie (2006:120) ile Middleton ve®e (2001:11)’'den derlengtir.

Enduastrinin bir dier ay& olan yiyecek-icecek sektérl, turistlere vgrdnizmetin

yaninda yerli halkin sosyal y@mi icin de blyik 6nem ganaktadir. Klasik restoran
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zincirlerinden ‘fine dining’ restoranlara ve kafedekadar genibir yelpazede hizmet
veren sektorun, Ozellikle fast food zincirlerindefusan ay&mnda son yirmi yil
icerisinde olganustu bir biuyime go6stegdi bilinmektedir (Goeldner ve Ritchie,
2006:169).

Turist harcamalarini, dolayisiyla turizm gelirlerarttirmasi bakimindan stratejik bir
onemi olan ‘@glence sektord’, ulkelerin gal ve tarihi miraslarindan gelen
cekiciliklerden, dizenlenen festivallere ve olimgdiyoyunlarina kadar oldukcga farkh
turlerde kendini gostermektedir. Mlnih’te her yelgneksel olarak gercekte&ilen
Oktoberfest, St.Petersburg-Hermitage Mduzesi, Rarigulunan Eyfel Kulesi ve
Louvre Muzesi, Kahire’de Giza Piramitleri, Las Vefjaki sayisiz ultra liks kasino,
Brezilya karnavallari, ve ulkelerin simgeleri haladarak turist ygunlugunda oldukca
onemli bir rol oynayan pek cok cekicilikglence sektoriintin giderek bir Iiks olarak

algilanmasinin éntine ge¢cmektedir.

Turizm endustrisinin uzun vadedeslainin ve yapilgmalarinin sekillenmesinde
oldukca stratejik bir rol oynayan seyahat ve destyon organizatorlerinin, tur
operatdor ve toptancilarindan, onlarin ghlwdusu cizgide alternatifler sunan
perakendeci seyahat acentecilerine, rezervasyoralfirindan, kamunun altwrdusu

yerel turizm ofislerine kadar uzagdgorulmektedir.

Mikro ve makro Olgekte takim caimasinin en blyuk Orgei olusturan turizm
endustrisinde, s6z konusu sektorler arasindaiidiimin sglanmasi, turizmden
Ulkelerin elde edege verimlilikte oldukca blyluk rol oynamaktadir. kKkusuz
sektorden fayda maksimizasyonunurglaamasi, turizm endustrisinin kendine 6zgu
Ozelliklerinin baarih bir sekilde yonetimine de Igadir. Sektoriin karakteristik
Ozelliklerine g6z atacak olursak (Kozak vg.dR008:38-40; Henderson, 2007:6-8); alt
yapl ve Ustyap! yatinmlarini kapsayan yiksek ddeeye maliyetli yatirimlar
gerektirmesi; soyut veseanli tuketimiyle 6ne c¢ikan hizmet Uretiminin yapasi;
heterojen Urlinlere sahip olmasi;gd&en ve kisa dénemde arttirllamayan bir arz
yapisina sahip olmasi; talep yapisinin cok elasiikasi; dger endustrilerin aksine
dagitim kanallarinin tersineslemesi, hem maddi hem de manevi ihtiyaclari gideren

mal ve hizmetler Gretmesi ve tabi ki emelgyn olmasidir.
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2.2. Turizm Sektdriinde Kriz Kavrami ve Onemi

Henderson tarafindan; “Bireysel veya toplu olanaikstler, turizm endustrisi Gyeleri ve
destinasyonlarin yikici etki yaratabilecekggemlerle ylz yilize gelme durumlari
(2007:13)” olarak tanimlanan turizm krizlerinin)ep elastikiyetinin oldukca yuksek
oldugu sektorde kritik bir 6nemi oldw yadsinamamaktadir. Oyle ki, 21.ylzyilla
beraber gejimi ivme kazanan turizm endustrisineskiin, literatiirde kriz ve kriz

yonetimi kavramlarinin giderek daha gekapsamda incelengligorilmektedir.

Turizm krizlerinin yaratabilegg@ potansiyel etkiler, turizm talebine odaklanilarak
incelendginde krizlerin ‘§iddeti,” “alani” ve “siresi” baz alinarak gerlendirilebilir
(Pizam, 1999:9).

Yarattgl siddete gore turizm krizleri; etkisiz, hafi@iddetli, siddetli, cok siddetli ve
hatta turizm ziyaretlerini tamamen durma noktasirgetirecek derecede

gerceklgebilmektedir.

Cografi etki alanlari baz alinarak incelegufide turizm krizlerinin kiigtik bir bolgeyle
sinirlandgl, ya da tum sehir, Ulke hatta Ulkeler toplufunda etkili oldgu
gorulebilmektedir. 11 Eylil'de Amerika Bigi Devletleri’'nin birkag sehrinde ¢
zamanlh gercekken teror eylemleri, sadece Amerika'dagttlektresel ¢capta ufam

sektori ve turizm hareketlerindesgétigl daralmalarla kendini gosterstir.

Pizam, turizm talebi Gzerindeki etkilerine gore zkerin sirelerini, 5 kategoriye
ayirmstir. Buna goére birka¢ hafta etkisi gorulen kisaesiUkrizler, 2-4 ay arasinda
devam eden orta derecede krizler, bir turizm sezdan daha fazla devam eden uzun
donemli krizler, slresiz turizm krizleri ve ancakva ortamlarinin bitmesi dahilinde
sonlanabilecek turizm krizleri bu kategoride sinalbilmektedir. Turizm Kkrizlerinin
siddeti ve etki alaninin gegliginden ¢cok hangi siklikta gercektigi, talebe etkisinin

surekliligi icin buyidk 6nem tgamaktadir.

Turizm Bakanlgl (2003), krizlerin turizm sektoéri Uzerindekishaa olumsuz etkilerini

asagidaki gibi siralamaktadir:

» Sektorde yer alan tumsletmelerde bir oOnceki yila kiyasla talep
dUsUslerinin yasanmasi,
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» Sektorde normal talep agtegiliminin strdidrtlmemesi,

» Sektore hizmet veregletmelere olan talepte, alt gelir gruplarinin payin
artmasi,

» Turizm gelirinin ve dolayisiyla uluslararasi turidenséz konusu ulkenin
pazar payinin azalmasi ya da hedeflenen dizeyanitanasi,

» Turizm isletmelerinin karhlik dizeylerinin gerilemesi; butasli olarak
bazi sletmelerin kapanmasi ya da elsdgirmesi,

» Sektorde yer alangletmeler arasinda; fiyat kirma ygrihaksiz rekabet ve
tuketici istismari gilimlerinin artmasi,

» Sektorde kriz nedeniyle yerli ve yabanci sermayeiriyalarinin
duraklamasi,

o Sektor krizin sonuclarina Pl olarak hizmet nitefiinin dismesi ve
Ozellikle ekonomik krizler sonrasi istihdam kapesihin daralmasina pia
olarak toplumsal sorunlarin ortaya cikmasi gibi ugdar, ozellikle kriz
sonrasi donemde tim sektorin velbgletmelerin kayiplarla karlasmasi
sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Yukaridaki olasi sorunlarin makro bazda oniine gegek adina, Kultir ve Turizm
Bakanlgl tarafindan olgturulan 2023 Turizm Stratejisi'nde, turizm piyaseta etkin
kriz yonetiminin temellerinin atilmasi ve ghbilecek olumsuz durumlar icin alternatif

stratejilerin belirlenmesi hedeflengtir (Tlrkiye Turizm Stratejisi 2023, s.56).

Turizm destinasyonlarinin guvenlik ve c¢ekicilik kdarinda imajlarini korumak veya
yeniden vyapilandirarak potansiyel ziyaretcileri sahumak; bu sayede turizm
endustrisinin yerel Uyelerine ekonomik gelede yardimci olabilmek icin butin
surdurdlebilir gegme, pazarlama ve yonetim stratejilerine kriz ydmegilanlari dahil
edilmesi buyuk 6nem gamaktadir (S6nmez vegi 1999:13).

Turizm sektorine etki eden krizlerin sgé&li gini gbrebilmek ve bu sayede kriz
yonetiminin 6nemini vurgulayabilmek adina, sektokigz durumu yaratan temel

faktorlere dginmek fayda sglayacaktir.
2.2.1. Turizm Sektoérinde Krize Yol Agcan Temel Faktder

Diger isletme turlerinde gorulen tum krigkillerini turizm letmelerinde de gormek
mumkunken; sektdrin yapisal 6zellikleri, 6zelliklegal afetler ve felaketler, salgin
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hastaliklar, ekonomik calkantilar ve terér §damda talepte 6nemli boyuttagiige yol

acarak kriz ortamlari ofmasina yol agmaktadir (Beirman, 2003).
2.2.1.1. Dgal Afetler

Dogal afetler, dga olaylarinin deprem, yangin, volkanik patlama, seinami gibi uc
noktalarda yganmasi sonucu adan olaylardir. Son yillarda yanma sikig giderek
artan bu durumlar; habegtae, ulgim ve hatta altyapiya énemli boyutta zarar verip;
gayrimulkler, yagam, ekonomi veya cevre Uzerindeki etkilerinesk&oyma yetisini
engelleyerek toplumu derinden etkilemektedir (Spe2h06:125, Buhalis ve Costa,
2006:30).

Erken uyarn sinyallerinden faydalanabilmedeki silngtar; ani ve cgitli siddetlerde
meydana gelebilen g@al afetler kagisinda 6rgut yonetimince uygulanabilecek 6nleme
mekanizmalarini, insan kaynakl krizlere oranlaugith yetersiz kilmaktadir. Etkileri
ise yganan felaketin buyukfu ile paralellik gostermektedir. Buna kar, turizm
destinasyonlarinin imajlarini olumsuz yonde etlgleyd@al afetler, insan kaynakl
krizlere gore bdlgenin valetmelerin guvenilirliklerine daha az zarar verneskt.

Dunyada turizm sektérinde yakin tarihte meydanargdigal afet kaynakh krizlere
baktgimizda; Hint Okyanusu'nda bulunan Endonezya’nin &wanAdasi’'nda 2004
yilinda, sualtinda yanan deprem sonucu meydana gelen tsunami, iki akifigtl
Ulkenin felaketten etkilenmesine yol acarak dinyam@ turizm sektérinin yadig en
blyuk dgal afet krizlerinden olmgtur (Henderson, 2007:93).

2010 yilinda, Haiti'de 200.000’in Gzerinde insahyatini kaybetmesiyle sonuclanan
deprem (BBC,2010) buyuk bir dram glururken, boélgede turizmin de icinde yer
aldigi birgcok sektdrl durma noktasina getigtimi

14 Nisan 2010 tarihind&landa’nin Eyyafyallayokiill Yanargdnda meydana gelen
volkanik patlama sonrasinda edn kdl bulutlarinin, Avrupa genelindeki hava
ulasimini engellemesi sonucugaman ulaim krizi ise diinya havacilik sektérindeki en
blyuk kriz olarak nitelenmektedir. Uluslararasi Havaimacilgl Birligi'nin son
verilerine gore, volkanik patlamanin Uzerinden geedti gin icerisinde hava yolu
sirketlerinin toplam gelir kaybi1 1,7 milyar$ olarakspit edilmgtir. Krizin yasandgi

ilk G¢ gun icerinde gunlik kayip 400 milyon$ civata olgurken, kriz kiiresel hava
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trafiginin % 29'unu etkileyerek ginde 1,2 milyon yolcunutesimini engellemtir
(IATA, 21.04.2010).

2.2.1.2. Salgin Hastaliklar

Tipta ve hastaliklarin yayllmasinda uygulanan lantnekanizmalarin geimisli gi,
icinde bulundgumuz yizyilda salgin hastalik kaynakli krizlerinugpha siklgini
disurmekle beraber; yandiklari destinasyonlarda turizm faaliyetlerinirkisani

olumsuz etkileyecek boyutta gercejdbilmektedir.

2002 yilinin sonlarinda gordltip 2003 yih boyuncay&dan bglayarak seyahat
aracilglyla tum danyaya yayilan SARS virlisli, 8096ii etkisi altina alarak, 29
Ulkede toplam 774 kinin olumine yol a¢cmgtir (Wilder-Smith ve di., 2007:329;
WHO, 2003). SARS’tan etkilenen bolgelere salgin eftin boyunca hava seyahati
onemli Olcide dgmustir (Wilder-Smith, 2006:55). Dm Asya’da ygun olarak
gorulen hastalik, Vietham, Cin, Hong Kong ve Singam Gayri Safi Yurtici
Hasila’'larinda %15 ile %41 arasindgzgen kayiplara yol acrgtir. Salginin en buyik
etkileri; gelen ziyaretci sayisindaki digler olarak kendini gosterirken; yerli halkin ve
isletmelerin bireysel vesiamacli seyahatlerindeki azalmalar ve sermayeligdarinin

ertelenmesi gercelden diger olumsuz etkilerdir (WTTC,2003).

2004 yilinda dunyanin bircok bélgesinde gocmeslatn tgidigi HSN1 virdsu ile
kendini gosteren ku gribi, 2005 yilinda Ulkemizi de etkisini altina natir.
Istatistiklere gore 2005 yilinin ilk ti¢c ayinda Agtlya gelen yabanci sayisi 686.776
iken, bu sayr 2006 yilinin ilk ceyimde 492.900’e gerilenglir. Turizm sektorini
olumsuz etkileyen ku gribi, gerek dinya genelinde ve Avrupa pazaringidzm
hareketlerinde %210’luk bir daralma meydana getitimi(TC. Kultir ve Turizm
Bakanlgl Basin ve Halkldliskiler Musavirligi, 2006:3).

20. Yuzyihn en 6nemli salgin hastaliklarindan Kaledilen AIDS’in 2008 vyih
verilerine gore kuresel bazda 33,4 milyogide tespit edildii ve en az 60-80 milyon
kiside bulunabilecg bildiriimektedir (WHO,2009; Essex ve Lu,2008:13%)ossens
ve Gin, 1994 yilinda yaptiklar cstnalarinda, AIDS’in turistlerin davragiari ve

destinasyon tercihleri tzerinde etkili ofglinu vurgularlarken, yiksek oranli HIV
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bdlgelerinde tatil yapan turistlerden gdun aratirma gruplarinin %15’i, bu bilginin
tatil kararlarinda etkili oldgunu belirtmglerdir (Dolnicar,2007:99).

2009 yil itibariyle, bluyluk capta yanilan son salgin hastalik olan H1N1 ise,
yayinlanan son verilere gore 214 ulkede toplam 27484inin hayatini kaybetmesiyle
sonuclanmgtir (WHO,2010a). Dinya Turizm Orgitli Genel SekiefEaleb Rifai,
H1N1 salgininin dagiddetlendirdgi kuresel ekonomik krizin, 2009 yilini turizmin
sektorinun en zor yili olmasina yol &gt belirtmitir. Oyle ki, uluslararasi turist
gelisleri 2009 yilinda 2008’e oranla %4 azalostererek 880 milyona shialsttr
(UNWTO,2010).

2.2.1.3. Teror, Guvenlik Sorunlari

1950'li yillarda modern turizm anlaynin gelsmesiyle beraber turizm krizlerinin
bircogu terér ve halk ayaklanmalarindan kaynaklanmayslabastir. Bu durum,
destinasyonlarin imajini, altyapisini ve rekabetbddli gini zedeledginden sektor icin

endie verici olmaktadir (Mansfeld ve Pizam, 2006:29).

Bir destinasyonda turizm faaliyetlerinin gercelebilmesinde sdanmasi gereken
temel kagullardan olan guvenlik; sucun ve terérin ortayam@kiyla blyuk oranda

zarar gormektedir.

Turizme tamamen zit bir eylem olan terdrizmin, Imdigstriyi hedef almasinin g#i

nedenleri bulunmaktadir.

TerOr orgutlerince; turizmin ulusal ekonomilereglsaig! ileri dizeyde faydalarin
engellenmek istenmesi s6z konusu nedenler aradkhdaalarda gelmektedir. Ulusal
ekonomilerin zarar gérmesini hedefleyen tertr degiiicin, carpan etkisiyle birgcok
yan endustriyi aktif halde tutan bir sektdr olamizm, olusmasi istenilen olumsuz
etkilerin alanini genletebilmek icin ideal bir endustri konumundadirrizmin medya

baglantili bir sektdr olmasi ve bu durumun propagabdall calsan terdr 6rgutlerine
imkan tanimasi sektorl terorist eylemeler icin paalmaktadir. Ulkelerin imajlarini,
tarihlerini, simgelerini sergilemesine firsat vesiye turizm merkezlerinin, milli
kultdrlerin tanitimini sglamasi bu tanitimi engellemek isteyen ter6r orgamla
harekete gecirmektedir. TUm bu nedenlere ek oldddlelere zarar verme olapenin

olmasi turizmi terdrizm icin hedef sektérler arassokmaktadir (Tarlow, 2006:44).
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Yukaridakiler bata olmak tzere ve daha birgok benzer nedenden iddiay yil ¢cok
sayida terdr eylemi, goudan turizm sektdrtine yonelik yapiimaktadir. Rglisiyasi,
sosyolojik vs. kaynakli

teror faaliyetleri de tumz destinasyonlarini oldukca

etkilemekle beraber; konunun kapsami gefl@ablo 4'te 2001 yilindan itibaren direkt

sektore yonelik gercelgarilen terorist faaliyetlere yer verilrgtir.

Tablo 4. Turizm Sektoruneiliskin Teror Saldirnsi Ornekleri

Teror Saldirisi

Tarih

insana Verilen Zarar

Amerikan Havayollar’'na Bombali
Saldir

22 Aralik 2001

Karaci'de Otoblise Bombali Saldiri

8 Mayis 2002

13, @0 Yarall

Bali'ye Birinci Bombali Saldiri

12 Ekim 2002

20201209 Yarali

Mombasa-Kenya'ydntihar ve Fiize
Saldirilan

28 Kasim 2002

13 Oli, 80 Yarali

Davao Havaalani’nin Bombalanmas|

4 Mart 2003

21, ™9 Yarali

Casablanca’nin Bombalanmasi

16 Mayis 2003

22 Olu

Jakarta/Endonezya- JW Marriott
Otel'in Bombalanmasi

5 gustos 2003

12 OIi-150 Yaral

Bagdat/Irak- Canal Otel'in
Bombalanmasi

19 gustos 2003

22 Olu, 100'Un Uzerinde Yarali

Supperferry 14-Manila/Filipinler 28ubat 2004 63 Oli1,53 Kinin de Oldigii Saniliyor
2 Rus Havaalani’nin Bombalanmasi 2d8uAtos 2004 | 91 Olu
Cogunlugu Hilton’da Olmak Uzere 34
Sinai'nin Bombalanmasi 7 Ekim 2004 | Old, 171 Yaral
Sharia al-Moski/Kahire'déntihar
Saldirisi 7 Nisan 2005 3 Olii, 18 Yarali
Kahire'de kdpri ve kale
bombalanmasi 30 Nisan 2005 10 Yarali
Sharm-el Sheik'in Bombalanmasi 23 Temmuz 2005 8B €80’nin Uzerinde Yarali
Bali'nin ikinci kez bombalanmasi 1 Ekim 2005 23 (129 Yarali
Amman’in Bombalanmasi 9 Kasim 2005 60 Oli, 115aNar
Dahab’in Bombalanmasi 24 Nisan 2006 23 Olu, 80vara
Transatlantik Havayollar'/na Komplo|  10g@istos 2006 | -
3 Olii, Marmaris ve Antalya’da
Turk Otelleri’nin Bombalanmasi 28ustos 2006 | Toplam 41'in Uzerinde Yarali
Amman/Jordan’da Silahli Saldiri 4 Eylul 2006 1 Ghivarall

!

Kaynak: Paraskevas ve Arendell (2007:1561-1562).

Teror eylemlerinin ardindan gelen guven kaybi, &6nusu destinasyonlarin kisa
vadede onemli ekonomik kayiplar sganasina yol agcmaktadir. Kenya'ninskenti
Nairobi'de 1998 yilinda Amerikan Buyukelg@linin bombalanmasi, bunu takiben

2002'de Mombasa sahilinde bir otelin bombalanmasiize saldirilarinin ganmasi,
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misilleme olarakisrailli turistlerin yer aldt ucgsa saldir diizenlenmesi ve tiim bu
krizlerin yonetilememesi, Kenya’'nin bir turizm destsyonu olarak guveniligini
sarsmg ve o donemde vyillik turizm geliri 500 milyon $ olélkenin, talepte meydana
gelen dgisten dolayr ginde an az 1 milyon $ zaraggamasina neden olrgtur
(Lovgren,2003). Bununla beraber, Luksor, Kahire,li,Bdspanya, Tirkiye gibi
destinasyonlarda yanan teror olaylarl sonrasi daha guvenli destindaya yonelen
turistlerin, kisa zaman icerisinde sgal,lan olaylari unuttuklari ve uzun vadede s6z
konusu bolgelerdeki uluslararasi turizmin buyumiegngellemedii bilinmektedir
(Freyer ve Schrdoder, 2007:129; Glaesser, 2005:88-89

2.2.1.4. Ekonomik Krizler

Ekonomi, turizm endistrisinin arz ve talep yapisioelirleyen temel faktor
konumundadir. Ulke ekonomilerinin getislik dizeyleri; turist profili ve harcama
yapilarinisekillendirip turist akgini hizlandirabilirken, karlasilan ekonomik sorunlar

sektorde kriz yaratabilmektedir.

Ekonomik krizlere kan devletlerin aldiklari mali tedbirlere pia olarak turizm
sektorindn etkilenme yonia de olumlu ya da olumsiggmile deisebilmektedir.
1997°'de Guneydgu Asya merkezli bdayip kiresel bir kriz halini alan Asya Finansal
Krizi 6rneginde ygandgl gibi, kriz kagisinda ulusal paranin devalie edilmesi ve
benzeri yontemler; krizden etkilenmeyen Uulkelerdanstlerin gelmesiyle inbound
turizmde arty yasatirken, yurtici turizm faaliyetlerinin negatif ytin ilerlemesine
neden olabilmektedir (Henderson, 2007:28).

Uluslararasi boyutta yanan son ekonomik kriz olan 2009 krizi pek cok estdi
kolunda kiresel bazda etkisini gosterirken, turizektori Gzerinde de olumsuz izler
birakmstir. 2009 yili boyunca Afrika kitasi haricinde tidgiinyada turizm sekt6ri yil
boyunca ortalama %2 ile %10 arasindgigen digisler yagamstir. Uluslararasi turist
sayisl ise %4 oraninda azagtm (UNWTO, 2010).

Yasanilan ekonomik krizler turizm gelirleri ve turisayilarinda dgiise yol agmakla
beraber; olgan gilvensizlik ortami, piyasadaki istikrarsizlikakin aksindaki
yavalama ve daha pek cok sorundan dolay turizm yalmnmn durdurulmasiyla

daha uzun vadeli sonuglar yaratabilmektedir.
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2.2.2. Sektorde Krizlerin Goruldugl Baslica Alanlar

Turizmin dinamik bir ¢evrede faaliyet gosteriyougl ve pek ¢cok endustriyle gki

icerisinde  bulunmasi sektorde gdibilecek krizlerin  turlerini  ve  sikgini

arttirmaktadir. Bu duruma ek olarak, turizmin orgasyonel yapisi, aca dallari
olan seyahat, konaklama ve yiyecek-icecgletinelerinin birbirleriyle balantih

calismalarini gerektirmekte, dolayisiyla birslatme turinde yanan krizden
digerlerinin de ¢cgu zaman ganli olarak etkilenmesine yol agmaktadir.

2.2.2.1. Seyahaisletmeleri

Yasanilan kaza, teknik ariza ve tertr bazli olaylam operatorleri, acenteler ve
ulastirma firmalarini icine alan seyahagtetmelerini ¢gu zaman sektorde krizleri en
yogun yaayan alan haline getirmektedir. Bugbemda kurumsal ucak firmalarinin
cogu, gelstirdikleri kriz yonetim planlariyla kriz yonetimired turizmin 6nci

kuruluslarindan olmaktadir.

Star Alliance ortgl olan Lufthansa, kriz durumlarinda Ozel DestekbERilerkezi'ni
yonetecek olan Kriz Yonetimi Planlama Mudurd’'ntrzinadg) “Acil Durum Tepkisi
ve Eylem Plani (Emergency Response and Action BRAP)” ile konuya
profesyonelce yakimaktadir. Sglik Hizmetleri, iletisim, Personel, Resmisler,
Guvenlik, Misteri Hizmetleri vb. departmanlarin kendi blinyeldeki 6zel verileri
ERAP’a gondermesiyle kriz kaynakl sorunlara sjiatecozimler aranmaktadir
(Glaesser, 2005:175-177). Benzer bir sistemi Uniktalvayollar’nda da gormek
mimkundir. Ozel Harekat Merkezi ve Kriz Yonetim IEkibulunan firmanin,
calsanlar icin kriz aninda yapilmasi gerekenleri ayhinbir sekilde anlatan

kitapciklar hazirlannstir (Luecke, 2009a:58).

1996 yilinda bir charter ugan Dominik Cumbhuriyeti sahillerine dinesi ve 189
yolcusunun hayatini kaybetmesi sonucu, krizi tesgén tur operatdrti TUI, cstiklar
havayolu sirketlerini ve planlanan ug@n desistiriimesini gerektiren bir durumda
sadece adi gecen firmalarla ¢daficazini garanti beyani ile seyahat acentelerine

bildirerek glven sorununugiimasi icin @grasmistir (Glaesser, 2005:205).

Seyahatgletmelerinde yganilan krizlerin bir dieri de 1998 yilinda Swiss Air'in New

York'tan kalkan ucginin yaptgl kaza sonucu 229 dnin hayatini kaybetmesiyle
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kendini gostermgtir. Oldukga hizli bir bicimde olaya hakim olan SwiAir firmasi,
basina himanist bir tarzla dizenli olarak demegigrer yolcunun ailesine derhal
olay yerine ulgabilmeleri icin 20.000$ gondergtir. Seyahat sletmesi krizleri
arasinda en 6lumcul sonuglar yaratan ugcak kazgsiaké krizler, yolcular tarafindan
kaza riski bilindginden ve gerekli prosedir hazir bulundur@dadan, ironik bir

sekilde, hazirlik gamasi en kolay krizleri ofturmaktadir (Curtin ve gi, 2005:3-4).
2.2.2.2. Yiyecekicecekisletmeleri

Konaklama gletmeleri bunyesinde ya dagmsiz ticari kurulglar olarak hizmet veren
yiyecek iceceksletmelerinin turizm sektoriinden agdipay her gegen gin artmaktadir.
Fast food zincirgletmeler, kafeler, fine dining restoranlar, yoreleddantalar ve daha
bircok turd bulunan vyiyecek icecekslatmeleri, hayvanlarda gortlen salgin
hastaliklardan, gida zehirlenmelerine kadar faniddenlerden kaynaklanan krizlerle

karsilasabilmektedirler.

2003 yilinin sonlarinda o Asya’da 10 Ulkede Rkyan ve dinyaya yayilan &u
gribi salgini, 2005 yilinda da tekrarlayarak 100yomun Uzerinde kg ve kanatli
hayvanin itlafina yol acrgtir. Salginin yayildii ilke ekonomilerine biyik zarar veren
kriz; kanath hayvanlar ve turevlerinin tiketilmeden cekinilmesi dolayisiyla kiimes
hayvanlarinin Granlerini imal eden yilzlerggeimenin ve ciftcilerden buyuk tretim
firmalari calsanlarina kadar binlercesgorenin etkilenmesine yol acghr (Doeg,
2005:197). Dunya Sk Orgutiunin verilerine gore kugribi olarak bilinen H5SN1
viristine bah olarak hastalanan insan sayisi 2003 yilindan02@lina kadar 498

kisiye ulagmis, 294 kkinin ise hayatini kaybetmesiyle sonuclagimni(WHO,2010b).

1993 Yilinda fast food zincir restoranlarindan Jacthe Box'ta bakterilere gh gida
zehirlenmesi olayr, 3 c¢ogun hayatini kaybetmesi ve 300sikin agir sekilde
zehirlenmesiyle sonuclangtir. 2 yil icinde 138 milyon $ kaybeden grup,
olusabilecek krizlere kar Uretim sistemleri ve teknolojilerini yenilemelge 10 yil
icinde sektorun lider kurullari arasina girmeyi karmstir (Brockner ve James,
2008:94).
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Krizlerden c¢ikarilan dersler ve alinan dnlemletadep elastikiyetinin en Ust dizeyde
oldugu yiyecek-iceceksietmelerinde dahi krizleri firsata cevirme olgma sundgunu

gostermektedir.
2.2.2.3. Konaklamalsletmeleri

Dinamik bir cevrede yer alan turizgletmelerinin her tiriinde ol@u gibi, konaklama
isletmeleri de i¢c ve di cevrede meydana gelen olumsuzluklarasikaon derece
duyarhdir.isletme ici faktorlerden kaynaklanan yangin, teknikzaar, hirsizlik, adam
kacirma, zehirlenme vs. ilgletme dgi faktorlerin olyturdusu dasal afetler, terér,
ekonomik krizler ve daha bircok neden konaklamgketmelerinde kriz ortami

yaratabilmektedir.

Tayvan'da 2400 kinin hayatini kaybeti, 13000 kginin yaralandg 21 Eylul 1999
guni meydana gelen 7.§iddetindeki depremin ardindan, ulkedeki konaklama
isletmelerinin doluluk oranlari, yilin Gg¢lincl cegmede ortalama %60 seviyesinde
dismistir (Huang ve Min, 2001:145). Ayryekilde 1999 yilinda Tirkiye’ddzmit
merkezli yganan 17 Austos depreminin ardindan Ulkeye gelen yabancstturi
sayisinda Austos ve Eylul aylarinda bir dnceki yila oranla %8@ yaklgan bir

dUsUs gorulmigtar (Kaltdr ve Turizm Bakangi, 2000).

1990’li yillardan itibaren yabanci turistlere ydketeror eylemlerinin oldukca sik
yasandgl Misirda, sadece 1992-94 yillan arasinda dahu@stin 6lumu, 60'Inin
yaralanmasiyla sonuglanan 127 ter6r saldirisingugal bilinmektedir. (Beirman,
2003:74) Bu donemde Cairo Otel'ingthda dlduriulen 4 yabanci turist ve 2004 yilinda
cogunlugu Sinai Bolgesinde bulunan Hilton Otel’de olmak rnéze37 turistin
oldurulmesi konaklamasletmelerinde kriz ortami yaratan 6nemli Ornekledien
(Beirman, 2003: 74-78; Paraskevas ve Arendell, 2851-1562).

2.3. Konaklamaisletmelerinde Kriz Yonetimi Uygulamalari

Konaklama sektortinde kriz yonetimini kriz 6ncesijzkdénemi ve kriz sonrasi
biciminde U¢ samall sistematik bir yapida incelemek, slrecin sinb@asini
kolaylastirmaktadir. Krizlere kar siklikla uygulanan finansal stratejiler, pazarsaue
yonetim-organizasyon stratejilerine yer vermek, zlerle ygayan sektorin

uygulamalarinin gérilmesi acisindan faydgagacaktir.
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Kriz yonetim prosedurlerine yer vermeden Once, ktamaa gletmelerinin

organizasyonekli tizerinde durulacaktir.
2.3.1. Konaklamalisletmelerinde Yénetim ve Organizasyon Yapisi

Turizm sektorinin en 6nemli ayaklarindan birini stluan konaklamasletmeleri,

turistlerin gecici konaklama, yeme-icme, kismeplerce ve dier bazi sosyal
ihtiyaclarini  kagilayan sletmelerden olgmaktadir (MEB,2007). Konaklama
sektoriinde verilen hizmetin g#ili gi ve talepteki farklihklar bu sletmelerin

bulunduklari yere, buyukluklerine, sunduklari hizrigiine gore vs. gglenmelerini

beraberinde getirrgiir.

Konaklama gletmeleri, turiste sdadigi olanaklar ile turizmin sermaye on alanini;
hizmet sunarken sergilegliemek ygun alani ile birlgtirmektedir (Page, 2007:201).

Otel, motel, tatil koyi, pansiyon, kamping, apagloda evi gibi birgcok farkli yapida
hizmet veren busletmelerin en yaygin ve kapsamli ¢gire olusturmasi bakimindan

otel isletmelerinde organizasyon yapisini gormek faygtagacaktir.

Otel isletmeleri, her yil %3 oranindaki aga kiiresel dlgekte 17 milyon oda kapasitesi
olan, ve gunimuizde konaklatmaktan ziyadgirlama’ anlayginin hakim olmaya
basladigl bir alan halini almaktadir (Page, 2007:102). {etele, misafirlere her turli
konforun sglanmaya cakildigl ‘agirlama’ hizmeti kapsamindaki transfer, konaklama,
yeme-icme, glence, rekreasyon, etkinliklerinin tim formlarinisunulabilmesi;
oldukca kapsamli kurulan bir organizasyon yapisgarektirmektedir (Brody,
2009:81).

Klasik bir otelin bolimlere gore organizasyon yams gosterildgi sekil 4’te, blyuk
bir otelin sayisi 300'e kadar varabilecek butunintierini ayni sekil Uzerinde

gostermek mumkin olmayagadan en sade hali sunulgbur.

Genellikle otelin genel mudurinedaolarak calsan genel mudur yardimcilari, belirli

bolumlerden sorumlu olarak organizasyorgleyiisini saglamaktadirlar.

Muhasebe, teknik hizmetler, sdpazarlama, guvenlik ve insan kaynaklari otelin

kurmay ve destekleyici bélumlerini glwrmaktadir. Yiyecedgecek, odalar ve gii
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operasyonel bdlumlerinin altinda ise olduk¢a kapsamir hiyeragik yapi

bulunmaktadir.

Sekil 4. Otel isletmelerinin Yénetim Organizasyon Yapisi

Genel Mudur

Destek Uniteleri
Muhasebe
Teknik Servis
Pazarlama
Guvenlik

Insan Kaynaklari

Odalar Bolumi Cssitli Operasyonel Bolumler Yiyecekicecek Bolimii
— — Telefon
Onburo I—— Hediyelik Esya
Garaj, vs.
Uniformali
Hizmetler
Mutfak Restoranlar Banket
Kat
Hizmetleri
Salonlar Oda Servisi

Kaynak: Barrows ve Powers (2009:305)

Banket operasyonlarindan sorumlu olan banket bé|iotaldeki her tirli yemek ve
catering servislerinin Uretimini glyan mutfak bolimu, bu tretimlerin misafirlere
sunuldgu restoranlar, kokteyl salonu ve oda servisleminbimudurlerinin altinda,

yiyecek-icecek mudurine Paolarak hizmet vermektedir.
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Onbiiro  (resepsiyon), Uniformali  hizmetler (conc&rg ve kat hizmetleri
(housekeeping) birimleri ise kendi birim muadurleribal olarak odalar mudurgi

blnyesinde faaliyet gostermektedirler.

Blyuk otellerde bir luks halini almaktan ¢ikip, @aoluluk haline gelen hediyeliksga
birimleri, telefon birimi, garaj gibi bélimler isgssitli operasyonel bélimler olarak st

yonetime bgl calismaktadirlar.
2.3.2. Konaklamalsletmelerinde Kriz Yonetim Siirecleri

Konaklama gletmelerinde kriz yonetim sureci; kriz dncesigeli bir deysle krizlere

hazirlik, kriz dénemi ve kriz sonrasi olarak gamada incelenecektir.

Krizlerle baa cikabilme ve hatta olumsuzluklan firsata cevinebde proaktif
yaklasimin bagarili olmasi, olasi krizlere kar etkin bir hazirhk dénemini gerekli
kilmaktadir. Bu bglamda krize ilgkin sinyallerin alinmasi ve derlendirilmesi,
surekli c¢evre analizlerinin yapilmasi, kriz yonetirplanlart ve ekiplerinin
olusturulmasi, kriz durumlarinda devreye girecek slieti aginin kurulmasi kriz
yonetim surecinde oldukca gerkapsamli bir hazirlik samasi ortaya ¢ikarmaktadir.
Tdm bu planlamalarin, stres faktorinin de girdiriz donemlerinde uygulamaya
gecirilmesini; kriz sonrasi donemde, @n etkilerin analizi ve grenme/dgerlendirme

surecleri takip etmektedir.
2.3.2.1. Krize Hazirlik Streci

Turizm endustrisinin uluslararasi ekonomiden @lgayin giderek biyumesi, ayni
destinasyonlarda ayni sinifa hizmet veren otel ssayiarttirmakta, bu durum
halihazirda talep elastikiyetinin oldukca yuksekdugu konaklama gletmeleri
arasindaki rekabetin boyutunu arttirici bir etkragmaktadir. S6z konusu cevreden
siyrihp rekabet avantaji elde edebilmede ise;ikair dis cevrede yer alan ve bitin
kriz turlerine acglk olan konaklama sletmelerinin olasi krizleri firsata

donistrebilmeleri biylik 6nem ganaktadir.

Krizleri firsata dongturebilmek igin dncelikle krizin olumsuz etkilerinarsi 6rgutsel
savunma mekanizmasini harekete gecirebilmek; Blataa krize hazirlik streclerini

en etkilisekilde uygulamaya koymak gerekmektedir.
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Kriz durumunun yaklgtigini hissettiren uyari sinyallerinin alinmasiglsgyan erken
uyari sistemlerini dgerlendirebilmek ve ardindan gerekli ¢cevre analinleyapmak,
bu dagrultuda beklenen krizin tirine ve Ozelliklerine gdkriz yonetim planini
hazirlayip; bu plani uygulamaya koyacak olan kiingtim ekibini belirlemek, kriz
yonetim ekibince olasi kriz senaryolarinin glwulmasi ve kriz aninda devreye
girecek iletsim aginin kurulmasi, krizlere hazirlik strecinde yapalaccalsmalari

olusturmaktadir.
Erken Uyar Sistemi ve Kriz Sinyallerinin Qerlendiriimesi

2002 yilinda Bali'de meydana gelen ter6r saldimsgrdindan Pasifik Asya Seyahat
Birligi (PATA), krizlerle bgaa cikilabilmesi icin hazirlag rehberde 4R kavramina
dikkati cekmitir (Buhalis ve Costa, 2006:34).

Reduction (SaptamakErken uyari sinyallerini saptama

Readiness (Hazirlik)Plan hazirlama ve atirma yapma

Response (Katlik verme):Kriz durumunda operasyon ve i@t planlari uygulama
Recovery lyilesme): Kriz sonrasi 6rgiitiin normal duruma dénmesi

“Erken uyari sistemi, orgutlerin plan sdi gelismeler kagisinda, muhtemel
performansini ve Bari durumunu 6nceden tahmin etmek i¢in kullanilamamaliz
teknigidir. Bu sayede oOrgutlerin mevcut durumlari ile zkrildnemlerinde olmasi
gereken durumlari arasinda nicelikselskagtirmalar yapilarak muhtemel krizler igin
orgut hazir hale getirilir” (Tutar, 2004:73).

Mitroff ve Anagnos, bitun krizlerin, meydana gelrardnce tekrarlayan erken uyari
sinyalleri gonderdiklerini 6ne siUrmektedirler. Bunyallerin yakalanabilmesi ve
ayrintili bir sekilde Gzerinde durulmasi halinde bircok krizi hemiikisini gdstermeden
engellemek mumkin olacaktir. Genellikle her 6rgigielen sinyalleri algilayabilecek
en az bir personel mevcut olmakla birlikte, s6zusanpersonelin uyarilarinin dikkate
alinmasi ya da yaptirim guci olmagetimenin kriz kagisinda elde edegebasarinin
belirleyicisi olacaktir (2001:102).
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Erken uyari sistemi ile amaglanan; 6rgitiin ¢cevesimeydana gelen ggikliklerin
hizini, yonint ve dnem derecesini belirleyergleyisteki sapmalari tespit etmek ve
desisiklige sebep olan faktorleri ve kendi aralarindaki egkihlerini inceleyerek

onceki sapmalar goultusunda olasi tepkileri ortaya ¢ikarmaktir (Tu2004:72).

Glaesser; erken uyari sistemlerinin 6rgutiin cemtEsimeydana gelen getieler
hakkinda erken bilgi edinmek ve bu sayede s6z kogetsmelerin sletme tzerindeki
etkilerinin analiz edilmesini ggadigini belirterek; bunu 6nleyici kriz yonetiminin bir
aracl olarak gormekte ve Uc¢ tir bilgi sistemisdgu ile sistemin kurulabilegani
belirtmektedir (2005:119).

Buna gore ilk kgaktan bilgi sistemlerinde, énceden belirlegralan hedef dgerlere
ulasilamamasi ya dasamis olmasi durumunda uyarilar glaaktadir. Kisa vadeli bilgi
sistemleri olarak hala kullanilan bu sistem, gagdrazli cahmakta, fakat sadece ileri
bir asamada saptanabilecek olaylar hakkinda bilgi vergwikt Bu kyak, bir takim
onlemlerin alinabilmesini gtasa da ileride meydana gelebilecek gizli krizlerin

tanimlanmasina olanak tanimayadagin yeterli bir analiz yontemi ggdir.

Ikinci kusak bilgi sistemlerinde ise 6rgitin ic vesgans ve risk alanlari bir dizi
gosterge aracgiyla saptanabilmekte ve bunlarin gozlenip dl¢ilmésizamaninda
erken uyar yapan sistemler giurulabilmektedir. Zayif sinyallerin erken
tanimlanmasina dayanan bu bilgis&@&inda, dgru kriz tirt icin d@ru gostergelerin

secilmesi 6nem tamaktadir.

Uctincti kgak bilgi sistemleri ise kompleks yapidaki cevredegisimlerde ikincil
kusak bilgi sistemlerinin yeterli gelmemesi olagihdan dolayi ortaya c¢ikstir. Bu
sistemin hareket noktasi stratejik planlamayi efigh bilgilerde gelecekte meydana

gelecek 6nemli farkhliklardir.

Uc bilgi kusagl da cevredeki dgsiklikler hakkinda organizasyonu uyarmak amacini
tasimaktadir fakat bunu gkyabilecek olan ancak ikinci veya uguncu bilgi
kusaklaridir (Glaesser, 2005:120-121).
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Cevre Analizlerinin Yapiimasi

Olasi krizlerin hangi alanda wgddette meydana gelebilegri ortaya ¢ikarmak igin
bir asama da cevre analizlerinin yapilmasidigletmenin ic ve di cevresindeki
desisimlerin takibi, gelebilecek krizlere k@rhazirlanacak kriz yonetim planlarinin

temelini olwturacaktir.

Bilgi yonetiminin ve takibiningletmenin stratejik yonetiminde olduk¢ca dnemli bériy
olmasi, guinimuizde bircok lidegletmede bilgiyi toplayan, analiz eden ve gerekli
birimlere da&itan bilgi ofisi mudurligl (Chief Information Officer-CIO) ve cevre
tarama/analiz birimlerine yer verilmesini berabdangetirmektedir. Bu birimlerin

isletmede birkac farkli rolti bulunmaktadir (Enz, 2(R4B):

» Kamu Politikasi Roli:Toplumsal davraglarda, dgisen kanunlarda, sosyal
normlardaki vs. ¢cevresel gginleri takip eden bu birim, okabilecek politik,
sosyo-kulturel, givenlik kaynakli ve benzeri kriahehabercisi olabilecektir.

» Butunlgik Stratejik Planlama RoliBu birimler planlama samasinin farkli
evrelerinde yoneticilere gaillmak Utzere gletmenin i¢ ve di batlin cevresine

ili skin oluk¢a geni capli bir cevre tahmini ve analizi yartitmektedir.

* Fonksiyon Odakli RolKamu politikasi roltiniin tersime fonksiyon odakli, ro
ariin yonetimi ya da halkla skiler gibi tek bir birimdeki dgisimleri takip ve

analiz etmektedir.

Isletmelerin cevre analizi yaparken uyguladiklari yaygin yontemlerin banda ise
SWOT analizi gelmektedirisletmenin ic ve di cevresine kar durum analizi
yapabilmesinde kullanilabilecek bir yontem olan SW®@letme ici gucli ve zayif
yonlerin yani sira, dicevreye yonelik firsatlarin ve tehditlerin de getakoyulmasini
sgzlamaktadir. Bu sayede olasi krizler §gamda $letmenin hangi acilardan ve ne
siddette etkilenebileggni tespit ederek, yonetimin yapdgaplanlara yon verme
yoluyla krizlerin olumsuz etkilerinin dnlenmesingardimci olmaktadir (Buhalis ve
Costa, 2006:35).
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Kriz Yonetim Planinin Hazirlanmasi

Planlama, karar alicilarin gelecekteki bir strelsgeini nasil gormek istediklerini
tanimlayan bir yapilanma surecidir. Kriz planlamasiamaci ise surpriz faktorinua
azaltmak ve onceden hazirlagminlemler yoluyla krizlerle baedebilme yetisini
kazanmaktir. Bu kdamda Glaesser, kriz ybnetim planini 3 farkdekilde
olusturulabilecgini belirtmektedir (2005:172-189):

‘Genel planlama’, olasi krizlere kar ana hatlardan ofan, detaylara,
yetkilendirmelere d&nilmeyen bir sablondan olgmaktadir. Ongorusel analizler
dogrultusunda olgturulan ‘olasilik planlamasi’'nda ise eylem planlaolarak
kullanilabilir durumda tutmak icin ggsik secenekler gediiriimektedir. Acil durum
planlamasi ya da alternatif planlama olarak daaarlasilik planlamasgjrketin baski
altindayken daha kolay karar alabilmesine yardinmtmaktadir. Konaklama
isletmelerinde dgal afet, yangin vs. gibi krizlere karhazirlanan planlar ve yapilan
tatbikatlar olasilik planlamasina oOrnek olarak gokbilir. Uyari sinyallerinin
aracilglyla erken edilen bilgiler sonucu olumsuz bir ofayaklatigl anlgildiginda
ise Onleyici planlama kullaniimaktadir. Bu plan tttmimkin oldgunca detayl
hazirlanmay! gerektirmekte; acil hareket etme Zoupu da g6z Oninde
bulunduruldgunda olasilik planlamasinin verilerinden yararlapman plana

cikartmaktadir.

Asya Pasifik Seyahat Acenteleri BiiliKurucu bgkani Peter Semone, Asya’da (¢ yil
boyunca arka arkaya g@nan sglik, teror ve d@al afet krizlerinin ardindan, tyelerinin
krizlere kasi hazirlikli olabilmelerini slamak amaciyla kriz plani 6rpeigeren bir
kitapcik hazirladiklarini belirtmektedir. Bu @amda PATA, kriz yonetim planlarinin
hazirlanmasinda 10 maddeye dikkat cekmektedir (8enR007:xviii):

» Kiriz sirasinda gerekli kararlari alma ve uygulamgetki sahibi olabilecek bir

kriz yonetim ekibi olgturulmalidir.

* Kriz aninda devreye girecek acil yardim ve kamuukugtariyla iletisim

halinde olunmali ve kriz planina dahil edilmelidir.
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» Kriz yonetim ekibinin istikrarli cafmasini sglanmali ve duzenli araliklarla

toplantilar yapilmaldir.

* Kriz yonetim ekibinin gerekli durumda kullanabilgcefinansal dest&

sglanmalidir.

+ Isletme icin hangi risklerin 6nemli olgunu belirleyin ve bunlarin ¢6zim

yollarina odaklaniimalidir.

» Kriz sirasinda olgabilecek beklenmedik durumlari ¢ozmek icin yedeknjar

gelistiriimelidir.

» Talimatlar ve goOrev tanimlarinin acik ve guncel am sglanarak prova
edilmelidir. Anahtar durumundaki paydarla ve acil yardim ekipleriyle kisa zaman

icinde iletsime gecilebilmesi ve kriz ydnetim planinin gizliwtmasi sglanmalidir.

+ Isletmenin butiun paygéari, gérev tanimlariyla kriz yonetim planlaringiride
yer almasi konusundastek edilmelidir.

» Birtakim kriz iletsim yontemleri ve medya #kileri konusunda kriz yonetim
ekibine gitim verilmelidir.

» Kriz aninda hemen mudahale edebilecek bazi uzmbalateyin.
Tuz, kriz yonetim planinin dort @gken cergcevesinde hazirlanmasi getekii
bildirmektedir. Buna gore, krizin g#leri, asamalari, krizin ¢ilgina neden olan

sistemler ve c¢ikar gruplarn arasinda kurulacaksistem kriz yonetim planini daha
etkin hale getirecektir (2008:32).

Kriz Yonetim Ekibinin Oluturulmasi

Iyi secilmi bir kriz yonetim ekibi olmaksizin uygulanacak kpanlari kagisinda
isletmenin baari sansi bulunmamaktadir. Kriz yonetim ekibini beliriekn acele fakat

hatasiz yapilmasi gereken bir eylemdir.

Ekibi olustururken dikkat edilmesi gereken bazi temel falktGdulunmaktadir (Curtin
vd, 2005:95):

1. Krizle ilgilenecek her personele bir rol verilime
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2. Hig kimse dier takim tyesinin roltint almamal
3. Her bir ekip Uyeskini hatasiz ve tam olarak yapacak donanimda olmali
4. Her Qye, roliind yerine getirirken kontrol edilme

5. Her bir lGye, ekibin ger Gyelerinin hangi gorevlerden sorumlu gidou

bilmelidir.

Kriz yonetim ekibinin kriz kagisinda gosterebilegebasariya etki eden pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Bununla berabgekil 5'te goruldgu Uzere, takim Uyelerinin kendi
alanlarindaki uzmargi, mesleki bilgilerinin gelmislik diizeyi, grup tyelerinin takim
calismasina yatkinlklari, birbirlerinin performans vetgneklerini bilmeleri ve bu
sayede motive olmalari acisindan ekip tyelerinigngge birbirlerini taniyor olglari,

ve tabi ki orglt casanlarinin davraglarina, normlarina, akanlklarina yon veren
sistem olarak 6rgut kultird; kriz kasinda kriz yonetim ekibinin gostergcdasarida

son derece etkili olacaktir.

Sekil 5. Kriz Yonetimi ve Ekibinin Basarisina Etki Edebilecek Faktorler

Gecmiteki Etkilesimler

Takim Uyumu
Kriz Yonetimi
&
Gorev Bilgisi Ekip Etkinligi

Liderlik Yetenezi

T~
T
—
—
—

Orgiit Kiltiiri

Kaynak: King Ill, G. (2002:239)

Turizm krizleri birbirinden oldukca farkh alanlaadolusarak sletmeleri etkileri altina
almaktadirlar. Bu agidan bakigginda krizler icin dgru uzmanlhk alanlarindan
tyelerin ekibe secilmeleri etkin bir kriz yonetimigerceklgtirebilmede son derece

kritik bir 6neme sahiptir.
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Kriz Senaryolarinin Belirlenmesi

Kriz meydana gelmeden 6nce, kriz sirasinda ve sarda iyi yonetilmesi gereken en
onemli be faktor; kriz tarleri/riskler, mekanizma, sistemayglglar ve tim bunlari
devreye sokacak olan kriz senaryolaridyi. bir kriz senaryosu okabilecek ‘en iyi
durum’ ile ‘en kétt durum’lari ve bunlarin organsyana olasi etkilerini gerge en

yakin haliyle sunabilen senaryolardir (Mitroff vea#gnos, 2001:48-49).

Kriz senaryolarinin barili olabilmesi, §letmenin kagilasmayi hi¢ beklemedgi, en
guvendgi mekanizmalarinda ve en beklenmedik zamanlardadarey gelebilecek
krizleri olasiliklarini da icermesini gerektirmedte

Senaryolari olgturan yetkililer genellikle o doneme kadagletmenin kagilasmis
olduklari ya da haberdar olduklari kriz turleringigina ¢ikamamaktadirlar. Krizler
yapisi gergi beklenilmeyen kgullarda gercekligigi icin senaryolarin da bu kapsamda
olusturulabilmesi bsgarili olabilmede buyik dnem gianaktadir. Mitroff ve Alpaslan
(2003), bunu gdayabilmek icin yoneticilere, kendilerinisletmeye zarar vermek
isteyen teréristler yerine koymalari; gdr bir deysle empati kurmalarini
onermektedirler Yazarlar cainalarinda, sletmelerin sadece %5 ile %25’inin krizlere
hazirlikli - olduklarini, dier bir deisle en iyi ihtimalle %75’inin hazirliksiz

yakalandiklarini belirtmektedirler.

Kriz senaryolari her ne kadar gaauli bir sekilde hazirlanmyi olsa da; senaryolarin,
gercek kriz durumlari karsinda uygulamaya gececek olan kriz yonetim ekyeileri
tarafindan acik bigekilde anlailmis olmasi buyuk 6nem gamaktadir.

Tletisim Aginin Kurulmasi

Kriz anlarinda gletmelerin krizle bga cikabilmelerini kolaylglirmasi acindan takip
edilecek iletsim plan ve politikasi biylik 6nemstanaktadir. Kaosun dniine gegcmek ve
guven ortami yaratabilmek icin gerekli olan bilgiderme; gletmenin ic ve di

cevresine optimal ilegim yontemleri kullanilarak yapilmaldir.

Intiyac duyulabilecek teknolojik sistemlerle donaty bir kriz odasi ile acil bilgi
merkezinin olgturulmasi, kriz aninda temas kurulacaki kie kurumlarin adres ve

telefon numaralarinin kayitli olgu bir rehberin hazirlanmasi, bitin gah ve
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yoneticilerin @ anli haberlgmesini sglayacak e-posta gruplarinin bulunmasi, kriz
iletisim planinin hazirlanmasi ve medyaya gerekli demieglerecek olan halkla
ili skiler bolimundn organize edilmesi, kriz sirasindetisim aginin kurulmasina
yardimci olacaktir (Tlz, 2008:101; Luecke, 20095:83

Proaktif bir kriz iletsim plani olgtururken dikkat edilmesi gereken dort temel faktér;
“‘dogru mesajin, kime, kim tarafindan ve ne zaman” wesi gerekginin
belirlenmesidir (Leighton ve Shelton, 2008:28).

“Kriz aninda uygulanacak ilgimde; s6z konusu sorun hakkinda mumkin glohca
detayli bilgi verilmeli, sorunla ilgilenilgii, sorunun anlgldigi ve Uzuntd duyuldgu
Ozur ifadeleriyle belirtiimeli, sorunun ¢ozileggei ve yeni tehlikelerin beklenmegine
dair teminat verilmeli, krizle ilgili cok iyi bir @stirma yapildgl hissettirilmeli,
isletmenin alaninda cok iyi olguna dair imaji ve Unl vurgulanmali, daha detayl
bilgiye ne zaman ve nerede glabilecesi bildirilmeli, konuyla ilgili bilgilendirme ve
yardimin yapilabilmesi icin Ucretsiz telefon numara yardim hatlari, web siteleri
bildirilmeli, Grtnler, prosedirlersietmenin vs. gecmi hakkinda bilgi verilmelidir”
(Anthonissen, 2008:206).

Kriz ybnetiminin yapi! tglarindan olan dsal iletsimi basarmak; bu bglamda
toplumda §letmeyle ilgili genel kaniyr okturmasi acisindan medyaylagdo iletisimi
kurabilmek kriz donemlerindesletmenin varlgini sirdurebilmesi icin buyidk 6nem
tasimaktadir (Henderson, 2007:116).

2.3.2.2. Kriz Doneminde Sire¢

Konaklama gletmelerinin kriz olasifiina kag! olusturulmus olan onleyici kriz
tedbirlerinin yeterli gelmedi durumlarda, kriz yonetiminin aktif hale gelmese v

savunmaci konuma gecilmesi kacinilmaz olmaktadir.

Krizin isletme iginde ortaya ciktiktan sonraki ilerleme siiree bu sireclerde
uygulanabilecek prosedirleri iks@mada ele almak mumkindir (Henderson ve Ng,
2004:417):

Krize kasl harekete gecilmesini gerektirerProdromal Evrede; krize hazirhk

suirecinde kurulmgolan kriz yénetim plani ve ilaim merkezinin aktive edilmesi, stz
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konusu kriz turiine kar etkin olabilecek stratejilerin uygulamaya geagmdsi, krizin en
Ust seviyeye cikaga donemler icin hazirliklarin ve onlemlerin arttmasi, hareket
yonunu belirlemek icingletmenin birincil amaclarina karar verilmesi, kaaina kadar
devam eden satpazarlama uygulamalarinin gézden gegciriimesi uweldegorulirse
krize kagl yeniden yapilandinimasi ganmalidir. Hasar 6nleme ya da kisitlama
sureci de denilebilecek busamada; meydana gelen olumsuz etkilerin mimkin
oldugunca azaltilmasi amaclanmakta, krizirsleimenin batin birimlerinde

hissedilmesinin dnline gecilmeye gamalidir (Pheng ve ¢i,1999).

Henderson ve Ng, krizin Ust seviyelere tirm@ndAcil Durum asamasinda, krizin
turine gore konuklarin ve cgdnlarin guvenfiinin sglanmasi; tahliye sieminin
baslatiimasi, salik taramalarinin yapilmasi, acil servislerin hatek gecirilmesini,
temizlik ve dezenfektasyonslémlerinin yapiimasi gereldini belirtmektedirler
(2004:417).

Orgutiin paydglariyla devamli ilegim halinde bulunulmasi krizin boyutlarinin
blyumemesi icin énemli bir prosedirdir. Resmi yiiilete ve verilecek talimatlara
bagl kalinmasi kriz déneminde yanacak panikten dolayi alinacak yarkararlar ve
duzensizlgi dnleyecektir. Hazirlanmiolan iletsim planlari dgrultusunda i¢c ve di
musterilere giivence vermek icin ilgn kanallari acik tutulmalidir. Medyayla ilgin
stratejilerinin gbzden gecirilmesi ve krizin sueghe gore giuncellenmesiletmenin
bu en riskli doneminde imajini korumak icin blyuketn tgimaktadir. Stres ve risk
yonetiminin de Ust duzeyde gerceitielmesini gerektiren bu samada, pazarlama
faaliyetleri kontrol altinda tutulmali ve stratejidavraniimali; ihtiyac duyulmasi

halinde resmi yardim talebinde bulunulmalidir.
2.3.2.3. Kriz Sonrasi Sure¢

Krizin akut evresinin sona ermesiyle beraber, yigilet kriz sonrasi surecte neler

yapilmasi gerek@i Gizerine ygunlasmalidir. Bu gamada,;
« Ugranilan zararin telafi edilmesi

» Kiriz suresince organizasyonun gercgltdigi performansin dgerlendiriimesi
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 Gerekli gorulen noktalarda yapilacak gdgkliklerin  belirlenmesi
amagclanmalidir (Devlin, 2007:140).

Krizin sona ermesiyle birlikte, konaklamgetmeleri ygadiklari zarari ve bunlarin
olusturdusu maliyeti ortaya koymak Uzere analiz surecine glidir. Kargilasilan
sonuclar dgrultusunda yganilan olaylardan ders cikarmak ve olasi kriz ddedande

ayni slrecleri ygamamak adina yeni bir yapilanma stirecine girilnnelid

Bir krizin bitisi, yeni krizlerin balangic aamasini olgturabilecginden o6nleyici
tedbirlerin ve kriz planlarinin hazir bulundurulmasu gamada g6z ardi edilmemesi

gereken noktalardandir.
Krizin Etkilerinin Analizi

Krizin en tahrip edici surecinin sona etfdbu donem, iyilgme donemine gege zemin
hazirlayacak bir ‘ara donem’dir. Bu doénemde i¢c ve whisterilerin ihtiyaclarinin
giderilmesinde yardimci olunmali, ayni zamanda dairk olusturdugu etkiler ve
isletmede meydana getigli zararlar, ilgili alanlar i¢cin uygulanabilecek
Olcme/dgerlendirme yontemleriyle tespit edilmelidir. Krizue kalan etkilerin
tamamen temizlenmesi, normgleyise gecs icin olanak sglayacaktir (Henderson ve
Ng, 2004:417).

Isletmenin Normal Faaliyet Dénemine Gegni Saglama

Krizin tamamen sona efgive isletmenin normal operasyon faaliyetlerine dgiimiii
iceren bu sirec ‘iyigne’ donemi olarak da tanimlanabilir. Kriz sonragnigen
yapilandirmanin oldiu iyilesme sirecinde konaklamgétmelerinde —krizin yol agii
etkiler dgrultusunda- tesis ve hizmetler restore edilmelgebstiriimeli, pazarlama ve
promosyon faaliyetleri en Ust dizeye cikariimaligigsimci olunmalidir. Krizin sona
ermesiyle beraber, kriz yonetim merkezi ve kurujralan yapilandirmalar kapatiimali,
batin birimlerden geri besleme alinmali, busmdtuda; ileride olgabilecek benzer
krizler igin kriz yonetim stratejileri edinilen dewimler araciigiyla guclendiriimelidir
(Henderson ve Ng, 2004:417).
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2.3.3. Konaklamalisletmelerinde Kriz Dénemlerinde Uygulanabilecek Straejiler

Konaklama gletmelerinde krizlere kar uygulanan stratejiler; ger tekniklere kiyasla
daha sik yer verilmesi agisindan finansal stratgjpazarlama stratejileri ve yonetim-

organizasyon stratejileri olarak t¢sbkta incelenecektir.
2.3.3.1. Finansal Stratejiler

Finans, belirsizlik keullari altinda ekonomik esaslara gore paranirgitdaini
yonlendiren karar alma uygulamalari; finansal yinetise kletmede finansal
kararlarin alinmasini §kayan alandirBaslica amaci ekonomik refah @amak olan
finans yonetimi, varlklarin satin alinmasi, tutakn ya da satilmasi sudrecleriyle
ilgilenir (Fabozzi ve Drake, 2009)

Isletmenin hayat gisini belirlemesi (zerinde oldukca 6nemli bir yedan finansal
stratejiler; 6zellikle ekonomik kriz dénemlerindékiterini daha da arttirmaktadir.
Dogru belirlenecek finansal politikalarla rakipler keminda buyuk avantajlar elde
edilebilecekken; zamansiz ya da yanéilinan kararlar, dengelerin oldukca hizlh
degistigi turizm isletmelerinde iflaslari veya ©nine gecilemeyecek Ukieleri

beraberinde getirecektir.

Isletmelerin krizlere kan aldigi finansal tedbirler likiditeye yonelik, mali yamy
yonelik, yatirrm politikalarina yonelik ve maliyetdigsirmeye yonelik olarak
uygulanabilmektedir. Bu gamda kredi 6demelerinin ertelenmesi, uzun vadeddk
borclanmalarina gidilmemesi, sipari Uzerine dretim yapihp stokta Ordn
bulundurulmamasi, likidite sorunu ggamamak adina yatirirm kararlarinin ertelenmesi,
yenileme yatirimlarinin durdurulmasi, girdi maligeinin distrdlmesi gibi politikalar
temel finans stratejisi orneklerindendir gEK2007:80-81).

2.3.3.2. Uretim ve Pazarlama Stratejileri

Oldukca stratejik planlamalarla yuritilen pazarlapwditikalari, kriz donemlerinde
turizm isletmeleri icin 6nemli bir ara¢ olarak kullanilabiktedir. Pazarlama;
musteriler, bireyler ve gegianlamda toplum igin der ifade eden Uridinlerin, Gretim,
iletisim, daitim ve dgisim sdreclerini  olgturmak amaciyla kurumlarca
gerceklatirilen aktivitedir (AMA, 2007).
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Uygulama sureleri baz alinarak gruplandigidda, pazarlama planlarini ‘Stratejik’ ve
‘Taktiksel' Pazarlama Planlari olarak iki gruptee edlmak muamkuindar. Uygulama
donemi be yilla kadar uzayabilen stratejik pazarlama plankrkasi taktiksel
pazarlama maksimum bir yilla kadar uygulanan veitlcegkampanyalari iceren
pazarlama teknikleridir (Bowie ve Buttle, 2004:317)

Stratejik Pazarlama Teknikleri

Porter'in Jenerik Stratejileri olarak ggirdigi, maliyet liderligi, farklilasma ve odak
stratejisi, sletmelerin krizlere kat uzun doénemli uygulayabilecekleri pazarlama
teknikleri arasinda gosterilebilir.

Maliyet liderligini uygulayan bir konaklamagletmesi, bir Griina rakiplerine kiyasla
daha ucuza mal ederek rekabet avantaji elde etthekturada dikkat edilmesi
gereken nokta, rakipler tarafindan ikame mallar@aya cikartiimasi riskidir. Maliyet
liderligi, isletmenin 6zel grenme grisine, tercih keullarina ve teknolojiye dayanarak

elde edilebilmektedir.

Farklilsstirma stratejisi, sletmenin istedii fiyati belirlemesine olanak gkyabilecek
derecede rakiplerden farkl bir Griin Uretebilmesii@ayanmaktadir. Uriinlerin blyiik
¢cogunlugunun birbirine benzegi turizm endustrisinde farkhffirma stratejileri
maliyet liderliginden daha etkin ve yaygin bir bicimde kullanilinzakt. Agirlama

endustrisi icim maliyet liderginin markalamaya dayangani sdylemek mimkunddr.

Jenerik stratejilerinin sonuncusu olan odak stisiteje ise, tek bir destinasyona, triine
ya da pazar bélimune gonlssilip maliyet liderligi ya da farklilamanin elde edilmesi
amaclanmaktadir(Bowie ve Buttle, 2004:317-318, &dae, 2006:138).

Taktiksel Pazarlama Teknikleri

Sats, reklam, promosyon, halkla gkiler gibi genellikle kampanya bazli yuratilen

pazarlama teknikleridir.

Pazarlamanin en sik kullanilan araclarindan olddame enformasyon alicisinin
davranglarinin, belirli iletsim yontemleri kullanilarak etkilenmesi icin yUrGeil
cabalari ifade etmektedir. Normal skdlardaki amaci bir trintn tanitimi ve bu yolla

satg oranlarinin arttirimasi olan reklam, bilgilerirktarilmasi ve davraglarin
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kontroliiniin sglanmasi 6zellikleriyle kriz yonetiminin de dahildoigu her tir yonetim
tekniginde etkin bir arac¢ olabilmektedir (Glaesser, 2@39).

Icsel faktorlere dayali kimi kriz tirlerinin ardindaeklam stratejilerini uygulamaya
baglamanin sakincali ol@wnu ve miterilere krizin etkilerinin unutulmasi icin zaman
taninmasi gerelgini distinen kimi uzmanlara k@n, bazi firmalarca krizlerin hemen
ardindan ygun reklam kampanyalarinin kriz yonetiminin dnemili parcasi olarak
kullanildigi gorilmektedir (LaTour, 2008:179). Yapilan galalar teror, sawa
deprem, ekonomik kriz gibi ggal kaynakh krizlerde ise reklam ve promosyon bazl

pazarlama stratejilerinin oldukca etkili oiglinu ortaya koymaktadir.

1992/93 yillarinda meydana gelen terdr olaylanrasinda turizm arzinda yeni bir
yapilandirmaya giden Misir, turizm sektoriine aywlmlan 586.000% pazarlama
bltcesini 1994/95 yillarinda 21 milyon$’a ¢ikagtm ilerleyen yillarda 3S turizminde
de atihm yapmak isteyen Ulke, sadece Sina ve dariz boélgesi icin 42 milyon$'l
bulan pazarlama butgesinin 25 milyon$'ini aygtmi(Glaesser, 2006:183). Tum bu
yatirirmlarin ardindan, uluslararasi turizm trendiergore Akdeniz caganda Misir'in

turizm gelirlerinden aldn pay her gegen yil agtgostermektedir.

Turizm krizleri arasinda ilk siralarda gelen tekaynakh krizler kagisinda krizi firsata
cevirmenin en guzel drneklerinden birini sergiley@apon tur operatori H.1.S., 11
Eylul saldirilarindan sonra New York ve Washingtosgta olmak tzere Amerika
destinasyonuna olan turizm talebindekisigiin 6éntnd alabilmek amaciyla “Grin
gelistirme” bazli bir proje bglatmistir. H.I.S., ABD programlarini iptal etmek yerine
“‘Dayansma Gezileri” temali gedtirdigi Grandnde, “New York'u Seviyoruz”
sloganiyla hareket etg)i projeden elde edilecek gelirlerin %5’inin seveikhi
kaybeden aileler icin kurulanikiz Kuleler Fonu’na bgislanacgini duyurmutur.
Guvensiz ortamlarda seyahat etmekten cekinmeletigtenan Japon turistler, s6z
konusu reklam donemi olan 2 Ekim-19 Aralik tarimee 1600 adet rezervasyon
yaptirmsglardir (Glaesser, 2005:199-200).

Pazarlama yontemlerinin 6nemli bir araci olan hdlilg&iler ve tanitim, farkli amaglari

olmakla birlikte ¢gu zaman birbirini tamamlayan faaliyetler olarak wlamaktadir.
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Konaklama gletmesiyle misafirler arasindaki glantinin basin, medya, internet ve
farkli iletisim kanallanyla kurulmasini gkyan tanitim faaliyetleri sietme
maliyetlerinde 6nemli miktarda aga yol acmakla birlikte, 6zellikle krizlere hazirlik
donemleri icin mutlaka planlama yapilmasi gerekieb&ka alandir (Hsu ve Powers,
2002:315).

2.3.3.3. YOnetim-Organizasyon Stratejileri

Kriz donemleri, §letmelerin yonetim ve organizasyon yapilarindgigme gitmelerini

gerektirebilmektedir.

Krizler ve sonrasinda konaklamgeitmelerinin de yer alg bircok isletmede, farkl
yonetim-organizasyon stratejileri arasinda kuculnj@ownsizing) ve yeniden
yapilanma (restructuring) uygulamalarina daha yagtarak rastlanmaktadir.

Kiculme olarak literatire giren downsizingletmedeki personel sayisinda gde
bagli olarak, zorunlu olarak ya da her ikigkdda da azaltmaya gidilmesidir (Karake-
Shalhoub, 1999:54). Kimi sletmelerde personel giderleriningléetmenin sabit
maliyetlerindeki oraninin %70-80’'ine uytgs1 da @bz o©ndnde bulundurulursa;
fiyatlarin, vergilerin, Ucretlerin vs. vyukseltimasy istenmedii planlamalarda

personel ¢ikarma 6ncelikli secenek halini almakté®abin, 1999:41).

Kiculmelerde genellikle emeklilik donemi geknpersonelin glerine son verilmesi,
kurumsal hafizanin ve deneyimin bu personellerialber gletmeden ayrilmasina yol
acmaktadir. Bu Gamda, bilgi ve deneyimin s6z konusu personellganizasyondan
ayriimadan 6nce kalarggorenlere aktarilmasi, ileride ghbilecek sorunlarin 6niine

gecilmesine yardimci olacaktir (Beazley vg.dP002:8).

21. yuzyilla beraber kiresel piyasalarda rekabetinygun haliyle hissedilmesi,
bircok isletmeyi giderlerini kismak, gudulemek ve pazar dapm kazanabilmek igin

yeniden yapilanmaya goétirmektedir (Gilson, 2010).

Degisim muhendiski, Hammer ve Champey (1997) tarafindan yapilan enisg
tanimiyla “Maliyet, kalite, hizmet ve hiz gibi ganizin en 6nemli performans
Olculerinde carpici geafiirmeler yapmak amaciylss istreclerinin temelden yeniden

distnulmesi ve radikal bigekilde yeniden tasarlanmasi’dir.
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Belirli bir birimin yapilanmasiyla del, genel olarak sirecin yapilanmasiyla ilgilenen
desisim muhendisiginde temel amacg, surddrulebilisekilde organizasyonun
performansinin yukseltiimesini @amaktir. Turizm gletmelerinde de uygulama
orneklerine rastlanan yeniden yapilanma, Tako fAgtcek iceceksletmesinin 1982
yihindaki 500 milyon$’lik glem hacmini 1994'te 3 milyon$’a yiukseltgtir. Personel
sayisinda %75 azaltmaya giden firma, % 70 orakindautfak alanini %30’a
indirerek migteri oturma alanini gegletmis, bu durumun da etkisiyle sgari %25
yukselen firmanin fiyatlarn %25 dintstur (Budak ve Budak, 2004:248).

2.4. 2009 Kiresel Ekonomik Krizi ve Turizm Sektorire Yansimalari

Dunya genelinde reel ve finansal piyasalarda yogadurgunlukla ABD bsta olmak
Uzere bir cok Ulkede buylime trendlerini sona end2@09 krizi ve turizm sektériinde
yol actgl etkilerin incelenmesi, c¢amanin argtirma kisminin ve kriz yonetim
stratejilerinin daha iyi anf@imasini sglayacaktir.

2009 Kuresel Ekonomik Krizine yer vermeden oOnceoreknik krizlerin yapisal
Ozelliklerine ve dinyada yakin tarihte gorulenliza kiresel krizler olan Glneygo
Asya ve Rusya krizleri ile Turkiye'de etkisi uzunllgr hissedilenSubat 2001

krizlerine kisaca dgnilecektir.
2.4.1. Ekonomik Krizlerin Nedenleri ve Ozellikleri

Genel anlamiyla ekonomik kriz, ‘ekonomide aniderbe&lenmedik bigekilde ortaya
cikan olaylarin makro acidan ulke ekonomisini, milacidan ise firmalari ciddi

anlamda sarsacak sonuclar ortaya ¢ikarmasi’dirafAkeSen, 2001).

Ekonomik krizleri, etkiledikleri alanlar acisindaeel sektor krizleri ve finansal krizler
olarak iki acidan ele almak mumkindir. Genellikketiin ve istihdamda ganan
sorunlara bg olarak gelsen reel sektor krizlerine kan, ekonomik krizlerin en
yaygin gorulersekli ve ¢iks noktasi finansal krizler olmaktadir.

Finansal krizler; en verimli yatirnm araclari oléanlari iceren finansal piyasalarda;
ters secim ve ahlaki risk sorunlarinin giderek lagtizesi nedeniyle, fonlarin etkin bir
bicimde y6nlendirememesi sonucusgaan bozulma olarak tanimlanabilir (Mishkin,
2000:239).
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Her krizin kendine 6zgu cikinedenleri olmakla beraber; finansal krizlerin téme
nedeni, genellikle para piyasalarindasalu giriliklar olarak gdsterilebilir (Taylor,
2008:1).

Mishkin, bilgi aksinin bozulmasi ile finansal krizlere yol acan faldd,

Finans sektorinde bilangolarin bozulmasi
» Faiz oranlarindaki yikselmeler
» Belirsizliklerin artmasi

* Varliklarin fiyatlarindaki dgisimlere bgli olarak finans piyasasi g@ndaki

bilangolarda yganan bozulma

olarak siralarken; Bustelo, bir krizin finansal Zwlarak nitelendirilebilmesi icin en
azindan; paranin onemli ve istenmeyen bir bicimdged kaybetmesi, hisse senedi
piyasalarinda dnemli bir diisiin yganmasi, ulusal finans sisteminde ciddi gucluklerin
yasanmasi ve gayrisafi yurtici hasiladaki buyumenik baiyik oranda pozitif ya da

negatifsekilde tersine dénmesinin gérilmesi gergiii belirtmektedir (2000:239).

Baslica finansal kriz turleri olarak gosterilebilecbl&nkacilik krizi, borsa krizi ve para
krizlerinden para krizi; gier bir adiyla spekilatif atak; ulusal paraya olavemnin
kaybolmasi nedeniyle, spekilasyon amaciyla Ulkeslengfonlarin hizh birsekilde
Ulkeyi terk etmeye bdamasi ve merkez bankasinin bu spekulatif saldkam kuru
koruyamamasi sonucu ulusal paraningedmin digurdlmesi veya dalgalanmaya
birakilmaseklinde tanimlanabilir (Seyigdu, 1999: 583).

HukUmetlerin, uzun dénemde sabit déviz kur orakaruyacak tutarli politikalar takip

etmemeleri, para krizlerinin gymasina yol acabilmektedir. Piyasa beklentilerinin b
politikalari gdz onunde bulundurmasi, Ulkedeki faranlarini kacginilmaz olarak
yikseltmektedir (Krugman ve Obstfeld, 2003:504).

Para krizlerine b&i olarak; enflasyonla kapatilmaya galn butce aciklari, zayif
finansal sistemler, politik belirsizlikler, ve kig® piyasalarda faiz oranlarinda
desisimler oluur. Deneyimler, para krizlerinin Ulkelerin gayrisafyurtici

hasilalarindaki buyimede %6 ve daha fazla orandgls€lyol acabildgini
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gOstermektedir. Bu da ekonomik biyumede birkagkykhyip anlamina gelmektedir
(Carbaugh, 2005:458-469).

Bir diger finansal kriz turd olan bankacilik krizleri, @éllrin reel ya da finans
sektorlerine kredi geri ddemelerinin blylUk orandapiymamasi sonucu, finansal
kurum ve kurulglarin kontratlari zamaninda 6ddemede blyuk gucligayalariyla

sermayelerin toplu olarak tikenmesiyle sonuc¢lanagkt Bu duruma kriz éncesinde
aniden artmak suretiyle varliklarin fiyatlarindasgaan dgus, reel faiz oranlarindaki
ani yukselsler, sermaye aklarinin yavalamasi ya da tersine dénmesi dgike

edebilmektedir (Laeven ve Valencia, 2008:5). Neeerarkli olsa da, bankacilik
krizlerinin sonuclarinin reel sektordeki yansimglaazalan Uretim ve yatirimin

piyasalarda olgturdusu daralmalarla kendini géstermektedir.

Borsada glem goren varliklarin ani vgiddetli bicimde dger kaybetmesiyle yanan
bir diger finansal kriz tirt olan borsa krizleri ise, 1988/Uk buhranindan 1987 Ekim
krizine kadar son derece 6nemli krizlerin gilkayna&ini olusturmustur (Sornette,
2003; Bierman, 1998).

2.4.2. Yakin Tarihte Dlnyada ve Turkiye’de Yaanan Baslica Ekonomik Krizler
1997 Guneydpu Asya Krizi

1997 yilinin Temmuz ayinda Tayland, Malezya, EndgagFilipinler, Gliney Kore ve
Honkong'dan bglayarak Avrupa’ya ve ardindan dinya geneline yay@ineydgu
Asya Kirizi’'nin, 0Ozellikle Amerika’da hissedilen eblri kiresel bir kriz haline
gelmesine yol acrgiir (Sornette, 2003:250; Mishkin, 2004:194). Asyaplanlarinin
finans piyasalarindan kaynaklanarak ilerleyen keizonomik faaliyetlerinde hizh ve
onemli bir duraklamayla ortaya cikgtr. Krizin, s6z konusu Ulkelerde para
birimlerinin dolar kagisinda %55’e varan oranlarda sdtillmesi ile baladigini
soylemek mumkundur (Choudhry, 2004:95). Mishkin,949yilinda Meksika'da
yasanan krizle Guneydm Asya finans krizlerinin nedenlerinin ortak ofglunu
vurgularken; kredilerdeki ¢cekilmenin giderek artmssnucu bankalarin bilancolarinda

meydana gelen bozulmayaghaolustugunu belirtmektedir (2004:194).
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1990l yillarin bginda bu dlkelerin finans piyasalarindaki sinirlaanal kaldirilmasi
ile reel sektdre gerekli hesaplamalarin yapiimadagisiz bir sekilde banka
kredilerinin siringa edilmesi, ve bu kredilerin geri donmemesnwsu bankalarin
sermayelerinde erozyon meydana getmi Banka rezervlerinde meydana gelen bu
disUs ise, ekonomide kugulmeyle sonuclagtmi(Mishkin, 2004:195).

1997 Guneydgu Asya krizi, olgytugu Ulkelerde yatirimlar icin gtiven kaybi yaratirken,
kredi puanlarinin dimesine, sermaye akimlarinin azalmasina, reel vangin
sektoriinde pek cokletmenin iflasina ve dolayisiylasizlik, yoksulluk ve kigtlmeye

neden olarakg@r etkiler birakmgtir.
1998 Rusya Krizi

1990’larin bainda Sovyet Rusya’nin yikilmasi ve rejimde meydgelen dgisiklikle
planli ekonomiden pazar ekonomisine gecilmesi; dekbir sok terapisi ygatmstir.
Uygulanan plan ve politikalar, Rusya’nin genelingsizlige ve fakirlemeye yol
acarken; Ozellgirme faaliyetleri, bankalarin da dahil olglu bir ¢cok kurumun kiguk
bir cevrede toplanmasina yol acarak okdabir yapinin olgmasina neden olngtur
(Marra, 2009:164).

Gecs ekonomisi ygayan Rusya’da bu sureg, enflasyondaki hizh yikise)i
Uretimdeki hizh dgisle beraber gedmistir. Finansal piyasalar ve bankacilik
sistemlerindekigleyisin yeterince bilinmemesi krizin ofmmasina zemin hazirlagtur.
Devletin gelsmis Ulkelerdeki mali yapi ve vergilendirme sistemininék almayip
yabanci sermaye konusunda ihtiyatll davranmasili warmaye piyasasinin da
eksikligi para basmaylr harcamalari finanse etmenin tek ywiine getirmgtir
(Krugman ve Obstfeld, 2003:692).

Donemin zayif hiakiumetinin vergi toplama konusundakiyn olamayi gelirlerde
sorun yaratirken, 1997°'de IMF’'den borclanma yolgigerek ruble stabilize edilmeye
ve enflasyon d§urilmeye cakilmistir fakat gayrisafi yurtici hasilada gortlen gecici
iyilesme, vergi gelirleri ya da dretimi arttirmak yerisenyorajdan gelir ggamayi
tercih eden Ulkede balon etkisi yaragtmt Tum bunlarin ardindan Asya krizinin
etkileriyle petrol fiyatlarinin dg§mesi ve ihracatin kisilmasi, ihracat gelirleriniybki

oranda petrolden elde eden Rusya’da buyik caplkridin meydana gelmesine yol
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acmstir. Bu durumun da etkisiyle rublenin tekrar deeakdilecgi endsesi ve kamu
kagitlarinin saginin hizlanmasi ve faiz oranlarinin artmasi maigiaarttirarak Krizi
agirlastirmistir (Krugman ve Obstfeld, 2003:693).

Subat 2001 Ekonomik Krizi

Tarkiye, 2000’li yillara kronik enflasyon, kamu itor¢ stoku ve bankacilik
sektoriindeki kirllganlik sorunlariyla beraber gigtini Ic bor¢ dinamgindeki
bozulmay! da dizenlenmek istenmesinden dolayi; 38@8in Aralik ayinda, 2000-
2002 yillarini kapsayan 3 yil igin IMF ile stand aglamasi yapilmgtir. DOviz kuruna
dayali bir istikrar programi uygulayacak olan Tiki bu tarihten itibaren para ve

maliye politikalarinda daha sistematik hareket girhedeflemstir.

Merkez Bankasi, 6ncelikle net i¢ varliklarin bimbaginde hareket edegiai, sonraki
asamalarda da serbest dalgali kura gecgiggeildirmistir. Bu kararla faiz oranlarinin
sermaye Qi cikislarina b&l olarak piyasalarca belirlenmesinin 6ni acghmni Bu
asamadan sonra i¢ borglanma faizlerinin déviz ¢ipasigum gdstermesine gmen,
yabanci para bazinda reel faizlerin hala yiksekm&al ile sermaye gfleri
cogalmistir. Bu noktada dikkat ¢ekilmesi gereken noktaggesermayelerin goudan
yabanci yatirnmlardan c¢ok bankalarin ve 0zel séktoryurtdsindan aldiklar
borclardan olgmasidir. Enflasyondaki distin ayni hizda yanmamasi, reel kurun
deserlenmesi ve ithalatin agtiegilimine gecmesi ile birlikte @i agik kayg! verici
boyutlara ulamistir. I¢ borclanma faizlerindeki yikselmelerle berabertifigkinin
cogunlugu hazine kaitlarindan olgan bankalardaki likidite sikkliginin en st
dizeye ulgmasi, 22 Kasim 2000'de krizin ilk s@amasinin yganmasiyla
sonuclanmygtir. Bu tarihte bankalar arasi piyasada gecelikclaoma basit faizi
yaklasik ¢ kat artarak en yuksek %210 olmak Uzere, amal %110.8’e firlangtir
(Serdengecti, 2002; Celasun, 2002; Uygur, 2001).

2000 yilinin sonlarinda IMF'den alinan ek rezerdigviz miktari arttirilma yoluna
gidilmis ve piyasa rahatlatilarak soruna gecici bir ¢coziumutmutur. Bu aylari
takiben 19 Subat 2001'de ekonomide devam eden olumsuz atmosBasi
gerginliklerin izlemesi ve gecelik faizlerin astamik boyutlara ulgmasi, buna kam

doviz talebinin cok yuksek olmasi merkez bankas0rR21 Subat'ta 5 milyar $'lik
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doviz satglyla sonuclanngtir. Bankalarin likidite sikintisinin halen 6nine
gecilememesiyle ise 28ubat itibariyle Turk Lirasrnin yabanci para karndaki
deseri dalgalanmaya birakilgive Subat 2001 krizi meydana gelstir (Serdengecti,
2002; Celasun, 2002; Uygur, 2001).

Ozetle, Turkiye’deSubat 2001 krizinin yganmasina neden olan doviz kuruna dayali
istikrar programinin ¢Oldii, Merkez Bankasinca 4 ana faktoreglbamstir. Bu
faktorleri;

» Tutarsiz Mali Politika
o Zayif Bankacilik Sistemi
+ Onceden ilan edilngibir ¢ikis tarihi ya da stratejisinin olmamasi

* Olumsuz ticaret haddsoklari, olarak siralamak mumkindir (Serdengecti,
2002).

2.4.3. 2009 Kiresel Ekonomik Krizi, Nedenleri, Piysalara ve Turizm Sektdriine

Yansimalari
Krizin nedenleri ve gefimi

ABD’de finans krizi olarak bgayip, etki alani ve boyutlarindaki gigimle kiresel bir
ekonomik kriz haline dorggn 2009 krizinin, 1929 biyuk buhranindan sonrgagdan
en blyuk kriz oldgu kabul edilmektedir (Gurria, 2008). Reagan donémitibaren
Amerikan finans sektdru tzerindeki denetimin zayifinasinin krizin asil nedeni

tzerinde belirleyici bir etkisi bulunmaktadir (Knogin, 2009).

ABD konut fiyatlarindaki surekli agihizi ve bu durumun gelecekte de devam eglece
beklentisiyle tiketicilerin, ipotek turleri k@ olmak Utzere butlun kredi imkanlariyla,
varliklarinin tzerinde borclanmaya gitmeleri krizgnkis noktasini olgturmustur.
Bankalarin; kredi hacmini, dolayisiyla kaghlarttiriyor olmasi nedeniyle ttiketicilerin
yukselerek devam eden kredi taleplerine olumlu pevarmeleri yaklgan krizin
yapitglarini olwturmuwstur. Koéti borg olarak da tanimlanan bu kredilerianit

fiyatlarinin digls egilimine girmesi ile geri 6denmesinde gucluksgamasi ve ipotek
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kredisi turevlerinin borsada ger kaybetmesi sonucu finans piyasalarinda buyik bir

sarsinti yganmstir (Hi¢, 2009).

2004-2005 yillarinda hizla artan konut fiyatlarin2006 yilindan itibaren guse
gecmesi ve ipotek banka@l yapan yatirrm bankalarinin risk analizlerini gdo
yapamamalari, dev bankalarin yaninda pek cok bank#lasina ya da devlet
destgiyle ayakta kalabilmelerine yol acarak finans gsigtede deprem etkisi

yaratmstir.

2009 yilinda yayinlanan ‘Kiresel Finaigtikrar Raporu (Global Financial Stability
Report) sonuclarina gore iki yil icerisinde 4 toity$'in tzerine ¢ikaga tahmin edilen
toksik varliklarin tgcte ikisinin bankalarin zararidugu ve 2,7 trilyon $'inin ABD
kaynakli oldgu belirtiimektedir (IMF, 2009:xv).

Bankalarin toksik varliklara olan guvensgzlive kredilendirmeleri buyik olcide
sinirlandirmasi, reel sektdrdeki fon @kl yavaglatarak likidite sorunu yaratmive
ekonomide durgunluk ve tikaniga sebep olarak en buyldk krizlerden birini

yasatmstir.
Krizin Turizm Sektoriine Yansimalari

2009 Kuresel Ekonomik Krizi, tum sektdrlerde aidugibi turizmde de etkisini
belirgin bicimde hissettirngtir. 2009 yili itibariyle uluslararasi turist velari ve
turizm gelirlerindeki dgiist Sekil 6’da gormek mumkundur.

Dunya Turizm Orgiti’'nin hazirlagi barometreye goére, 2009 yilinda kiresel bazda
uluslararasi turist hareketleri 2008 yilina kiyasta4,3 azaly gosterirken;
destinasyonlar izerindeki oranlargtgklik gostermektedir. Oyle ki, Kuzey Avrupa’da
%6, Guney ve Orta Akdeniz'de %4, Orta vegddAvrupa’da %10, Gliney Amerika'da
%21'lik kiculme yaganirken; Kuzey Afrika ve Sahara Bolgesi'nin gine@nasirtici

bir sekilde %2-%4 oraninda blyime gercehigstir.

2009 yihnin uluslararasi turizm tahmini gelirlenn2008 yilinda gercekjen 942
milyon$’in altinda kalarak 852 milyon$ olarak aakinasi ise ekonomik krizin sektor

Uzerinde yarat®n olumsuz etkiyi gézler 6niine sermektedir. Reelakaddviz kuru
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dalgalanmalari ve enflasyon acgisindan baguhdia turizm gelirlerinin %5,8 dtlgu

gorulmektedir.

Dunya genelinde Afrika haricinde butin destinasgonl gelen turist sayisi ve turizm
gelirlerinde dgis yasadgl gozlenmektedir. Goreli olarak daha iyiskdlarda olan
Asya Pasifik ve Ortadfu bolgelerinde dahi %1 ve %3 oranindasigliyasanmstir.
Bdlgesel olarak ise Okyanusya ve KuzejoAsya %5 ve %1 oraninda reel qrti
goOsteren tek bdlgelerdir. Negatifgigme ragmen Kuzey Avrupa, Giney Asya,
Karayipler, Giiney Amerika ve Kuzey Afrika kriz kesinda turizm sektériinde dinya

ortalamasinin Uzerinde bir ggin gostermglerdir (UNWTO, April 2010).

2010 yih uluslararasi turizm hareketlerine de yerilen calsmada, 2009'un son
ceyresinden itibaren gorilen iyilnenin giderek yayllmasi sonucu, 2010'da 77
tlkenin 60’inda pozitif yonlu verilerin alingl, 24’Gnde ise iki basamakli buytimenin
gerceklatigi belirtiimektedir.

2009 yih tahmini turist vaglarinda bir dnceki yila oranla %2 blyume kaydeden
Tarkiye’'nin 25,5 milyon vasgla, uluslararasi turizm pazarinda 7.sirada yergaldi
gorulmektedir. Buna kam, krizin etkileriyle turizm gelirlerinde 2008’eiyasla %3,2
disUs yasayan sektér 21,3 milyar dolarla 9.siradadir (UNWTApril 2010:7).
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Sekil 6. Uluslararasi Turist Varislari ve Turizm Gelirleri (ulusal para birimi, sabit fiyatlar Gzerinden)

(Onceki Yila Gore %Dgsim Orani)

Dinya

2004 2005 2006 0 2008 200¢

D@ 2003

1929 2000 2001

19%6 1997 1998

1990 19 12 1993 194 195

Kaynak: UNWTO, April 2010.

Gelirler

Variglar
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BOLUM 3: 2009 KURESEL EKONOM iK KR IZINE YONELiK
OLARAK ISTANBUL'DA BULUNAN DORT VE BE S
YILDIZLI OTELLER IN KRiZ YONETIiMI
UYGULAMALARI

3.1. 2009 Kiiresel Ekonomik Krizine Yonelik Olarakistanbul’da Bulunan Dért ve

Bes Yildizli Otellerdeki Kriz Y6netimi Uygulamalari

Bu bdlumde argirmanin  uygulamasinin  yapifli yontemden bahsedilgi
aragtirmanin evreni ve orneklemi, kisitlari, uygulananket formunun ve yapilan
gorismelerin  nitelikleri  Gzerinde  durulngtur.  Arastirma  bulgularnr  ve
deserlendirmelerinin yapilmasinin ardindan sonugclar bee dgrultuda gelstirilen

Onerilere yer verilnytir.
3.1.1. Arastirmanin Yoéntemi

Arastirma sirasinda birincil veri toplama yontemlerindgan anket ve kisel gérigme

tekniklerinden faydalanilrgtir.

1) Anket: Arsstirma icin hazirlanan anket formu, belirlenen destiyondaki otel

isletmelerinin satypazarlama departmani yoneticilerine uygulagimi

2) Kisisel Gorigme: Anket uygulamasini desteklemesi amaciyla, lbekn otel
isletmelerinin sat/pazarlama departmani yoneticileriylesigel gorigmeler

yapilmstir.

3.1.1.1. Argtirmanin Evreni

Calismanin, bir ¢cadas yonetim tekngi uygulamasinin incelenmesine yonelik iy
argtirmanin  kurumsalkanis ve gelsmis yapilardaki otel gletmeleri Uzerinde

uygulanmasinin daha etkili ve gfa sonuclar sdayaca&ini disinduirmitar.

Uygulama alanini okiuracak evren icin Kiltir ve Turizm Bakagilnin istanbul'da
yer alan isletme Belgeli’ dort ve beyildizli otel sayisi istatistiklerine bakilgi2008
yiinda 107 adet olarak aciklanan bu saymnigstanbul il Kiltir ve Turizm
Mudurltgl’'nan 2009 yil verilerinde 108 olarak gincellegidiorulmstir. Arastirma
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evreni bu sayi lzerinden (108), ‘tam evren’ olatsiirlenmitir (Tablo 5). ilgili

otellerin iletsim bilgilerine TUROB verilerinden faydalanarak gilanistir.

Tablo 5: Kiiltiir ve Turizm Bakanl g1 Isletme Belgeli Konaklama Tesisleri

Otel isletmeleri Avrupa Yakasl Anadolu Yakasi
Bes Yildizli Otel 30 2

Dort Yildizli Otel 74 2

Toplam 108

Kaynak: Istanbul Kiiltiir ve Turizm Miidiirkii, (2009)

Katilimcilar, aratirmanin konusuna #kin birincil 6neme sahip bolim olmasi
acisindan ‘satfpazarlama’ birimlerinin yoOneticileri olarak bekrimgtir. Anket,
katiimcilara yuzyluze gogsine veya internet yoluyla ‘online anket’ formunda
hazirlanip ikisekilde uygulanmgtir. Arastirmaya sonucu elde edilen anket sayisi 75
olup, bilimsel analize uygun kabul edilebilecek geri dong yapan 73 anket
uygulamaya konulmgiur Bu baglamda anketlerin geri doglorani %67,6 olarak

tespit edilmgtir.
3.1.1.2. Argtirmanin Kisitlari

Arastirma sirasinda kaitasilan kisitlarin bginda, anketlerin ve goginelerin yapildgi
kisilerin yonetici pozisyonunda olmalari dolayisiylanzan ayirmakta guclik cekip,

gOrisme taleplerini geri ¢cevirmeleri ve anketleri cexaaphda isteksiz olmalaridir.

Kimi otellerin gizlilik prensipleri nedeniyle yonetlerin iletisim bilgilerini vermekten

kacinmalari ise problemin birgdr yonini ortaya koymaktadir.
3.1.1.3. Anket Formunun ve Gdrigmelerin Nitelikleri

Ulusal ve uluslararasi literatirdeki benzer yaymnlaanketlerinin derlenmesiyle

hazirlanilan anket formu t¢ bélimden ve ifadelbdeaber 61 sorudan glmaktadir.

Otellerde yaanan krizlerin ve olgan etkilerin sorgulangi ilk bolimde, 13’er ifadenin
yer aldgi 5'li likert dlceginde hazirlanmyi (1: Kesinlikle Katiliyorum, 2: Katiliyorum,
3: Kararsizim, 4: Katilmiyorum, 5: Kesinlikle Kathlyorum) iki ayri kisim ve ¢oktan
secmeli sorularla birden c¢ok cevabi olan sorulaai ideren toplam 34 soru

kullaniimistir.
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Anketin ikinci béluminde otellerde krizlere kaolusturulmus kriz yonetim planlari
ve uygulanan stratejilerin saptanabilmesi icin luesli likert, digerleri birden ¢ok
cevabi olan ve coktan se¢cmeli sorulardan olmakei®rsoruya yer verilrgtir. Son

bolimde ise ¢coktan se¢meli 8 sorudarsatudemografik veri bolumu bulunmaktadir.

Ikisi ulusal, ikisi uluslararasi keyildizli dort adet otelin safpazarlama bolumi
yoneticileriyle ortalama 45 dakika surensikel gorigmeler yapilmgtir. Ses kayit
cihazi ve tutulan notlar aragilyla ¢cozimlenen goégine sonuglari, anket verilerini

desteklemesi icin kullanilrgtir.
Yukarida belirtilen argirma yontemleri aracgiyla, calsmamiz icin gektirilmis olan;

Hi: Isletmenin sinifi ile 2009 Kiresel Ekonomik Krizinslumsuz etkileri arasinda
ili ski vardir.

Hz: Isletmenin sinifi ile 2009 Kiiresel Ekonomik Krizi'niolumlu etkileri arasinda
ili ski vardir.

Hs: Kriz Yonetim plani uygulamalari ile 2009 Kiire&konomik Krizininisletmelerde
Meydana Getirdii Olumsuz Etkiler Arasind#iski vardir.

Hipotezlerinin sorgulanmasi amaclanmaktadir.

3.1.2. Arastirma Bulgulari ve Degerlendirmesi

Arastirma bulgularinin  dgerlendiriimesi SPSS 15.00 paket programinda uygun
gorulen analizlerle yapilmyive bu d@rultuda sonugclar yorumlangtir.

3.1.2.1. Demografik Verilereiliskin Bulgular

Tablo 6'da anket katilimcilarinin demografik 62d#ri incelendginde 73 katilimci
arasinda 30-39 yagrubuna dahil olanlarin % 39,7 ile en biyuk grubusturdusu
gorulmektedir. 20-29 ve 40-49 yarubuna ait katilmcilar % 28,8 ile ayni orani
olustururken; yonetici pozisyonunda ganlara uygulanan ankette 50syae Usti

grubun % 2,7 oraninda olmasi, sektordeki geng yajmin gostergesi konumundadir.

Katilimcilarin gitim durumlar incelendiinde % 26,2’ye kaulik gelen 41 cakanin
lisans mezunu olduklari; bu orana en yakin olan 4« Zeviyesindeki grubun ise
yuksek lisans g@timi almis olduklar goérilmektedir. 73 katilimcinin 11'ini disans
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mezunlari olgtururken; 3 kginin lise mezunu oldgu, doktora seviyesinde bir

katihmcinin ise bulunmagh gorilmektedir.

Tablo 6. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Yas f %
20-29 21 28,8
30-39 29 39,7
10-49 21 28,8
50-59 2 2,7
60+ 0 0
Toplam 73 100,0
Egitim Durumu

Lise 3 4,1
Onlisans 11 15,1
Lisans 41 26,2
Yiksek Lisans 18 247
Doktora 0 0
Toplam 73 100,0
Calisilan isletmede giincel pozisyondaki gérev siiresi

1 yildan az 8 11,0
1-3 yil 40 54,8
4—6 yil 4 5,5
7—9 yil 4 5,5
10 + yil 17 23,3
Toplam 73 100
Guncel pozisyonda callan diger isletmeler dahil toplam gorev siresi

1 yildan az 0 0
1-3 yil 10 13,7
4—6 yil 18 24,7
7-9 yil 11 15,1
10 + il 34 46,6
Toplam 73 100
isletmenin Sinifi

Bes Yildiz 47 64,4
Dort Yildiz 26 35,6
Toplam 73 100
isletmenin Sahiplik Durumu

Bagimsiz 11 15,1
Ulusal Zincir 18 247
Uluslararasi Zincir 44 60,3
Toplam 73 100

Anketin uygulandii personelin c¢cagmakta olduklari gletmede bulunduklarn
pozisyondaki gorev surelerine bakfgdhda % 54,8'i olgturan 40 katilimcinin 1-3 yil
itibariyle gorevlerini surdurdukleri, % 23,3'Unur0 yill askin stredir ayni gorevde
bulunduklari, % 8’inin 1 yildan daha az sureyle5% oranlarinda ise 4-6 yil veya 7-9
yildan itibaren ayni pozisyonda cgaiklari gérilmektedir. Bu rakamlara gore; 2009

Krizine yonelik kriz ybnetim uygulamalarinin incaleesinin amaclangh
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argtirmada, 73 katilimcinin en az 65’inin yonetici gypnundayken krizin etkileriyle
karsilastigl sOylenebilmektedir.

Katilimcilarin, mesleki deneyimlerinin sorgulannmasi amaclangn diger soruda,
calisilan diger isletmeler dahil, ayni pozisyondaki toplam gérev Eiresorulmuytur.
Buna gore % 46,6'sinin 10 yil ve daha fazla strgdivetici pozisyonunda olduklari
gorulmektedir. % 24,7'yi olgturan 18 katilimcinin 4-6 yil arasinda, % 15,1'in®
yil, %13,7’'sinin ise 1-3 yidan beri ayni statidereylerini surdurdikleri
gorulmektedir. 1 yildan az suredir direktorlik yapgalsanin olmadil grupta, s6z
konusu veriler katihmcilarin 2009 krizinden 6neekii dissal krizlere kayn deneyim

kazanmg olabilecekleri ihtimalini kuvvetlendirmektedir.

Anketin cevaplayan ¢aglnlarin gorev yaps otel sletmelerinin % 64,4’Un0 okiuran
47'si be yildizli, % 35,6’sin1 olgturan 26’s1 ise dort yildizlidir. 73 otelletmesinin
sahiplik durumlarina bakilginda % 60,3'Unun uluslararasi zincire, 24,7'sinlosal

zincire b&li oldugu, 15,1’inin ise baimsiz sletme oldgu gérilmektedir.

Katilimcilarin gorev yaptiklar otelsletmelerinin daha ©nceki yillarda olasi kriz
deneyimlerinin sorgulanmak istétli soruya yonelik olarak tamamina yakinini
olusturan % 97,3'l, Tablo 7’de goruldi Uzere 1999-2010 yillari arasinda en az bir
kriz donemi gecirdiklerini belirtirlerken; 2009 krnden etkilenildgini belirten
katimcilar % 90,4 oranindadir.

Otellerin saty direktorleriyle yapilan gogime sonuclari da, 2009 krizinden etkilenme
oranlarini destekler niteliktedir. Oyle ki, yondgcin tamami krize bgl olarak

isletmelerinin olumsuz bicimde etkilergiini belirtmislerdir.

Tablo 7. Isletmelerin Kriz Gegmisleri ve 2009 Krizinden Etkilenme (n=73)

1999-2010 Yillar Arasinda Otelde Kriz Yaanma Durumu n %
Evet 71 97,3
Hayir 2 2,7
Toplam 73 100
2009 Kiresel Ekonomik Krizinden Otelin Etkilenme Duumu

Evet 66 90,4
Hayir 7 9,6
Toplam 73 100




72

Tablo 8'e bakildginda, yetkililerin % 90,4 gibi olduk¢a buylik bir @mlugunun;
gorevleri suresince otelde hissettikleri krizlefrainda 2009 Kiresel Ekonomik

Krizi'ni gosterdikleri gérulmektedir.

2009 Ekonomik krizinin ardindan katilimcilarin %&38.,yine ayni yil olgan salgin
hastalik krizlerinden H1NZ1'in etkisinin hissedihi belirtmislerdir.

Tablo 8. Etkisi Hissedilen Krizlerin Frekans ve Yuze Dggilimlari

Krizler f %
2009 Kuresel Ekonomik Krizi 66 90,4
2009 H1NI Virasu Salgini 32 43,8
Subat 2001 Ekonomik Krizi 24 32,9
1998/9 Gluneydgu Asya ve Rusya Krizleri 5 6,8
1999 Adapazari/Dizce/Golcik Depremleri 14 19,p
Orgiit ici nedenlerden kaynaklanan krizler 6 8,2
Diger 4 5,6

Kiresel nitelik tartyan bu iki krizin dginda, ankete katillanlarin %32,9'u Turkiye'nin
gecirdigi en buyuk ekonomik krizlerden olaSubat 2001 Krizi'nin otellerinin
isleyisine etki ettgine isaret etmglerdir.

Yonetim deisikligi, grev vs. kaynakh o6rgut ici krizlerin ve kiresktiz niteligi
tasimasina kann Guneyd@u Asya ve Rusya krizlerinin etkilerinin gorecelachk ¢ok
daha dguk olusu dikkat cekicidir.

Tablo 9. Konaklamaisletmelerini En Cok Etkileyen Kriz Tirleri

Krizler f %
Ekonomik krizler 68 93,2
Dogal afetler 39 53,4
Politik krizler 21 28,8
Salgin hastaliklar 45 61,6
Sosyo-kulturel olaylar (Teror, sayas.) 55 75,3
Orgiit ici nedenlerden kaynaklanan krizler (Tekmiizalar, kazalar, y('jnetirr!v 4 55
kararlari, grev vs) ’

Tablo 9'da gorilega Uzere, katilimcilarin tamamina yakinini giluwan %93,3'0,
konaklama gletmelerini en c¢ok etkileyen kriz turt olarak ekom& krizleri
gostermglerdir. Ekonomik krizlerin ardindan terér, savgibi nedenlerden ofan
sosyo-kiiltirel olay kaynakh krizler %75,3’le ikinsirayl almaktadir. 73 katilimcinin
45’ salgin hastalik krizlerini, %53,4'Une kadrk gelen 39'u ise dgal afet kaynakh
krizleri, konaklamagletmelerini en ¢ok etkileyen kriz turleri olaraklioenislerdir.
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2009 Kuresel ekonomik krizinden otellerinin olumsnlarak etkilenmesine yol agan
faktorlerin soruldgu soruya ilskin, Tablo 10’da katilimcilarin % 90,4’Gn0 gturan
66 Kisi, krizin kiresel bazda seyretmesini gosterirke80% oraninda nakit ajtndaki
yavalama cevabini verdikleri gorulmektedir. Bu oran,jzksuresince ulusal ve
uluslararasi piyasalarda ggman en buyluk problemlerden olan likidite tikargikl

dogrular niteliktedir.

Tablo 10. 2009 Krizinden Otelin Olumsuz Olarak Etkienilmesine Yol Acgan

Faktorler
Faktorler fl %
Kuresel bazda bir kriz olmasi 66 904
Planlama yetersizi 2 | 2,7
Yonetimden kaynaklanan yetersizlik 0 q
Otelin bal bulundyu zincirin plan ve politikalarindaki hatalar 3 41
Oz kaynak yetersizi 1] 14
Nakit akgindaki yavalama 22| 30,1
Orgiit ici sorunlar 3| 41

2009 Kuoresel Ekonomik Krizine g olarak konaklama sietmelerinde gorilen
olumlu ve olumsuz durumlarin saptanmayasgalg! soru gruplari 5’li Likert dlggine
gore olyturulmuws; Tablo 11'de gorilege Uzere, olumsuz durumlara skin
katihmcilarin %39,7’si doluluk oranlarinin digiine kesinlikle katildiini; % 47,9'u
ise katildgini belirtmitir. Toplamda % 90’a yakin oranda, krizin etkisiydeellerde
doluluk oranlarinin diogu goralurken; 73  katilimcinin  46’s1  krizin  otelin

maliyetlerini arttgini belirtmitir.

Krize bali olarak 6rgut icinde gerilim ve camanin sorgulang bir diger ifadeye
iliskin, katihmcilarin % 60’a yakini, béyle bir durumwlmadgl yoninde cevaplar

vermislerdir.

Ekonomik krize ilgkin en temel gOstergelerden olan kar oranininugintn
sorgulandgl ifadeyi 40 katilimci katiliyorumseklinde yorumlarken; 25 katilimci
kesinlikle katildgini belirtmitir. YUzde oranlari incelenginde, katilimcilarin %

89’unun krizin karhlgl distrdigl yonunde goribildirdigini gostermektedir.
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Tablo 11. 2009 Kuresel Ekonomik Krizinin Etkisiyle Otellerde Gorulen Olumlu

ve Olumsuz Durumlar

S S
| E1E g |8 |of .
iFADELER 5|35 |8 |2 |=28]¢8 £
€22 |2 |E |ZE|8 |8
= | = Y = = 8 )]
VS | © @ o g | E 5
NV V4 N4 4 ¥¥ | O )
Doluluk oranlari démistar 02 32997 43759 8 976 227 1,88 1,01
Maliyetler artmgtir 0;) 862 64360 12 3 1:? 0 545 2,43 99
Orgiit ici gerilim ve cagma artmgtir 0;) 431 1? 0 21690 3289 4 21055 3,60 1,06
Kar orani azalngtir 02 3%152 5208 227 862 8 1,85 ,83
Isten g¢ikarilma korkusuyla f 5 17 | 22 13 16 395 123
personelin motivasyonu bozulgtur | % | 6,8 | 23,3|30,1| 17,8 | 21,9 ' '
T f 1 3 9 27 33
Kalite dismustur % | 14 | a1|123| 370 | 452 4,21 ,91
Atil kapasite artngtir 02 545 2%390 4:?328 11738 658 2,95 97
Yenilenme yatirimlari f 14 35 | 11 9 4 237 110
durdurulmuytur % | 19,2 | 47,9| 15,1| 12,3 5,5 ' '
Firma imaji zedelenngiir 02 114 227 431 32452 5‘;25 4,44 .87
Ise alimlar durdurulmgtur 0;) 11738 53077 11511 658 976 2,40 | 1,15
Kigilmeye gidilmstir 0;) s | sl oo | 2o | s | 359 | 122
Sats hacmi daralnstir 0;) 11624 6%43 13 3 976 114 2,19 ,88
Oda fiyatlari dgmusttr 0;) 4‘?’215 43328 431 862 11 4 1,82 ,95
Ar-ge yatirimlari artrgtir 02 862 1%11 32997 2270 4 976 3,15 1,06
Isletme ici motivasyon artrgiir. 02 431 11738 22818 32452 1%11 3,39 1,07
Firma imaji guglennstir 02 976 1%307 5%77 2%)55 545 2,99 ,98
Dis cevreyle ile§im artmgtir 02 2%)55 5‘:312 11942 8 431 2,11 ,88
Kalite artmstir 0;) 97,6 97,6 54%2’5 1173,8 5‘,15 3,00 ,94
Sats hacmi genilemistir 0;) 277 1? 0 545 65805 13 3 4,00 91
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Yeni pazar olanaklari ortaya f 12 40 | 10 7 4 233 104
ctkmistir % | 16,4 | 54,8| 13,7| 9,6 5,5 ' ’
Devletin turizm sektdriine olan f 1 11 | 14 37 10 360 85
destgi artmstir % | 1,4 |15,1| 19,2 50,7 | 13,7 ' '

. - f 7 26 | 25 11 4
Kriz ¢ssitli firsatlar yaratmgtir % | 96 |356|342] 151 55 2,71 1,02
Gelecekte olgabilecek krizlere kar | f 23 38 7 4 1 183 87
hazirlikli duruma gelinngtir % | 31,5 52,1 9,6 55 1.4 ' '
Yeni yonetim teknikleri f 10 5 5 4 3 216 88
uygulanmaya bganmstir % | 13,7 | 69,9 6,8 55 4.1 ' '
Krize kas etkin stratejiler

AT f 14 42 | 13 3 1
gelistrebilme % | 102 | 575|178 41 | 14 | 2| 81
metotlari @renilmistir
Rakiplere kagi avantajli duruma f 8 16 | 36 7 6 282 103
gecilmistir % | 11,0 | 21,9| 49,3 9,6 8,2 ' '

Isten cikarilma korkusuyla personelin motivasyonuboaulmasinin sorgulangl bir
diger ifadede, katilimcilarin % 30,1’ kararsiz oldakhi belirtirken, %23,3'0
katildiklari  yoninde, %21,9'u ise Kkesinlikle katdchklari yonunde gosgl
bildirmislerdir.

% 80'in uzerinde katilimci, ekonomik krizin yargtti olumsuzluklarin otelin
kalitesinde bir diilise neden olmagini belirtirken; krizin oteldeki atil kapasiteyi

arttirdg! yoniande gorgibildiren katihimcilar %26 oranindadir.

73 katilimcinin 49'u, krizin etkisiyle yenilenme tyamlarinin durduruldgunu

belirtirken, firma imajinin zedelengligdrisiine tamamina yakini katilmamaktadir.

Krizin kuresel dizeyde en biytk olumsuzluklarinBanolan sizlik sorunu otellerde
de kendisini gosternir. Oyle ki anketi cevaplayanlarin % 70’e yakige ialimlarin

durduruld@gunu belirtmglerdir.

Yenileme yatirimlarinin durdurulmasi, maliyetleramtmasi, kar oraninin azalmasi
olarak kendini gosteren mali olumsuzluklarin, @il kiclilmeye gitmesine yol
acacak boyuta gelmatli gorilmektedir. Oyle ki 73 katilimcinin 49'u kigiénin
yasanmadgl yonunde gorgibildirmistir.

%76,7 katilimci tarafindan krizin etkisiyle sahacminin darald@ina iliskin ifadeler
kullanirken, % 86,3'U oda fiyatlarinin gligiini ifade etmtir.
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Satg direktorleriyle yapilan gogimelerin sonuclarinda da; krizden dolagteimelerde
yasanilan olumsuzluklarin anket sonuclariyla ortak dzdgrda birlstigi
gostermektedir. Krizin etkisiyle otegletmelerinde yganan olumsuzluklarin keda,
konaklama ve toplanti taleplerindesgaan dgts gosterilirken, konaklamalarin %13
ile %20 arasinda azafgni belirten yetkililer; toplanti organizasyonladan iptallerin
yasanmasi ve toplantilara glakonaklamalarda gecelik ortalamalarin azalmasusa;

en ¢ok banket satgelirlerindeki dgusin hissedildiini vurgulamslardir.

Krizin etkisiyle olyabilecek olumlu durumlarin sorgulagdiikinci bolimde, Ar-ge
yatirrmlarinin arttirildii ifadesine ilgkin katihmcilarin % 39,7’ si kararsiz olduklarini,
%27,4°0 ise katilmadiklarini belirtglerdir.

Bir bagska ifadeye ilgkin veriler, katilimcilarin %50’ye yakininin, krizietkisiyle

isletme ici motivasyonun argh yonindeki ifadeye katilmagini ortaya koymaktadir.

Firma imajinin guclendi konusunda katilimcilarin % 50,7’ si kararsiz ddiduini
ifade ederken, % 20,5’i katilmadiklarini belirherdir.

Krizin etkisiyle isletmenin d¢ cevresiyle olan ilegiminin arttigini  belirten
katihmcilarin orani %76,7 iken, uygulanan strégéejsonucundasietmenin kalitesinin
arttigi konusunda %57,5 oraninda ¢ekimser kalgtimi

Satg hacminin geniedigi ifadesine %380,8 oraninda katilmiyorum ve keslelik
katilmiyorum olceklerinin kullaniimasi, krizin sgarda yaratg durgunlgu gozler

ontne sermektedir.

Krizin getirdigi durgunlukla sati alanlarini gesieten gletmeler, % 71,2 oraninda yeni

pazar olanaklarinin ¢igini ortaya koymsiardir.

Krizin etkilerini hafifletmeye yonelik, devletin tizm sektdriine olan degiain arttig
seklindeki ifadeye yonelik olarak, katilimcilarin %9,2’ si kararsiz olduklarini

belirtirken, katilmadiklar1 yéntinde garbildirenler % 64,4’ 0 olgturmaktadirlar.

Krizin ¢esitli firsatlar yarattgl konusunda kararsiz olan katilimcilar ile katianl

birbirine yakin olup; 34,2 ve 35,6 oraninda geregkistir.
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Krizden @renilenler sonucu gelecekte ghecak bir krize kan hazirhikh duruma

gelindigini ifade eden katilimcilar % 86,6 oranindadir.

Katilimcilarin %69,9'u kriz kaisinda yeni yonetim teknikleri uygulagdikonusunda
‘katihyorum’ seklinde gorg bildirirken; % 13,7 si kesinlikle katiliyorum derek

isletmelerin farkl yonetim tekniklerine yoneldiklaridogrulamslardir.

Kriz karsisinda §letmelerin % 76,7’si etkin stratejiler ggirebilmenin @renildigini

belirtmiglerdir.

Bununla birlikte katilimcilarin % 49,3'Un0 aliwran 36 katilimci, rakiplere kar
avantajli duruma gecilgi konusunda kararsiz olduklarini, 33,9’'u ise budéye

katildiklari yoninde gogibildirmislerdir.

2009 Kiresel Ekonomik Krizi'ne kar otellerde izlenilen stratejilere Tablo 12'ye
baktgimizda, ‘maliyetleri azaltma’ %90,4 oranla ilk sleakasimiza ¢ikmaktadir. %
46,6 Oranla, yenileme yatirimlarinin durdurulmasitercih edilen bir gder stratejidir.

Tablo 12. Krize Kars! Izlenilen Stratejiler

Faktorler f %
Kacilmeye gitme 9 12,4
Yonetim kadrosunda @gsikli ge gitme 7 9,6
Maliyetleri azaltma yoluna gitme 66 90,4
Yenileme yatirimlarini durdurma 34 46,6
Farkli saty/pazarlama teknikleri ve gaim kanallari kullanma 54 74,0
Uriin ve Pazar galirme 48 65,8
Kredi 6demelerini erteleme 10 13,7
Reklam ve tanitim harcamalarini arttirma 17 23,3
Orglitsel dgisikli ge gitme 4 55
Diger 4 5,6

Bu savunmaci yak$amlardan farkli olarak daha aktif yontemlerin degulanmasi,
isletmelerin 54°Gnun, gier bir deysle % 74’Gnan farkh sagipazarlama teknikleri
kullanmalarini; % 65,8’inin yeni Urin ve pazar g@mesini, % 23,3’Undn ise reklam

ve pazar gejtirmesini beraberinde getirgtir.

Satg bolumlerinin direktorleriyle yapilan gdégthe sonuclari, krize kar uygulanan
stratejilerde anket sonuclariyla paralellik gostekiadir. Krizin olumsuz etkileriyle
basa cikabilmek adina, doluluk oranlarinin sthesiyle beraber otellerin timiinde
fiyatlarda da dgise gidildigi gorulmektedir. uzakdgudan gelen talebin dihesiyle
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Ortadg@u pazarina @rlik verilmesi ve doért yildizhi otellerin de ngigrilerine
yonelinmesi ile pazarin getetilmesi, internetten pazarlamanin arttiriimasi,
acentelerle ikkilerin guclendiriimesi, otel olarak fuarlara katlin arttirilmasi, balo
salonlarindan kira alinmamasyirketlere 2010 yili icin fiyat ar§i yapilmamasi,
toplantilar icin farkli paketler okturulmasi ile promosyon faaliyetlerindesithli ge
gidilmesi, reklam harcamalarinin arttiriimasi, ktarisinda uygulanan stratejik

sats/pazarlama tekniklerinin kenda gelmektedir.

Krizi 6ngorebilme ve bu dgultuda gerekli hazirhk samalarini yénetebilme adina
uygulanan yontemlere gkin ifadelerin verildgi Tablo 13'de, olgacak krizlere kau
kriz yonetim planlarinin vaginin sorgulandy ilk ifadede katilimcilarin % 82,2’si
‘Evet’ cevabini vermgierdir. Ayni dgrultuda 2009 krizine yonelik olarak da 61
katihmcinin olgturdugu % 83,6°lik kesim, kriz yobnetim planlarinin olglunu

belirtmiglerdir.

Tablo 13. Krizi Sezme ve Krize Hazirhk

IFADELER S
Krizlere Kar si Kriz Ydnetim Planinin Varli gi
Evet 60 | 82,2
Hayir 13 17,8
2009 Krizi Kar sisinda Kriz Yonetim Planinin Varlig
Evet 61 83,6
Hayir 4 55
Erken Uyari Sisteminin Varli g
Evet 48 | 65,8
Hayir 24 32,9
2009 Kiresel Krizine Karsi Kriz Yonetim Ekibinin Varli g
Evet 42 57,5
Hayir 29 39,7
S6z Konusu Kriz Yénetim Ekibi I¢in Kriz E gitim Programlarinin Uygulanmasi
Evet 34 | 46,6
Hayir 12 16,4

Krizlerin yaklatigint dngoren erken uyari sinyallerini iceren sistemse gletmelerin
% 65,8'inde bulundgu gorulmektedir.

Krizi uygun stratejilerle yonetecek politikalariatirlanmasini ggayarak kriz strecini
yonetecek, ilgili uzmanlik alanlarindarsikérin olusturaca kriz yonetim ekibinin ise

isletmelerin sadece % 57,5'inde e¢lu goreceli olarak diilk bir oran seklinde
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karsimiza ¢ikmaktadir. Kriz yonetim ekibi bulunan ogeih icinde ekiplerine krize

yonelik ezitim verenler ise yalnizca % 46,6 oranindadir.

Kriz yonetim plani olan sietmelere yoneltilen bir ger soru olan planin kimler
tarafindan olgturulduguna, Tablo 14’de gortlegelizere, katilimcilarin %76,7’si Ust
yonetim cevabini verirken; %16,4'G kriz yonetim ldkice hazirlangani ifade

etmislerdir.

Tablo 14. Kriz Yonetim Planini Olusturanlar

Faktorler f %
Ust Yonetim 56 76,7
Kriz konusunda uzman dansmanlik sirketleri 5 6,8
Universiteler 1 1,4
Kriz yonetim ekibi 12 16,4
Diger 4 5,6

Tablo 15'te, olgturulan kriz yonetim ekiplerinin personel sayilatakildginda
otellerin % 20,5’inde ekibin 6-10 $lik oldugu gorilmektedir ki, bu durum dort ve
bes yildizli otellerin organizasyon buyuklukleri ve ixn turiG g6z Onilnde
bulunduruldgunda optimal bir sayr olarak kabul edilebilir.16 \istl sayida
personelden okan kriz yonetim ekibi sayisi 44 ekip arasinda Idetir ki bu sayi
otellerin % 15’ine kanlik gelmektedir.10-5 kiden ve 11-15 kiden olgan kriz
yonetim ekipleri ise ayni sayida olup, %12,3 orandadir.

Tablo 15. Kriz Y6netim Ekibinin Personel Sayisi

Say!I f %

0-5 9 12,3
6-10 15 20,5
11-15 9 12,3
16 + 11 15,1
Toplam 44 60,3

Kriz yonetim ekiplerinin uzmanlik alanlarinin bédinmesine ikkin hazirlanan soruya

verilen cevaplarin oranlari Tablo 16’da goriulmekted

Otellerde insan kaynaklari ve Ust yonetimin ekiy#e alma oranlarinin % 57,5 ile ayni
yonde oldgunun gorulmesi dikkat cekicidir. Ozellikle dort izl bazimsiz otellerde
insan kaynaklari ile Gst yonetimin ayni birimdeltspns olmasinin oranlarin birbirine
yaklasmasinda etkili oldgu distnidlmektedir. Bu orana ¢ok yakin olarak 40 otelde,



80

%54,8 oraninda satpazarlama, %50,7 oraninda ise muhasebe/finansmanidninin
yetkililerinin ~ bulund@gu goridlmektedir.  Krizin  ekonomik kaynakli  olgw
dUstunuldgiinde, s6z konusu birimlerin kriz yonetim ekibind& ylmalari kaciniimaz
olmaktadir.

Tablo 16. Kriz Yonetim Ekibinin Uzmanlik Alanlari

Faktorler f %
Ust Yonetim 42 | 57,5
Satg/Pazarlama 40 54,8
Muhasebe/Finansman 37 50,7
Insan Kaynaklari 42 | 57,5
HalklaTliskiler 24 | 32,8
Miisteri iliskileri Y6netimi(CRM) 13 | 17,8
Teknik Hizmetler 12 16,4
Guvenlik 5 6,8
Uretim Birimleri (Yiyecekicecek, Onbiiro, Kat Sorumlulari,..vs. 3] 42|5
Hukuk Dangmani 11 15,1
Diger 2 2,8

Ofis boélumlerinin dginda tretim birimi yetkililerinin de % 42,5 oranmakibe dahil
olmalari da krize kar c¢ogunlukla maliyetleri azaltma stratejisi benimsedikie
belirten yetkililerin gorglerini destekler niteliktedir.

Yetkililerin 2009 krizinin ardindan, galas yonetim tekniklerinden kriz yonetimine
yonelik gorglerinin  belirlenmesinin  hedeflengli bir diger likert Olgekli soru
grubunda, Tablo 17’'ye gore, kriz yonetiminin yemi bygulama olmasindan dolayi
etkin bir bicimde gercekitirilemedigini dislinen yonetici sayisi 73siarasinda 24 ile
% 32,9'luk ¢gunlugu olusturmaktadir. Bu konuda kararsiz olduklarini betiléein ise
%31,5 olgu kriz yonetiminin halen otellerin genelinde profesel bicimde

uygulanamadiini gostermektedir.

Katilimcilarin toplamda % 60'indan fazlasi kurelsetler kagisinda kriz yonetiminin
fayda sg@lamayacgl gorGsine katilmadiklari yontnde g@ribildirmislerdir. Bu
konuda da kararsiz olanlarin %21,9 oraninda olrbasonceki ifadeye ait oranlari
destekler niteliktedir.

Anketi cevaplayan yetkililerin %65’ine yakini krigdnetiminin maliyetli bir streg

olmadgini belirtmektedir.
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Turizm sektoriinde yanan her kriz kendine 6zgu ofglindan kapsaml bir hazirhk
calismasi yapmaya gerek yoktur ifadesine katiimadikj@minde gorgl bildirenler
%74 oranindadir. Bunagmen kararsiz olanlar ve ifadeye katilanlarinstltdugu %
25, azimsanmayacak bir blyukltk olup; kriz yonetkonusunda yeterli bilince sahip

olunmadgini gostermektedir.

Tablo 17. 2009 Krizine Ydnelik Olarak Kriz Yonetimi Uygulamalari Hakkindaki

Gorusler
g g
) % g £ g ) g © ©
iFADELER <=5 | 5 N > | x> £ £
> | > | 2 E |SE | = g
- = © = B — [ N
0 = fra} —_ fra} 0 = -
U © © © © L @© = 4=
¥ XY | Y N2 N2 VAV O n
Kriz yénetimi yeni bir uygulama
v . AN f 1 24 | 23 12 13
oldugundan hentiz etkin bgekilde % 14 |329|315|164| 178 3,16 1,12

gerceklgtirilememektedir

Kiresel bazda yanan ya dasletme
digi faktorlerden kaynaklanan krizler | f 3 9 16 35 10 355 101
karsisinda kriz yonetimi fayda % 41 | 12,3219 479 13,7 ' '
sgzlamamaktadir

Kriz yonetimi uygulamalari maliyetli f 3 7 16 30 17 369 108
ve luks bir olaydir % 4.1 9,6 1219|411 233 ' '

Turizm sektoriina etkileyen her kriz
kendine 6zgu oldgu icin kriz yonetim | f 3 12 4 40 14 368 109
konusunda kapsamli bir hazirlik % 41 |16,4| 55 | 54,8 19,2 ' '
calismasi yapmaya gerek yoktur

Kriz yénetimi uygulamalari krizlerin f 18 43 8 3 1
olasi olumsuz etkilerinden korunmada % | 247 | 589|11.0] 41 1.4 1,99 ,81
fayda sglamaktadir

Kriz yonetimi uygulamalari 2009
Kiresel Ekonomik Krizinin olumsuz f 13 43 15 2 0 208 70
etkilerinden korunmada da fayda % | 17,8 | 58,9 20,5| 2,7 0 ' '
sgzlamistir
E)?S?nglmb;s:(;ll; {(r)i;ﬁetm:rsat olarak f 14 42 15 2
. L) % | 19,2 | 57,5|20,5| 2,7
g6rmek mimkuindur

[oNe]

2,07 71

Anketi cevaplayanlarin %83,6’s1 kriz yonetimininizterin olumsuz etkilerine kar
korunmada fayda gdigi yonunde gorgi bildirirken; 2009 Kuresel Ekonomik Krizi
karsisinda kriz yonetiminin fayda gadigini belirten yoneticilerin sayisi bu orana
yakin olmakla beraber % 76,6 olarak belirlestmi Bu durum, kiresel krizler
karsisinda kriz yonetiminin ayni etki@i gosteremedgi gorislerini destekler

niteliktedir.
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Basarilh bir kriz yonetimiyle krizleri firsat olarak Ggmek mumkindir ifadesine
katillyorum yonunde gosgubildirenler %75’in Gzerinde iken, % 20’lik bir &emin bu
konuda kararsiz olmasi halen 6énemli bir kesimirel&ri firsat olarak gérmegini

gOstermektedir.
3.1.2.2. Hipotez Testlerindliskin Bulgular

Hi hipotezimizde sorgulanacak olaislétmenin sinifi ile 2009 Kiiresel Ekonomik
Krizinin Olumlu ve olumsuz etkileri arasindalkiski’ t testi ile sinanmgtir. Tablo 18’e

gore sonuclangu sekilde ifade etmek mumkundur;

Isletmenin sinifi ve kriz karsinda yaanan olumsuz durumlarin gantisina ilgkin
yapilan analizin sonuglarina gordsletme Sinifi” ile ‘isten Cikarilma Korkusuyla
Personelin Motivasyonu Bozulrstur” ifadesi arasinda g 0, 05 oldgundan anlamli
bir farkhlik oldugu séylenebilmektedir. [@er olumsuzluklar ilesietme sinifi arasinda
p > 0,05'ten oldgundan, iki grup arasinda (4*-5*) arasinda anlamf farklilik
yoktur.

Bu bglamda; ‘isten Cikarilma Korkusuyla Personelin Motivasyonu @ozmustur”

ifadesinin dgindaki dger tim ifadeler igin K hipotezi reddedilmektedir.

Buna kasgin, “Maliyetler Artmstir’, “Orgltici Gerilim ve Cayma Artmstir”, “Atil
Kapasite Artmgtir”, “Oda Fiyatlan Dgmustlr” ifadelerine ilgkin gorilen negatif
deser; 5 yidizli otel gletmelerinde 4 yildizlilara gore, 2009 Kiresel Btk
Krizi'nde isletme maliyetlerinin daha cok agt) 6rgut ici gerilim ve cagmalarin daha
cok yaandgl, kar oraninin daha ¢ok azaldiatil kapasitenin daha cok agiti oda

fiyatlarinin daha blyuk orandadiigi sonucunu ortaya koymaktadir.
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Tablo 18.1isletmenin Sinifiile 2009 Kiiresel Ekonomik Krizinin Olumsuz Etkileri
Arasindaki Farklilik

Olumsuz ifadeler isletme Sinifi Ortalama Std. Sapma t sig.
o 5* 1,86 1,86 99
Doluluk Oranlari Dgmustir ,01 '
4* 1,86 1,86
) 5* 1,86 1,86
Maliyetler Artmistir -1,42 17
4* 2,80 2,80
Orgiitici Gerilim ve Cagma S* 3,47 3,47 76 45
Artmigtir 4% 3,70 3,70 '
5* 1,88 1,88 48
Kar Orani Azalmytir 79 '
4* 1,71 1,71
Isten Cikarilma Korkusuyla 5* 3,58 3,58 01
Personelin Motivasyonu 2,76 '
Bozulmustur 4= 2,68 2,68
. L S 4,32 4,32 31
Kalite DUsmustir 1,02 '
4* 4,05 4,05
. 5* 2,86 2,86 40
Atil Kapasite Artmgtir -,85 '
4* 3,10 3,10
Yenilenme Yatirimlari S 2,46 2,46 74
.33
Durdurulmugtur 4* 2,35 2,35
. L . 5* 4,60 4,60 18
Firmalmaji Zedelennstir 1,36 '
4* 4,29 4,29
5* 2,57 2,57
Ise Alimlar Durdurulmugtur 4% 2,23 2,23 1,20 23
o L 5* 3,58 3,58 66
Kacilmeye Gidilmgtir A4 '
4* 3,43 3,43
_ 5* 1,86 1,86 67
Sats Hacmi Daralmytir 43 '
4* 1,86 1,86
. N 5* 1,86 1,86
Oda Fiyatlari D§mustir -,66 51
4* 2,80 2,80

Isletmenin sinifi ile 2009 Kiresel Ekonomik Krizi’'nigletmelerde yaratsi olumlu
etkiler arasinda gki oldugunu ifade eden Hhipotezini sorgulamaya yonelik yapilan
“t testi” sonuclari Tablo 19'da gosteriimektedimaiz sonuglarina goregletme sinifi
ile “Ar-Ge Yatirimlari Artmstir” ve “Devletin Turizm Sektdriine Olan Degte
Artmistir” ifadeleri arasinda, 0,05 old@gundan anlamli bir farklihk oldgu
soylenilebilir. Diger olumlu etkiler ile gletme sinifi arasinda 0,05’ten oldgundan

anlamh bir farkhilik yoktur. Buna gore; “Ar-Ge Yiamlari Artmstir” ve “Devletin
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Turizm Sektdrine Olan DegieArtmistir” ifadeleri dsindaki tim ifadeler igin b

hipotezi reddedilnsiir.

Tablo 19. isletmenin Sinifi ile 2009 Kiresel Ekonomik Krizinin Olumlu Etkileri
Arasindaki Farkhlik

Olumlu ifadeler isletme Sinifi| Ortalama | Std. Sapma| 't Sig.

Ar-Ge Yatirimlari Artmi stir 5* 3,05 75 216 ,04
4% 3,69 1,29

Isletmeici Motivasyon Artmgtir 5* 3,33 73 189 ,07
4% 3,82 1,10

Firmaimaji Guglenmtir 5* 3,10 1,05 1,25 22
4% 2,71 1,01

Dis Cevreyleiletisim Artmistir 5* 2,12 ,88 -11 ,92
4% 2,15 1,04

Kalite Artmistir 5* 3,00 1,09 .00 1,00
4% 3,00 1,02

Sats Hacmi Genjlemistir 5* 3,65 ,93 -81 42
4% 3,88 1,12

Yeni Pazar Olanaklari Ortaya Cikgnr 5* 2,32 1,18 -84 41
4% 2,59 1,09

Devletin Turizm Sektdrine Olan 5* 3,37 76

Destegi Artmi stir 4% 3.89 1,15 -2,12 ,04

Kriz Cesitli Firsatlar Yaratmytir 5* 2,70 1,07 52 ,60
4% 2,53 ,91

Gelecekte Olgabilecek Kri.zllere Kamn 5* 1,96 ,99 a1 ,68

Hazirlikh Duruma Gelinmtir '
4% 1,85 73

Yeni Yénetim Teknikleri Uygulanmay 5* 2,02 1,19 ,09

Baslanmsstir 4% 2.50 78 1,73

Krize Karl Etkin Stratejiler 5* 2,14 1,04 ,84

Gelistirebilme Metotlari @renilmistir. 4% 2.10 1,13 203

Rakiplere Kagl Avantajli Duruma 5* 2,71 1,16 ,48

Gegcilmigtir. 4% 2.94 2.80 - 12

Bununla birlikte, “Ar-Ge Yatinmlari Artngtir”, “isletme ici Motivasyon Artmgtir”,
“Dis Cevreyle lletisim Artmistir’,” Satis Hacmi Genjlemistir’, “Yeni Pazar
Olanaklari Ortaya Cikmgtir”, “Devletin Turizm Sektérine Olan DegieArtmistir”,
“Rakiplere Kasgl Avantajli Duruma gecilmtir’ ve “Yeni Yonetim Teknikleri
Uygulanmaya Bgdanmstir” ifadelerine ilskin “t* degerinde goértlen negatif ger; 5
yildizli otel sletmelerinde 4 yildizhilara gore 2009 Kiresel Ekailo Krizi'nde ar-ge
yatirnmlarinin daha ¢ok arg, isletme i¢ci motivasyonun daha ¢ok agtfi devletin
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turizm sektorine olan degiain daha cok art@i, yeni yonetim tekniklerinin daha

fazla uygulanmaya BEndigi sdylenilebilir.

Tablo 20. Kriz Yoénetim Plani Mevcut Olanisletmelerin Siniflarina Gére Dagilimi

KRiZ YONETIM PLANI Dort Yildiz Be s Yildiz
EVET 19 41
HAYIR 7 6
TOPLAM 26 47

Tablo 20'de kriz yonetim plani yaparglatmelerinin siniflarina goére @gdimi
verilmektedir. Buna gore plani olan otaletmelerinin ¢@unlugunu 5 yildizlilar

olusturmaktadir.

Kriz Yonetim Plani uygulamalari ile 2009 KiireseldBlmik Krizinin Isletmelerde
Meydana Getirdii Olumsuz Etkiler Arasinddliskinin sorgulanmak istengi Hs

hipotezine ilgkin t testi analizi sonuclari Tablo 21'de gosteritim.

Sonuglara gore, Kriz Yonetim Plani Uygulamalari ‘ialiyetler Artmistir”, “Orgut
Ici Gerilim ve Cagma Artmstir” ve “Sats Hacmi Daralmgtir”  ifadeleri arasinda
p<0,05 oldgundan anlamli bir farklilk oldgu séylenilebilir. Dger olumsuz etkiler ile
Kriz Yonetim Plani uygulamalari arasindae®,05 oldgundan; anlamli bir farklilik
yoktur. Bu bglamda, “Maliyetler Artmgtir”, “Orgut ici Gerilim ve Catma
Artmistir” ve “Sats Hacmi Daralmgtir”  ifadeleri dgindaki tum ifadeler icin Bl
hipotezi reddedilnsiir.

Bununla birlikte; “Orgutici Gerilim ve Cagma Artmstir “, “isten Cikariima
Korkusuyla Personelin Motivasyonu Bozulgtwr”, “Kalite Dusmistar”,  “Atil
Kapasite Artmgtir’, “ise Almlar Durdurulmgtur’, “Kictulmeye Gidilmitir”
ifadelerinin “t“ dezerlerinde gorulen negatif rakamlar, kriz yonetimampl mevcut
olanlarda olmayanlara gore, oOrgut ici gata ve gerilimin daha yuksek oranda
yasandgl, saty hacminin daha cok daraff) ve oda fiyatlarinin daha ¢ok digu

soylenilebilir.



86

Tablo 21. Kriz Yénetim Plani Uygulamalari Ile Kiiresel Ekonomik Krizinin
Olumsuz Etkileri Arasinda Farklilik
Olumsuz ifadeler K.Y.P Ortalama | Std. Sapma t sig.
o E 1,91 1,13
Doluluk Oranlari Dgmustir 87 ,39
H 1,33 ,58
. E 2,55 1,10 00
Maliyetler Artmi stir 3,67 '
H 2,00 ,00
. . E 3,50 1,18 05
Orgit Ici Gerilim ve Catisma Artmi stir -2,53 '
H 4,25 ,50
E 1,83 ,93
Kar Orani Azalmytir 71 ,48
H 1,50 ,58
Isten Cikarilma Korkusuyla Personelin E 3,33 1,38 -,50 ,63
Motivasyonu Bozulmgtur H 350 58
. L E 4,26 1,00
Kalite Dismustir -,97 34
H 4,75 ,50
. E 2,95 1,09 .37
Atll Kapasite Artmgtir ' 71
H 3,00 ,00
) E 2,46 1,26 51
Yenilenme Yatirimlari Durdurulmytur .70 '
H 2,25 ,50
. - . E 4,52 81 97
Firmalmaji Zedelennstir ,04 '
H 4,50 1,00
. E 2,48 1,27 -
Ise Alimlar Durdurulmgtur 40 69
H 2,75 1,50
- e E 3,56 1,34 -28
Kicilmeye Gidilmgtir ' 78
H 3,75 1,26
E 2,09 ,85 -
Satis Hacmi Daralmistir .30 ,00
H 3,50 1,29
) o E 1,67 91
Oda Fiyatlari D&mUstUr -1,45 24
H 3,00 1,83
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SONUC VE ONERILER

Turizm enddustrisinin dinya ekonomisinden gidpayin giderek artmasi, sektérin
sosyo-ekonomik getirilerini strddrdlebilir kilmakliaa makro ve mikro bazda optimal
yonetim tekniklerinin uygulanmasini gerektirmektedmek ygun isleyen bir sektor
olmasi ve ilgkili oldugu endustri sayisinin fazlghise, turizmi dger sektorlere kiyasla
krizlere daha agik bir konumastmaktadir. Kiresellgnenin reel ve finansal sektérde
yarattgl biyumenin, krizlerin yayillma hizini da en az ayémde attirmasi, gletkilere
oldukca acik olan turizm sektoriinde etkin kriz yiime stratejilerinin uygulanmasini

zorunlu hale getirmektedir.

Salgin hastaliklardan gal afetlere kadar genbir yelpazede glilik gbsteren turizm

krizleri, rekabet gucuni korumak isteyegleimelerce kriz yonetim stratejilerinin
belirlenmesini gerektirmektedir. @das yonetim tekniklerinden olan ve 21. yizyilla
beraber uygulamalari tim alanlarda sartgOsteren kriz y6netiminin, talep
elastikiyetinin Ust dizeyde seyrgtti turizm sektérinde uygulamalart giderek

yayginlgamaktadir.

ABD finans piyasasinda klayip, etki alani hizla gegleyen ve 1929 bilyuk
buhranindan sonra gorilen en buyik kriz gldkabul edilen 2009 Kiresel Ekonomik
Krizi’'nin, istatistikler incelendiinde tim dger sektorlerin yaninda uluslararasi turizm
hareketlerini de derinden etkilgdigdrilmektedir. Turizm krizleri arasinda ekonomik
krizlerin 6nemli bir yer tuttgu da g6z onidnde bulundurulglinda, sektérde 2009
Kiresel Ekonomik Krizi'ne yonelik olarak kriz yometi uygulamalarinin
incelenmesinin fayda gkyaca& disunulmektedir. Bu amaca yonelik olarak
calsmamizdaistanbul’da bulunan turizmyletme belgeli dort ve Beyildizli otellerin

kuresel krize kau olusturduklar olasi kriz yonetim uygulamalari gtralmistir.

Arastirma bulgular yorumlanginda; 2009 krizinin kiresel bazda bir kriz olmasi v
nakit akginda meydana gelen yal@manin, oteller tarafindan; krizden olumsuz olarak
etkiienmede temel nedenler olarak gostegildyorilmektedir. Krize bgi olusan
olumsuz etkilerin banda ise, doluluk oranlarinin glitesine bgl olarak karllgin
azalmasi yer almaktadir. Satnacminin daralmasi, oda fiyatlarinda meydana gelen
dUsUs ile birlesince ekonomik kriz oldukca etkin biekilde hissedilmitir. Maliyetlerin

artmasi bir dier olumsuz etki olup; yenileme yatirrmlarinin wvge ialimlarinin
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durdurulmasi bu durumla gkili olarak gorulen dier sonuglardandiisten ¢ikariima
korkusuyla motivasyonu bozulan personelin isgtaraa yapilan otellerde dnemli bir

oranda oldgu gorilmektedir.

Basarih  kriz yonetimleri ile krizleri firsata cevirmeyaklaiminin giderek
yayginlamasi, argtirma sorulari arasinda krize ghaolarak goérulebilecek olumlu
durumlarin sorgulanmasini da gerektgtini Buna gore anket sonugclari; 2009 krizinin
etkisiyle otellerin c¢@unlugunda d¢ cevreyle ilegimin arttinlldigl, yeni pazar
olanaklarinin ortaya ciki, gelecekte olgabilecek krizlere kar hazirhkh duruma
gelindigi, farkl yonetim tekniklerinin uygulanilg@i, krizlere kagi etkin stratejilerin

gelistirilebilmesinin @renildigi ve krizin ¢aitli firsatlar yarattgini ortaya ¢ikmytir.

Krize kasi izlenilen stratejilere yonelik olarak frekans yiézde dgilimlari; otellerin
maliyetleri azaltma yoluna gitmeyi ilk siradaki yém olarak kullandiklari sonucunu
cikartmaktadir. Farkli safpazarlama tekniklerinin  ve daim kanallarinin
kullanilmasi, Griin ve pazar ggirmenin yaninda yenileme yatirimlarini durdurma,
reklam ve tanitim harcamalarini arttirma yolunangitise, uygulanan gir baglica

stratejilerdendir.

2009 Kiresel Ekonomik Krizi'ne yonelik kriz yonetiuygulamalarinin sorgulari
ankette, kriz yonetiminin ilk safhalarini gturan krizi sezme ve krize hazgh
yonelik olarak, gletmelerin buylk ¢gunlugunun kriz yonetim planlarinin var olgu
gorulmektedir. Onemli bir oranda erken uyari sisteérkullandiklari gorilen otellerde,
kriz yonetim ekibinin varfii ve krize yonelik uygulananggimler; planlara kiyasla
disus gostermektedirisletmelerin tamamina yakininin kriz yénetim plamamsadece
Ust yonetimce hazirlanilgh, bu konuda uzman damanlik sirketlerine ya da
akademisyenlere baurulmadgl da g6z 6éninde bulundurulglunda; kriz yoénetiminin

etkin bir bicimde uygulanamagini sdylemek mamkunddr.

So6z konusu krize yonelik, otellerce uygulanan krinetimine ilskin yoneticilerin
gorislerinin analizi frekans ve ylzde gilamlarina gore bir takim sonuclar ortaya
koymaktadir. Buna gore; yetkililer 6nemli orand@ny bir uygulama kabul ettikleri
kriz yonetimi etkin bir sekilde gerceklgiremediklerini ifade etmektedirler.

Katilimcilardan, koresel krizler kasinda kriz yonetiminin etkin olamayagal
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distinenler 6nemli bir oranda olmasinagmeen; 2009 Kiresel Ekonomik Kirizi
karsisinda uyguladiklart kriz  yonetiminin faydalarinigorildgiint  belirten

yoneticilerin sayisi oldukca yuksektir.

Isletmelerin siniflar ile 2009 Kuresel Ekonomik KhEn olumsuz ve olumlu
etkilerinin farkliiginin saptanmaya calimasina yonelik t testleri uygulanghr. Bu
baglamda, 5 yildizli otelsietmelerinde dort yildizlisletmelere gére maliyetlerin, 6rgit
ici gerilim ve catgmanin, atil kapasitenin daha cok @rttioda fiyatlarinin ve kar
oraninin daha blyuk orandastligti gorilmektedir. Olumlu sonuglara bakgohda ise
bes yildizli otel sletmelerinde, doért yildizlilara kiyaslara Ar-Ge iyalarinin, gletme
ici motivasyonun, devlet degii@in daha ¢ok art# ve yeni yonetim tekniklerinin daha
¢ok kullanildgi gértlmektedir.

Kriz yonetim plani uygulayanlar ileletme sinifi arasindaki gkiye bakildginda be
yildizli otel iletmelerinde kriz yonetim plani uygulamalarinin tdgndizli otellere
gore cok daha fazla oranda goriidiortaya cikmytir.

Kriz yobnetim plani uygulamalari ile kuresel ekon&mkrize ba&li gelisen
olumsuzluklar arasindaki farklilik “t testi” ile ahz edilmgtir. Buna gore kriz yonetim
plani uygulamalarinin arg otellerde maliyetlerin ve atil kapasitenin dahiyik
oranda artfii, orgut ici cagma ve gerilimin daha ¢ok yandgl, isten ¢ikariima
korkusuyla personelin motivasyonunun daha cok hiul, oda fiyatlarinin ve
kalitenin daha ¢ok diligu, ise alimlarin daha biytk oranda durdur@dwe kucilme
stratejisinin daha c¢ok uygulargi gorilmektedir. Buradan hareketle; kriz yonetim
planlarinin be yildizli isletmelerde daha biuyik oranda uygul@ndie ankete katilan
bes yildizli otellerin ¢@unlugunun uluslararasi zincire gla oldugu g6z 0Oninde
bulunduruldgunda, 2009 Kiresel Ekonomik Krizi'nden uluslararastel
isletmelerinin daha blyik oranda etkilegidve kriz yonetiminin kiiresel ekonomik
krizler kagisinda etkisinin sinirli oldiunu sonucunu ¢ikarmak mumkin olmaktadir.
Diger taraftan, agurmanin yapildil otel sletmelerinde, kriz yonetiminin teorisiyle
tam anlamda oOrtigcek nitelikte uygulanmagh g6z 6ninde bulundurulmahdir. Bu
baglamda kriz yonetiminin etkingini ve krizin olumsuz etkilerini azaltmaya yonelik

bazi dneriler gedtirilebilir;
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Krizi sezme ve gerekli hazirliklari yapma firsaéren erken uyari sisteminin

daha etkin bicimde uygulanmasi

Kriz yobnetim planlarinin bu konuda yetkinlik sahilbizman kurulslara

yaptiriimasi

Kriz yonetim ekibinin krizin tirtyle orgfecek uzmanhk alanlarindan e&n
personelden secilmesi

Kriz yonetim ekibinin organizasyonun buyUglini optimal oranda ifade

edecek sayida personeldenstiuulmasi
Kriz yonetim ekibine, krize yonelik olaralgi#m programlarinin uygulanmasi

Kriz yOnetiminin 6rgut cabanlarina tanitlmasi ve uygulamalarinin daha
profesyonel bicimde yaygindariimasi i¢sel krizlerin yaninda kuresel krizleri
de icine alan @sal krizler kagisinda gletmelerin savunma mekanizmalarinin

gelistiriimesine yardimci olacaktir.

Bu konuda ilerleyen dénemlerde gata yapmay! d§tinen argtirmacilarin;

Analize konu olacak evren ve oOrneklemi daha gemwitmalar ve farkli

destinasyonlarda camalarinin

Kriz yonetimi konusunda uzman damanlik sirketleri ya da tUniversitelerden
alacaklari desteklegletmelerin kriz yonetim olceklerini teknik platfofarda

incelemelerinin

Daha farkl balg acilarina ulgilabilmesi ve daha guvenilir genellemeler

yapilmasina olanak gayaca distntlmektedir.
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EKLER

Ek 1: Anket Formu (Turkce Versiyon)

“KONAKLAMA ISLETMELER iINDE KRizZ YONETIiMIi: 2009 KURESEL
EKONOM iK KR IZINE YONELiK BIR ARASTIRMA ANKET 1”

Sayin Yonetici;

Bu anket formu, Sakarya Universitesi Sosyal Bilimstitisii Turizmisletmeciligi
Anabilim Dalr’na ba&li olarak yudritilen yiksek lisans tezinin grama kismini
olusturmaktadir.

Calismada, 2009 Kiresel Ekonomik Krizi'ne yénelik olarstanbul’da bulunan 4-5
yildizli otellerde kriz yonetimi uygulamalarinin nig ve krize kagi etkilerinin
saptanmasi amaglanmaktadir.

Katilimcilarin ve gletmelerin bilgileri gizli tutularak, sadece biligls analizde
kullanilmak Uzere toplu olarak gerlendirmeye alinagandan, tum sorulari dikkat ve
hassasiyetle cevaplandirmanizi rica ederiz.

Akademik calgmalar yoluyla bilime ve uzun vadede turizm sekt@&lverdginiz
destek icin tgekkir ederiz.

Arastirmay Yurutenler
Prof. Dr. Muhsin HAL iS (Dansman Ogretim Uyesi)
Aras. Gor. Didar SARI

1. 1999-2010 Yillan arasinda otelinizde herhangi bikriz streci yasandi mi?
Cevabiniz ‘Hayir’ ise lutfen 3. soruya geciniz.
() Evet () Hayir

2. Goreviniz suresince otelinizde hangi krizlerin etksi hissedilmitir? (Birden
fazla secengi isaretleyebilirsiniz)
() 2009 Kiresel Ekonomik Krizi
() 2009 HINI Virasu Salgini
() Subat 2001 Ekonomik Krizi
() 1998/9 Guneydtu Asya ve Rusya Krizleri
() 1999 Adapazari/Diuzce/Golcik Depremleri
() Orgiit ici nedenlerden kaynaklanan krizler
() Diger-Lutfen belirtiniz
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. Konaklama isletmelerini en ¢ok etkileyen kriz turleri hangileridir? (Birden
fazla secengi isaretleyebilirsiniz)

() Ekonomik krizler () Dgal afetler

() Politik krizler () Salgin hastaliklar

() Sosyo-kdlturel olaylar (Teror, saves.)

() Orgutt ici nedenlerden kaynaklanan krizler (Tigkarizalar, kazalar, yonetim
kararlari, grev vs)

. 2009 Kiresel Ekonomik Krizi'nden otelinizin olumlu/olumsuz yénde
etkilendigini distntyor musunuz? Cevabiniz ‘Hayir’ ise liutfen 8. saya
geciniz.

() Evet () Hayir

. 2009 Krizinden otelinizin —olumsuz- olarak etkilennesine yol acan
faktorler hangileridir? (Birden fazla secenesi isaretleyebilirsiniz)

() Kuresel bazda bir kriz olmasi () Planlameeysitzligi
() Yonetimden kaynaklanan yetersizlik () Oz kaywyatersizlpi
() Nakit aksindaki yavalama () Orgiit ici sorunlar

() Otelin b&li bulundigu zincirin plan ve politikalarindaki hatalar

. 2009 Kiuresel Ekonomik Krizi'nin etkisiyle otelinizde ne tir —olumsuz-
durumlar gorulmu star? (Lutfen aagida yer alan ifadeler goultusunda
isletmenizde gercekjen olaylari belirtiniz. Olcek derleri 1=Kesinlikle
Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Kararsizim, 4=Katilporum, 5=Kesinlikle
Katiimiyorum)

Doluluk oranlari démistir

Maliyetler artmstir

Orgiit ici gerilim ve cagma artmgtir

Kar orani azalngtir

Isten ¢ikarilma korkusuyla personelin motivasyonuubozistur

Kalite dismusttr

Atil kapasite artngtir

Yenilenme yatirimlari durdurulngtur

Firma imaji zedelenngiir

Ise alimlar durdurulmgiur

Kaculmeye gidilmgtir

Sats hacmi daralnstir

Oda fiyatlari dgmusttr

Diger (Lutfen Belirtiniz)
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7. 2009 Kuresel Ekonomik Krizi'nin etkisiyle otelinizde varsa ne tur —

8.

9.

olumlu- durumlar gorulmu stur? (Lutfen aagida yer alan ifadeler
dogrultusunda gletmenizde gercekjen olaylari belirtiniz. Olgcek derleri
1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Kararsm, 4=Katiimiyorum,
5=Kesinlikle Katilmiyorum)

Ar-ge yatirimlari artrstir

Isletme ici motivasyon artngir

Firma imaji guclennstir

Dis cevreyle ileim artmstir

Kalite artmstir

Satg hacmi genilemistir

Yeni pazar olanaklari ortaya ¢ikgtr

Devletin turizm sektorine olan degitartmistir

Kriz ¢esitli firsatlar yaratmgtir

Gelecekte olgabilecek krizlere kar hazirlikli duruma gelinngtir
Yeni yonetim teknikleri uygulanmaya flanmstir

Krize kal etkin stratejiler geftirebilme metodlari grenilmistir
Rakiplere kagi avantajli duruma gecilrgtir

Diger (Lutfen Belirtiniz)

Yasanmakta olan kiresel krize kail oteliniz ne tir stratejiler izlemistir?
(Birden fazla secengi isaretleyebilirsiniz)

() Kucllmeye gitme

() Yonetim kadrosunda gsikli ge gitme

() Maliyetleri azaltma yoluna gitme

() Yenileme yatirimlarini durdurma

() Urtin ve Pazar galirme

() Kredi demelerini erteleme

() Reklam ve tanitim harcamalarini arttirma

() Orgiitsel dgisikli ge gitme

() Farkh sat/pazarlama teknikleri ve @aim kanallari kullanma
() Diger-Lutfen belirtiniz

Otelinizde yasanabilecek krizlere karsi bir kriz yonetim planiniz mevcut
mudur? Cevabiniz ‘Hayir’ ise lutfen 12. soruya gegiiz.
() Evet () Hayir

10.2009 Kuresel Ekonomik Krizi karsisinda bir kriz ybnetim plani

uygulamaya koydunuz mu?
() Evet () Hayir

11.S06z konusu kriz yonetim plani kimler tarafindan hazrlanmistir?

() Ust Yonetim
() Kriz konusunda uzman damanliksirketleri
() Universiteler
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() Kriz yonetim ekibi
()Diger-Lutfen belirtiniz
12.Krizin sinyallerini 6énceden almanizi s&layan bir erken uyari sisteminiz
mevcut muydu ?
() Evet () Hayir

13.Yasanmakta olan kuresel kriz icin olusturulmu s bir kriz yonetim ekibiniz
var midir? Cevabiniz ‘Hayir’ ise lutfen 17. soruyageciniz.
() Evet () Hayir

14.Kriz yonetim ekibiniz icin krize yonelik egitim programlari uygulanmakta
midir?
() Evet () Hayir

15.Belirlenen kriz yonetim ekibiniz ka¢ kisiden olusmaktadir?
()0-5 ()6-10 ()11-15 () 16+

16.Kriz yonetim ekibiniz hangi uzmanlk alanindan kisileri kapsamaktadir?
(Birden fazla secengi isaretleyebilirsiniz)
() Ust yonetim () SatiPazarlama () Muhasebe/Finansman
() insan Kaynaklari () Halklgiskiler () Teknik Hizmetler
() Uretim Birimleri (Yiyecekicecek, Onbiiro, Kat Sorumlulari..vs)
() Hukuk Dangmani () Glvenlik () Miteri Iliskileri Yonetimi(CRM)
() Diger-Lutfen belirtiniz

17.Kriz yobnetimi uygulamalari hakkindaki du stncelerinizi, 2009 Kiresel
Ekonomik Krizini g6z ©6nidnde bulundurarak degerlendiriniz. (Lutfen
asaglda yer alan ifadeler gwoultusunda gletmenizde gercekfen olaylar
belirtiniz. Olgek dgerleri 1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum,
3=Kararsizim, 4=Katiimiyorum, 5=Kesinlikle Katilnogum)

Kriz ybnetimi yeni bir uygulama oldundan heniiz etkin bigekilde

gerceklgtirilememektedir

Kuresel bazda yanan ya dasletme dgi faktorlerden kaynaklanan krizle
karsisinda kriz yonetimi fayda gemamaktadir

Kriz yonetimi uygulamalari maliyetli ve lUks biratdir

Turizm sektorini etkileyen her kriz kendine 6zgidugl icin kriz

yonetim konusunda kapsamli bir hazirlik gaiasi yapmaya gerek yoktur
Kriz yOnetimi uygulamalari krizlerin olasi olumsuztkilerinden
korunmada fayda geamaktadir

Kriz yonetimi uygulamalari 2009 Kiresel EkonomikiXnin olumsuz
etkilerinden korunmada da faydazamistir

Basarili bir kriz yonetimi uygulamasiyla krizleri fas olarak goérmek
mumkundur

=
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18.Yasiniz
() 20-29 () 30-39 () 40-49 () 50-59 () 60+

19.Egitim Durumunuz
() Lise () Onlisans () Lisans
() Yuksek Lisans () Doktora

20.Isletmedeki pozisyonunuz
() Genel Mudur () Genel Mudur Yrd.
() Departman Mudura () Departman Mudur Yrd.

21.-Calismakta oldugunuz isletmede- bulundygunuz pozisyondaki gorev
sureniz
() 1Yildan az ()1-3 ()4-6 ()7-9 ()10+

22.Bulundugunuz pozisyonda; -caktiginiz diger isletmeler dahil- toplam
gbrev stireniz
() 1Yildan az ()13 ()46 ()79 ()10+

23.Isletmenizin sinifi nedir?
() Bes Yildizli Konaklamalsletmesi
() Dort Yildizh Konaklamdsletmesi

24.Isletmenizin sahiplik durumu nedir?
() Bagimsiz () Ulusal Zincire B&l () Uluslararasi Zincire Bha

Katiliminiz icin teekkir ederiz...
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Ek 2: Anket Formu (Ingilizce Versiyon)

Dear Sir/Madam,

Our survey on the crisis management strategies of/% star Istanbul Hotels and
their effectiveness against the latest global ecomic crisis constitutes the research
part of the master thesis which will be submitted @ the Tourism Management
Master program offered by Sakarya University.

The identity of the participants and their firms will be kept totally confidential
and the survey results will be used solely for saific purposes.

Thank you for your contribution and support to the tourism management
discipline.

Research Group

Prof. Dr. Muhsin HALIS (Advisor)
Research Assistant Didar SARI

1. Did your company go through any economic crises beeen the years of
1999-20107 If it's ‘No’, please continue with ther8 question.
() Yes () No

2. Which of the following crisis effected the performace of your hotel during
your management? (You may tick more than one option
() 2009 Global Economic Crisis
() Pandemic H1N1 2009 virus
() February 2001 Economic Crisis
() 1998/9 South East Asia and Russia Crisis
() 1999 Adapazari/Diuzce/Golcuk Earthquakes
() Intra-company crises
() Others-Please SPecCify.......ccuveviiiii i

3. Which kind of crises are the most effective in hosfality business? (You
may tick more than one option)
() Economic Crisis
() Natural Disasters
() Political Crisis
() Pandemic lliness
() Socio-Cultural events (Terror, wars etc.)
() Intra-company crisis
(Technical malfunctions, accidents, executive dens strike etc.)



108

4. Do you think that your hotel was effected negativgl by the 2009 Global
Economic Crisis? If ‘No’, please continue with theBth question.

() Yes () No

5. Due to which factors 2009 crisis had a negative efft on your business?
(You may tick more than one option)
() Global scale of the crises () Ineffective piary
() Management failure () Capital inadequacy
() Slow-down in cash-flow () Organizational preiys
() Failures in plans and policies of the chairt §aur hotel is a part of

6. Which of the following —negative- effects are obseed in your hotel as a
result of 2009 global economic crisis? (Range: 1=Agp strongly, 2=Agree,
3=Neutral, 4=Disagree, 5=Disagree strongly)

Occupancy rates have fallen
Costs have increased
Tension and conflict within the organization hanereased
Profit rate decreased

Staff motivation decreased due to the risk of désaili
Quality decreased

Spare capacity increased

Investments for innovation ceased

Company image has been damaged

Recruitment stopped

Hotel has been downsized

Sales decreased

Room rates have fallen

Others (Please specify)

7. If any, which of the following —positive- effects e felt in your
organization in relation the 2009 Global Economic @sis? (Range 1=Agree
strongly, 2=Agree, 3=Neutral, 4=Disagree, 5=Disageestrongly)

112,34 5

R&D investments have been increased

Staff motivation has increased

Company image improved

Outside communication has increased

Quality has increased

Sales volume increased

New market opportunities has emerged

The support of the state to tourism industry hassased
Crisis has created various oppurtunities.

Experience gained against the future crisis

New management techniques have been implemented
Development and implementation of crises management
strategies have been learned
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Advantage against the rivals is gained [ | [ | |
Others (Please specify)

8. What kind of strategies have your hotel followed though the global
economic crisis? (You may tick more than one option

() Downsizing () Changing the management team
() Decreasing costs () Renovations are putabd
() Product and market development () Postpothiegredit payments

() Increasing advertising and promotion expendgur

() Different sales/marketing strategies and distion channels are employed
() Going through organizational restructuring

() Others-Please SpecCify..........ceoeviiiicceeeeeeeiiinnnnnns

9. Is there any crises management strategy present ipour hotel against
possible crises? If it's ‘No’, please continue withhe 12th question.
() Yes () No

10.Have you implemented a crisis management strategygainst 2009 global
economic crisis?
() Yes () No

11.By whom was the crisis management strategy preparedaly?
() Top management () Consulting firms speciaizat crisis management
() Universities () Crisis management team
() Others-Please SpecCify.........ccoeeeiiiiceee s

12.Did you have an early warning system for detectinghe signals of the
crisis?
() Yes () No

13.Do you have a specialized crisis management teamyiour organisation? If
it's ‘No’, please continue with the 17th question.
() Yes () No

14.Does the the crisis management team go through asdiises management
related education?
()Yes () No

15.How many people consists the crisis management te@m
()0-5 () 6-10 ()11-15 () 16+

16.Which of the following departments are present inlie crisis management
team?

() Top management () Sales/Marketing

() Accounting/Finance () Human Resources/Training

() Public Relations () Customer Relationship Eigement
() Technical Services () Security

() Production Units (Food&Beverage, Front Offielusekeeping)
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() Legal advisor
() Others-Please SpecCify..........ccovviiiicceeeeeeeiiinnnnnns

17.Please evaluate the performance of crisis manageniestrategies against
the 2009 global economic crisis: (Scale valuesAgree strongly, 2=Agree,
3=Neutral, 4=Disagree, 5=Disagree strongly)

Being a new field, crisis management is not cutyesffective.

Crisis management is not effective against globa&xbernal crisis.

Crisis management strategies are costly and luxerphe organizations
Since the crisis effecting tourism industry arequiei in their kind, there is
no need for an extensive preparation regardingsananagement.

Crisis management strategies are helping to préact the possible
negative effects of the crisis.

The crisis management strategies have been sugcesshse the effects of
2009 global economic crisis, too.
By successful crisis management, it is possibketocrisis as opportunities.

18.Your age
()20-29  ()30-39 () 40-49 ()50-59 () 60+

19.Your educational status

() High school () Pre-undergrad () Undeadgr
() Master () Doctor of Philosphy (PhD)
20.Current position

() General Manager () Assist. General Manager
() Departmant Manager () Assist. Departmant Nana
21.Experience in current position -excluding previousemployers-.

() Lessthan1year ()1-3 ()4-6 ()7-9 )1Q+
22.Experience in current position -including previousemployers-.

() Lessthan1year ()1-3 () 4-6 ()7-9 )1Q+
23.The class of your hotel

() 5 Star Hotel () 4 Star Hotel
24.What is the status of ownership of your hotel?

() Independent hotel () National chain hotel
() International chain hotel

Thank you for your contribution...
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Universitesiiktisat Bolimi'nden ise 2008 yilinda mezun ojtou.

Istanbul Universitesiktisat Fakultesi'ne b#i olan Turizm isletmecgi bolumunde
2008 yilinda bgladigl yiksek lisans @timine, 2009 yili itibariyle arglirma gorevlisi
olarak calymaya baladigi Sakarya Universitesi Turiznisletmeciligi Bolumi'nde

devam etmektedir.

Mesleki stajlarini uluslararasi otellerin sgiazarlama boéliumlerinde yapan SARI,

Ingilizce, Rusca véspanyolca bilmektedir.



