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OZET

Isletmelerin kriz yonetimine olan gereksinimi son bir yidir yasanan
finansal krizle daha belirgin hale gelmistir. Bu nedenle konaklama
isletmelerinin de kriz yonetimi konusunda duyarli hareket etmeleri onem
tasitmaktadir. Buradan hareketle bu arastirmada oncelikle kriz ve kriz
yonetimine iligkin teoriler agiklanmis ardindan da Tiirkiye'de faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin uyguladiklar: kriz yonetimi stratejileri ile
yoneticilerin  kriz yonetimi konularindaki  goriigleri ve uygulamalar
arastirllnugtir.

ABSTRACT

The need of businesses for crisis management has become more
apparent due to the financial crisis of the last year. Hence, it is important for
accommodation establishments to act responsibly when it comes to crisis
management. In this study, some theories regarding crisis and its
management is explained first. Afterwards, crisis management strategies of
accommodation establishments operating in Turkey and the ideas and
practices of executives on crisis management are investigated.

Kriz, Kriz yonetimi, Konaklama Igletmeleri.
crisis, crisis management, accommodation establishments.

1. GIRIS

Turizm sektoriindeki isletmeler, kiiresellesmenin yogun olarak
hissedilmeye baslandig1 giiniimiizde, ge¢mis donemlere oranla cok daha
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yogun bir rekabet ortaminda faaliyetlerine devam etmektedirler. Bu yogun
rekabet ortami, Turistik isletmelerin karsisina tehditler veya firsatlar olarak
cikmaktadir. Tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler de, varligini siirdiirebilmek igcin bu tehditlerden korunmanin
yontemlerini ve firsatlarini mutlaka degerlendirme yollarina gitmeleri
gerekmektedir. Bu nedenle, ¢agdas yonetim anlayisina uygun hareket etmek;
¢ikmast muhtemel sorunlart 6nceden kestirerek engellemeye calismak s6z
konusu bu isletmeler icin de yasamsal oneme sahiptir. Bunu saglayabilmek
icin turizm isletmelerinin rekabetci bir yapr olusturmasi ve igletme
yoneticilerinin kriz yonetimi alaninda bilgi sahibi olmalar1 ve kriz stratejileri
geligtirerek, gerekli zamanda uygulayabilmeleri gerekmektedir (Tanrisevdi
ve Okumus 2007, 366; Kahya, 2008,1).

2. KRiZiN TANIMI VE OZELLIiKLERI

Kriz, “beklenmeyen ve onceden sezilemeyen, acele yanit verilmesi
gereken, orgiitlerin 6nleme ve uyum mekanizmalarini etkisiz hale getirerek,
mevcut degerlerini, amaglarint ve varsayimlarini tehdit eden gerilim
durumudur” (Dinger, 1998:385). Isletme yonetimi agisindan kriz; islerin daha
iyi veya daha kotiiye gitmeye basladigi doniigiim noktasi, kesin karar ani
veya ¢ok onemli bir zaman dilimidir. S6z konusu bu zaman diliminde kritik
bir evreye ulasilmistir ve degisim gerektiren, istikrarsiz, sorunlu bir
durumdur s6z konusudur (Fink, 1986:15). Burada ifade edilen kriz
tanimindan yola ¢ikarak krizin 6zelliklerini su sekilde siralamak miimkiindiir
(Demirtas, 2000, 359; Regester, 1989, 70, Can, 1997,315; Ozdevecioglu,
2001,15) ;

— Kiriz durumu tahmin edilemez,

—  Kiriz 6nemli bir problemdir ve ciddi miidahale gerektirir,

—  Orgiitiin iist diizey hedeflerini hatta varligini tehdit eder,

—  Orgiitiin tahmin ve kriz 6nleme mekanizmalar1 yetersiz kalir,
—  Kiizin kesin ¢6ziim formiilii yoktur ve tekrar ortaya ¢ikabilir,
— Kiizin atlatmak icin yeterli bilgi ve zaman bulunmaz,

— Kiriz, beklenmedik ve ani degisiklikleri gerektirir,

— Kirizler orgiitle birlikte ilgili tigiincii kisileri de (yonetici, iggoren,
hissedar, devlet vb.) ciddi sekilde etkiler,

—  Kiiz, korku, endise ve panige yol acar,

3. TURIZM SEKTORUNDE KRiZE NEDEN OLAN
FAKTORLER

Konaklama isletmelerinde de krize neden olan faktorler; isletmenin
disindan kaynaklanan faktorler ve isletmenin kendi igindeki yapisal
sorunlardan meydana gelen faktorler olmak iizere iki grupta toplanabilir.
Bunlardan isletme digindan kaynaklanan faktorleri asagidaki gibi siralamak
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miimkiindiir (Tiiz, 2004; Tengilimoglu ve Oztiirk, 2004; Dinger, 1998;
Simsek, 2002);

— Dogal Faktorler; deprem, sel, toprak kaymasi, su, iklim ve ¢evre
kirliligi vb. yasanan felaketler turizm sektoriinii dolayisiyla da
konaklama isletmelerini etkileyerek, isletmenin krize girmesine
neden olabilmektedir. Ornegin 2007 ve 2008 yillarinda
Endonezya’nin kiy1 bolgelerindeki deprem ve tsunamiler turizm
sektoriinde caligan isletmelere biiylik zarar vermistir.

—  Politik ve hukuki faktorler; devlet politikasindaki degisiklikler,
hukuki yapi, politik miidahale, finansal destek, dis rekabet
konusundaki hiikiimetlerin yaklasimlar isletmelerde krize neden
olabilmektedir. Bir iilkenin kendi vatandaslarina ya da diger iilke
vatandaslarina uyguladig1 seyahat ambargolar1 en sik karsilasilan
durumlardan biridir

—  Ekonomik Faktorler; isletme iiriinlerine olan arz ve talebin artis ya
da azalis1, kaynak saglamada yasanilan sikintilar, yogun rekabet,
ulusal ya da uluslararasi parasal, mali ve is sartlarinin degismesi
konaklama isletmelerin kriz yasamasina neden olabilmektedir.

— Toplumsal Yapi; isletmenin faaliyet gosterdigi topraklarda insan
iligkilerinde ve deger yargilarinda meydana gelen degisim,
kiiltirel sorunlar isletmeleri krize gotiirebilmektedir. Turizm
sektoriinde, yerel halkin turizme kars1 tutumlart ile turist ve yerli
halk arasindaki olumsuz iletisim krize neden olabilmektedir.

—  Giivenlik Sorunu; igletmenin i¢inde bulundugu bolgenin savas,
teror, sug islenme siklig1 ve salgin hastalik gibi giivenlik zafiyeti
icinde bulunmas: turistik talebi diisiirerek konaklama isletmelerde
kriz meydana getirebilmektedir.

— Diger Faktorler; karalama kampanyalari, isletmeler arasi
problemler de (otel- seyahat acentesi- tur operatorii) krize neden
olabilmektedir.

Isletme disindan kaynaklan krizlere, isletmelerin dogrudan miidahale
etmesi ¢ok zordur. Ancak iyi bir ¢evre analizi ile tahmin edilebilir ve kriz
onlemleri alinabilir. Isletmeleri krize gotiiren nedenler dis etmenlerden daha
cok isletme ici faktorlerdir (Dinger, 1998:387) Krize neden olan bu i¢
etmenler sunlardir;

— Yoneticilerle ilgili sorunlar; yeterli bilgi, beceri ve Ongoriisii
olmayan yoneticiler isletmeyi krize gotiirebilirler (Dinger, 1998:387).

— Personel ve miisterilerden kaynaklanan sorunlar; bilgi ve beceri
yoniinden yeterli olmayan personel isletmelerde krize neden olabilmektedir.
Hizmetlerin aksamasi ya da kalitesinin istenilen diizeyde olmamasi, personel
ve miisteri arasinda yasanan sorunlar, miisterilerin cesitli nedenlerle
olusturdugu sorunlar, isletme icinde yasanan giivenlik zafiyetleri (gida
giivenligi, adli giivenlik) isletmelerde krize neden olabilmektedir.
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— Uriiniin yagam siireci; Isletmelerin yasam siireci dogus ve ¢okiis
arasinda gerceklesen bes evreden olugmaktadir. Bu evrelerden satiglarin
azaldigr ve karliligin distiigii gerileme ve ¢Okiis donemi krizlere en acgik
evredir. Isletmelerin 6zellikle biiyiime doneminde kontrolsiiz bir bilyiime
gerceklestirmesi, yetki, sorumluluk, karar verme, oOrgiitleme ve denetim
konularinda c¢atigmalara neden olmaktadir. Ayrica arz talep dengesini
gozetmeden bir bityiime de yine isletmelerde krize neden olmaktadir. (Potter,
1991:27). Turizm bolgelerinde ve konaklama isletmelerinde tiretilen turistik
tirtin ve hizmetlerin yasam siireleri de birbirinden farklilik gostermektedir.
“Tirkiye’de sik¢a uygulanan her sey dahil sistemi bir turizm iiriinii olarak
benzer yasam siirecinde once pazara girmis ve geligmistir. Su anda olgunluk
donemi icinde yer alan her sey dahil sisteminin bu donemi de gecerek
gerileme donemine girmesi beklenmelidir” (Kozak, 2008, 148). Turizm de
bolgesel yasam siireleri isletmelerin mal ve hizmetlerinin yasam siirelerini
etkilemektedir. Akdeniz bolgesi ve bu bolgede iiretilen turistik {iriinlerde
olgunlasma donemini yasarken Karadeniz bolgesi pazara giristen biiyiime
evresine gecme asamasindadir.

— Orgiitsel sorunlar; “isletmenin orgiit yapisinda karar verme ve
uygulamada yavagslik, sik sik yapilan 6nemli hatalar, igveren-isgoren iletisim
kopuklugu, asir1 merkezcil yonetim, politika ve yaraticilik yoniinden
yetersizlik, catismalar, koordinasyon sorunlari, denetim alaninin asirt genis
ya da dar olmasi, amacglarin belirgin olmamasi, isgoren devir hizi ve
devamsizliklarin yiliksek olmasi, hastaliklarin asir1 duruma gelmesi, asirt is
yiikii, sinirsel gerilim, is ortamindan hosnutsuzluk v.b. diger sorunlar” (Tiiz,
2004:7).

Turizm sektoriiniin  yapisindan kaynaklanan fiyat degisiklikleri,
mevsimsel degisiklikler ve sonugta talepteki belirsizlikler yoneticilerin karar
verme ve planlamadaki isabet oramimi diisiiriicii yonde rol oynamaktadir.
Ayrica hizmet sektorii olan turizm isletmelerinde kisilerin ya da birimlerin
aktivitelerinin uyumlastirilmast ©nemli bir yonetsel sorundur. “Turizm
isletmelerde uyumlastirma konusunda en cok karsilasilabilen sorunlar
arasinda; iletisim sorunlari, c¢ikar catismalari, sorumluluktan ka¢gma, amag
farkliliklari, kisisel ya da birimler arasinda optimal uyumun saglanmasi ve
dis etkenlerden gelen miidahaleler olarak siralanabilir” (Kingir, 2006, 462-
463).

4. KRiZ YONETIMI

Kriz yonetimi, karsilagabilecek bir kriz durumunda kriz sinyallerinin
yakalanarak degerlendirilmesi ve igletmenin kriz durumunu en az zararla
atlatabilmesi igin gerekli tedbirlerin alinmasi ve uygulanmasi faaliyetlerini
kapsayan bir biitiindiir (Hasit, 2000:64). Turizmde kriz yonetimi ise,
beklenmedik bir anda ortaya cikan, bir iiriiniin, kurulusun, iilkenin ya da
bolgenin imajin1 olumsuz etkileyen ve sonucta sosyal, kiiltiirel ve ekonomik
zarara neden olan olaylarin ve bu olaylarin olumsuz etkilerini bertaraf etmek
icin uyar1 sinyallerinin saptanmasi, koruma ve Onleme mekanizmalarinin
olusturulmasi ile orgiitiin krizi ortadan kaldirmasi veya en az kayipla
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atlatabilmesi icin gerekli faaliyetlerin belirlenmesi, uygulanmasi ve
degerlendirilmesi islevi olarak tanimlanmaktadir (Koroglu, 2004:71,
Asunakutlu ve Safran, 2004:52). Temel amaci orgiiti kriz durumuna
hazirlamak olan kriz yonetimi siireci Sekil 1’de goriildiigi gibi beg agsamada
ele aliabilir ( Simsek, 2002:333).

fyilesme
Normal
Diizene Gecis

Krizin
Kontrol
Altina

Krize
Hazirlik ve
Onleme

Kriz
Sinyallerinin
Alinmaai

Ogrenme ve
Degerlendirme

Sekil 1: Kriz Yonetim Siireci
Kaynak: Simsek, 2002:333.

Diger isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de kriz
yonetiminde ilk asama kriz baslamadan 6nce krizin geldigini tespit ederek
gerekli onlemleri almaya yonelik ¢aligmalar1 kapsamaktadir. Kriz tiim siddeti
ile ortaya c¢ikmadan oOnce bir takim uyar1 sinyalleri gondermektedir.
Konaklama igletmelerinde rezervasyon iptalleri, seyahat acentalar1 ve tur
operatorleri ile yasanan anlagmazliklar en belirgin kriz sinyalleridir. ~ Krizin
gonderdigi erken uyart sinyallerinin konaklama isletmelerindeki yoneticiler
tarafindan fark edilmesi krizin ortaya c¢ikisinin 6nlenmesi ya da zararinin en
aza indirilmesi acisindan biiyiilk onem tasimaktadir. Bu agamada yapilmasi
gereken en Onemli is erken uyari sistemlerinin kurulmasi ve i¢ ve dis
cevrenin siirekli izlenmesidir (Ataman, 2001:256; Simsek, 2002; Yilmaz,
2004:127).

Erken uyar1 sinyallerinin alinmasindan sonra, kriz yOnetimi
stirecinde ikinci agama, krize hazirlik ve 6nleme i¢in yapilacak ¢aligmalardan
olusur. Konaklama isletmeleri yonetiminin hazirlik ve 6nleme c¢aligmalari;
kriz yonetimine karsi olumlu tutum gelistirmeyi, yoneticilerin krize karsi
planlama yapmalarini, kriz yonetim ekibini olusturmalarini, kriz
senaryolarinin hazirlanmasini, stratejilerin  belirlenmesini, kriz iletisim
planinin  gelistirilmesini, personelin egitimini ve kriz tatbikatlarinin
yapilmasint kapsamaktadir (Gergik, 2002:.33, Ataman, 2001:256-57).

Yakalanan kriz sinyalleri, kriz 6nleme ve korunma mekanizmalarini
harekete gecirir ve {st yonetim bu mekanizmalardan gelen bilgiler
dogrultusunda krizi 6nlemeye yonelik harekete gecer. Bazi durumlarda erken
uyari, 6nleme ve korunma mekanizmalar1 etkili bigimde caligsa da kriz
durumundan tamamen kurtulmak olanakli olmayabilir. Bu nedenle iist
yonetimin, kriz yonetiminin ilk iki asamasinda elde ettigi verileri kullanarak
krizin seyrini takip etmesi ve gerekli ©Onlemleri almasi gerekir. Kriz
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yonetiminin bu agsamasi, onceliklerin belirlenmesini, zararin durdurulmasini
gerektirir. Konaklama isletmelerinde ani gelisen krizlerde (isletmede yangin,
deprem, sel vb) isletmedeki konuklar ve ¢aliganlarda ortaya ¢ikan panik kriz
oncesi aliman Onlemlerin  uygulanmasini  zorlastirmaktadir.  Panik
yasanmamast icin giris ve ¢ikiglarin acik tutulmasi yol gosterici isaretler ve
levhalarin bulundurulmasi gerekmektedir. Bu asamada esas olan hizdir ve
kararlarin ¢abuk bir sekilde alinmasi gerekir. Krizin niteligini ve boyutlarini
belirleyerek kriz raporu olusturmak da kriz yonetimi ekibinin bir gorevidir.
Daha sonra da onceden hazirlanmis kriz planlar1 devreye sokulur ve iyi bir
iletisim stratejisiyle krize miidahale edilir. Eger gerekiyorsa bu konuda
profesyonel destek de alinabilir (Tutar, 2000:97; Budak ve Budak, 2004:573;
Augustine, 2000:29, Yilmaz, 2004, 114).

Krizin kontrol altina alinmasi asamasinda, kriz denetim altina
alimarak sona ermektedir. Devam eden etkilerin tamamiyla ortadan
kaldirilmaya g¢alisildigi bu donemde, konaklama isletmelerinde miisterinin
kalabilecegi giivenli yerler saglanmali, kriz sonrasi yasanabilecek (yiyecek-
icecek vb) sikintilarin giderilmesi ve hizmetlerin acilen yenilenmesi igin
aliacak fiziki ve bireysel Onlemler iizerinde durulur. Bu donemin siiresi,
onlemleri uygulayacak kisi ve isletmeler ile 6nlemlerin uygulama sekline ve
medyada yer alma gibi etkenlere bagli olarak ¢ok uzun olabilir (Baltas,
2004:10; Filiz, 2007:15). Konaklama isletmelerinde krizin denetim altina
almmast ve atlatilmasindan sonra, orgiitiin istikrarli duruma getirilmesi
gerekir. Kriz doneminde, orgiit alt sistemleri arasindaki baglar zayiflams,
orgiitsel iklim ve diizen bozulmus olabilir. Orgiit yeniden yapilandirilmak
suretiyle degisen cevre kosullarina uygun duruma getirilerek krizin olumsuz
etkilerinin giderilmesine calisilir (Budak ve Budak, 2004:574).

Kriz yonetimi siirecinin son agamasi, krizle ilgili yasananlardan
ogrenme ve yapilanlarin gozden gegirilerek degerlendirilmesidir. Krizler,
cogunlukla bireyleri yaralayarak deneyim kazandirir. Kriz doneminde alinan
karar, onlem ve uygulamalarin gézden gegirilerek kriz doneminden dersler
cikarilmasi s6z konusudur (Geng, 2004:355; Pauchant ve Mitroff, 1992:4).
Kriz sonrasi konaklama isletmelerinde krizin ortaya cikardigi olumsuzluklari
ortadan kaldirmak ve orgiitte yeni bir gelisim siireci takip etmek igin
asagidaki faaliyetlerin yerine getirilmesi gerekmektedir (Tutar, 2000:100,
Tapani, 1997:56);

— Gecen kriz ortamina yonelik degerlendirmeler yapilarak kriz
ekibinin isletme ic¢i gelistirme grubu haline dontstiiriilmesi
saglanabilir,

— Egitim planlar1 tim personelin egitim gerekleri de goz iiniine
alinarak elden gegirilebilir ve sistematik bir egitim siireci
baslatilabilir,

— Basin mensuplarina yonelik seyahatler diizenlenebilir,

— Turistik bolge ya da isletme ile ilgili halkla iligkiler ve tanitim
faaliyetlerinde bulunulabilir,

— Yoneticiler i¢in gelistirme programi yapilabilir,
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Calisgma  ortam1  iyilestirilebilir, basarili  personel,
performansindan 6tiirii 6diillendirilebilir,

Caliganlar diizeyinde yeni becerilerin gelistirilmesi ve bu
becerileri kullanma firsatinin verilmesi saglanabilir,

Turizm sektorii igin ¢cok ©Onemli olan imaj iyilestirme
caligmalarina yonelinebilir,

Giivenlik uygulamalarinin gézden gegirilebilir,

Uzun donem verimlilik ve etkinlik programi igin vizyon ve
misyon bildirileri hazirlanabilir.

5. KONAKLAMA iSLETMELERINDE KRiZ ORTAMINDA

UYGULANABILECEK STRATEJiLER

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri de dahil

tim isletmeler kriz doneminde kendi orgiit yapilar1 ve 6zelliklerine uygun
olarak asagidaki stratejileri izleyebilmektedirler (Celik ve Ozdevecioglu,
2002:59-60; Tanrisevdi ve Okumus, 2007:375; Koroglu, 2004):

Aracilardan kaynaklanabilecek krizler icin alternatif seyahat
acentasi ve tur operatorii kullanma,

Yatay ya da dikey biitiinlesme,
Faaliyetleri gecici olarak durdurma,
Bolgesel yogun halkla iliskiler ve tanitim faaliyetleri yapma,

Konaklama isletmelerindeki i¢sel sorunlart dnlemek icin orgiit
kiiltiirti olusturma stratejileri,

Kisa vadeli fonlardan kaginma ve borglarin vadesini uzatma,
Fiyatlari artirma,

Konaklama isletmelerindeki iist yoneticilerin karar alma,
sorumluluk alma ve krizi yonetebilmesi i¢in egitim stratejileri
uygulama,

Uriin cesitlendirmesine giderek alternatifler olusturma,
Yeni pazarlara yonelme ve pazara niifuz etme,
Tasarruf ve girdi maliyetlerini azaltma,

Doviz dalgalanmalarina karsilik yerli turistlere yerel para birimi
uygulama,

Personel ¢ikartma,

Yeniden yapilandirma,

Ar-Ge’ye 6nem verme,

Yeni yatirimlara girme,

Personel iicretlerinde indirime gitme,
Likit kalma,
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— Katma deger saglamayan iiriinleri tasfiye etme,
— Riski dagitma,
— Mali oranlari siirekli izleme,

Kriz ortaminda uygulanabilecek bu stratejiler krizin yapisina, hangi
evrede olusuna konaklama isletmesinin yapisina ve krize hazir olma
durumuna gore degisebilmektedir. Krizin etkisini gostermeye baslamadan
once daha c¢ok biitiinlesme, iiriin ve pazar ¢esitlendirme, fiyat liderligi, orgiit
gelistirme, kisa vadeli fon kaynaklarindan kaginma ve pazara niifuz etme gibi
stratejiler kullanilir. Krizin siddetlendigi anlarda uygulanacak stratejiler,
kiiciilme, personel azaltma, tasarrufa yonelme, gecici olarak faaliyetini
durdurma, yogun halkla iliskiler ve tanitma ve likit pozisyonda kalma gibi
stratejilerdir. Kriz sonrasi asamada ise; Ar-Ge’ye 6nem verme ya da krizin
etkilerine gore diger stratejiler kullanilabilmektedir (Tanrisevdi ve Okumus
2007:376).

6. KRiZ DONEMLERINDE KONAKLAMA
ISLETMELERININ KRiZ YONETiMi UYGULAMALARI
UZERINE BiR ARASTIRMA

6.1. Yapilan Arastirma Hakkinda Genel Bilgiler

Bu aragtirma anket teknigine dayali bir alan arastirmasidir. Bu
kapsamda hazirlanan anket, pilot ¢alisma i¢in 32 isletmeye uygulanmistir.
Anket sorular1 Alpha (Cronbach) yontemi kullanilarak giivenilirlik testine
tabi tutulmustur. Bu testin sonucuna gore Alpha degeri 0,78 olarak tespit
edilmistir. Anket sorularinin giivenilirlik diizeyi yeterli bulunduktan sonra
Internette web sayfasi hazirlama teknigi icersinde yer alan form yapisi
kullanilmak suretiyle http://www.yasarsari.com/anketimiz.htm adresine
yerlestirilerek veriler Internet iizerinden toplanacak sekilde ayarlanmigtir.
Daha sonra da Tiirkiye turizm sektoriinde faaliyet gosteren ve asagida
kapsam ve kisit1 belirtilen konaklama isletmelerinin yoneticilerinin e-mail
adreslerine birer e-mail gondermek suretiyle anketin doldurulmasi konusunda
bilgi verilmistir. Tlgili Internet adresine girilerek doldurulup gonderilen
veriler giinlitk olarak kontrol edilmek suretiyle toplanan verilere ait dosya
yedeklenmistir. Bu sekilde Internetten veri toplama siireci 2009’un Mayis ve
Haziran aylar1 boyunca 2 ay siireyle devam etmistir. Tki ayin sonunda veri
toplama siireci sonlandirilmig, form yapisi ile toplanan verilerin yer aldigi
dosyadaki veriler SPSS (Statistical Packages for Social Scinces) paket
programinda olusturulan veri dosyasina aktarilmistir. Bu dosyada yer alan
veriler aragtirmada elde edilmek istenen amaglara uygun olarak yeniden
kodlanmis ve cesitli istatistiksel analizler yapmaya elverisli hale getirilmistir.
Bu verilere uygulanan istatistiksel yontemler arasinda, frekans dagilimlari
cikarma, agirlikli ortalama alma, capraz tablolar olusturma ve Ki-Kare x>
sayilabilir.
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6.2. Amaa ve Onemi

Tiirkiye, uluslararasi nitelikte bir turizm iilkesi olarak, sahip oldugu
ekonomik, cografi, dogal, tarihi ve beseri kaynaklar1 bakimindan i¢c ve dis
turizm talebine hizmet sunabilecek altyapiya sahip nadir iilkelerden birisidir.
2001 yihinda ortaya c¢ikan ekonomik krizinin hemen ardindan bizzat
bagbakanin agiklamalari ile turizme kalkinmada oncii sektor rolii verilecegi
belirtilmis ve izleyen yillarda cesitli tesviklerle turizm sektorii
desteklenmistir. Konaklama isletmeleri ise turizm sektorii icerisinde ilk
sirada yer alan isletmelerdir. Dolayisiyla turizm sektoriiniin kalkinmada 6ncii
sektor gorevini yerine getirebilmesi 6zellikle konaklama isletmelerinin karli
ve verimli hizmet sunabilmelerine baghdir. Bu yiizden Tiirkiye Turizm
Sektorii’'nde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin krizden etkilenme
dereceleri ve kriz yonetiminde uyguladiklari kriz yOnetimi stratejilerinin
basarili olup olmadigi gibi konularin aragtirilmasi, s6z konusu bu igletmelerin
sunduklart hizmetin verimliligi ve iilke ekonomisinin kalkinmasinda
tistlendikleri misyonun siirdiiriilebilirligi acisindan son derece 6nemlidir.

Bu arastirmada 6ncelikle 2008 yilinin ikinci yarisinda baslayip dalga
dalga tiim diinya iilkelerini etkisi altina alan ve etkileri halen devam etmekte
olan kiiresel finans krizinden hareketle Tiirkiye’de turizm sektoriinde yer alan
konaklama igletmelerinin kriz yonetimi konusunda uyguladiklar stratejiler
arastirilmis ve isletmelerin uygulamadaki kriz yonetimi deneyimleriyle ilgili
degerlendirmeler yapilarak bundan sonraki yasanabilecek herhangi krizde
konaklama isletmelerince kullanilabilecek pratik (uygulanabilir) kriz
yonetimi Onerileri gelistirilmeye calisilmistir.

6.3. Kapsamu ve Kisitlar:

Arastirma Tiirkiye Turizm Sektorii'nde faaliyet gosteren 4 ve 5
yildizli oteller ile birinci ve ikinci sinif tatil koylerini kapsamaktadir. Bu ayni
zamanda arasgtirmanin birinci kisitin1 olusturmaktadir. Bunun nedeni 4 ve 5
yildizdan daha az yildizli oteller ile birinci ve ikinci sinif tatil koyii disindaki
konaklama  isletmelerinin  kriz ~ yOnetimi  konusundaki  yetersiz
uygulamalaridir. Arastirmanin ikinci kisiti, anketi dolduracak olanlarin
sadece soz konusu konaklama isletmelerinin genel miidiir, genel miidiir
yardimci, isletme miidiiri ve departman midiri gibi yOneticilerden
olusmasidir. Bunun nedeni ise, kriz yonetimi uygulamalarinin s6z konusu bu
kadrolar tarafindan yerine getirilmesidir. Bir bagka kisit da verilerin sadece
Internet iizerinde yer alan ve online olarak doldurulan anketler aracilig ile
toplanmasidir. Giinimiiz teknolojik sartlar1 ve s6z konusu konaklama
isletmelerinin tiirti diistiniildigtinde bunun bir kisittan daha ¢ok bir kolaylik
oldugu disiiniilmektedir. Ciinkii bu yontem hem anketi uygulayanlar1 posta,
kagit, zarf vb. maliyetlerle, dijital dosya diizenleme ve e-maile ek yaparak
gonderme islemlerinden hem de anketi dolduranlari postalama ve dijital
dosyayr e-maile ek yaparak gonderme gibi uzun ve yorucu islemlerden
kurtarmakta ve anketin doldurulmasinda caydiricilig1 6nlemektedir.
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6.4. Analiz ve Bulgular

Anket formu yukarida adresi verilen ve online olarak doldurulup
gonderilmeye olanak saglayan Internet ortamina yerlestirildikten sonra,
Tiirkiye Turizm Sektorii’nde faaliyet gosteren ve yukarida kapsam ve kisiti
belirtilen konaklanma igletmelerinin yaklasik olarak 1000 adedinin
yoneticilerinin degisik sekillerde elde edilebilen e-mail adreslerine soz
konusu adresteki anketi doldurmalar1 konusunda bilgi verilmistir.

Tablo 1: Ankete Katilanlarin Kisisel Degiskenlere Gore Dagilimi

Cinsiyet n Oran %
Bayan 43 57,3
Erkek 31 41,3
Cevapsiz 1 1,4
Toplam 75 100,0

Gorevi n Oran %
Genel Miudiir 23 30,7
Genel Miidiir Yardimcisi 10 13,3
Isletme Miidiirii 7 9,3
Departman Miidiirii 34 45,3
Cevapsiz 1 1,3
Toplam 75 100,0

Ogrenim Durumu n Oran %
Ortadgretim 3 4,0
On lisans 14 18,7
Lisans 44 58,7
Yiiksek Lisans 12 16,0
Doktora 1 1,3
Cevapsiz 1 1,3

Toplam 75

Mezun Oldugu Egitim Alam n Oran %
Turizm ve Otel 1sletmeciligi 50 66,7
Isletme 11 14,7
Iktisat 2 2,7
Kamu YOnetimi 1 1,3
Fen-Edebiyat 2 2,7
Diger 9 12,0
Toplam 75 100,0

Calistign Isletme Tiirii n Oran %
5 Yildiz Otel 49 65,4
4 Yildiz Otel 17 22,7
1. Sinif Tatil Koyii 4 5,3
2. Sinif Tatil Koyii 1 1,3
Cevapsiz 4 5,3
Toplam 75 100,0

So6z konusu yoneticilerin bir kismu izledikleri isletme politikalari
geregi anketi doldurma konusunda ¢ekince belirtirken, bir kisim yoneticilere
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gonderilen e-mailler ise yanlis adres iletisi ile geri donmiistiir. Bununla
birlikte gonderilen e-maillerin %90 gibi bilyiik bir kisminin gonderildikleri
adreslere ulastig1 diistiniilmektedir. Anketin uygulandig1 2 ay siire zarfinda
anketi 75 otel yoneticisi doldurmustur. Dolayisiyla verilerin analizinde
kullanilan veri sayist (n) 75°tir. Anket sonuclarinin yer aldigi dosyada
toplanan veriler SPSS (Statistical Packages for Social Sciences) paket
programinda olusturulan veri dosyasina aktarilmistir. Bu dosyada yer alan
veriler aragtirmada elde edilmek istenen amaglara uygun olarak yeniden
kodlanmis ve gesitli istatistiksel analizler yapmaya elverisli hale getirilmistir.
Bu verilere frekans dagilimlar1 ¢ikarma, agirlikli ortalamalar alma, gapraz
tablolar olusturma ve Ki-Kare (X?) testi gibi cesitli istatistiksel yontemler
uygulanmigtir.

Tablo 1’de anketi dolduran konaklama isletmesi yoneticileri ile ilgili
cinsiyet, gorev, 6grenim durumu, mezun olunan egitim alani ve g¢alisilan
isletme tiirii gibi kisisel degiskenler yer almaktadir.

Aragtirmaya katilan otel yoneticilerinin % 57,3’iinii bayan, %
41,3’tinii de erkek yoneticiler olusturmaktadir. Buna gore arastirmaya bayan
yoneticilerin daha agirhikli katildigi goriilmektedir. Gorev dagilimina
bakildiginda biiyilk c¢ogunlugu % 45,3 ile departman miidiirleri
olusturmaktadir. Genel miidiirlerin orant %30,7, genel miidiir yardimcilarinin
oramt ise % 13,3’diir. Egitim durumlarina bakildiginda katilanlarin biyiik
cogunlugunun % 58,7 ile lisans mezunu oldugu goriilmektedir. On lisans
mezunlar1 %18,7, Lisans iistii mezunlarinin orami da %17,3’tiir. Anketi
cevaplayanlarin yalmzca %4’i ortadgretim mezunudur. Bu durum otel
yoneticilerinin 6grenim diizeyinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Caligilan
isletme tiirii incelendiginde arastirmaya katilan yoneticilerin % 65,4’iinii bes
yildizh, % 22,7sini de dort yildizhh otellerde yoneticilik yapanlar
olusturmaktadir.

Aragtirmaya katilanlarin egitim alanlar1 incelendiginde %66,7 gibi
biiyiik bir boliimiiniin turizm isletmeciligi egitimi aldig1 goriilmektedir. Tkinci
sirada ise % 14,7 ile isletme egitimi alanlar gelmektedir. Dolayisiyla ankete
cevap verenlerin yaklagik %80 isletmecilik egitimi aldigini belirtmislerdir.
Bu sonug¢ turizm sektoriinde biiyiikk bir tartisma konusu da olan “otel
isletmelerinde ¢alisan yoneticilerin isletmecilik ve turizm egitimi konusunda
herhangi bir altyapis1 ve bilgisi olmadan yoneticilik yaptiklar1” olgusunun
degismeye basladigini gostermektedir.

Tablo 2: Ankete Katilanlarin Mesleki Deneyimleri

Mesleki Deneyim N Agirhikh Ortalama*
Turizm Sektoriinde 73 3,26
Yonetici Olarak 64 2,20
Suanki Pozisyonunda 64 1,64
Suan Calistig1 Isletmede 63 1,30

* Degerler, 4 tizerinden hesaplanmustir. 4: 16 yil ve tistii, 3: 11-15 y1l, 2: 6-
10 yil, 1: 1-5 y1l
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Aragtirmaya katilan yoneticilerin mesleki deneyimleri ile ilgili
ortalamalar1 Tablo 2’de verilmistir. Buna gore arastirmaya katilanlarin 10 yil
agkin bir siiredir turizm sektoriinde calistiklari goriilmektedir. Yonetici olarak
caligilan siirelerin ortalamasmna bakildiginda ortalamanin 2,20 oldugu
goriilmektedir. Buna gore anketi cevaplayanlarin yonetici olarak calisma
ortalamalar1 bes yildan fazladir. Suan calisilan isletme ve pozisyondaki
ortalamalarina bakildiginda arastirmaya katilanlarin bes yildan daha az bir
siiredir su anki isletme ve pozisyonda c¢alistigi gorilmektedir. Bu durum
turizm sektoriindeki isgoren devir hizinin yiiksek olmasinin bir sonucu olarak
diistiniilmektedir.

Tablo 3: Isletmenin Ana Amaci

Calistign Isletme Amaci n Oran %
Yagamini Siirekli Kilmak 9 12,0
Tiiketici Tatmini 22 29,3
Istikrar 14 18,7
Biiytime 4 5,3
Karlilik 13 17,3
Yatirimlarda Cesitlilik 2 2,7
Diger 9 12,0
Cevapsiz 2 2,7

Toplam 75 100,0

75 otelin ana amacina iliskin bulgular Tablo 3'de verilmistir. Buna
gore en fazla isaretlenen secenek % 29,3 ile tiiketici tatmini olurken bu
sonucu % 18,7 ile Istikrar ve %17,3 ile karlihk cevaplar1 izlemektedir.
Modern yonetim anlayisina uygun olarak arastirmaya katilan otel
isletmelerinin de ilk amac tiiketici tatminidir. Isletmelerin ayakta kalmasi ve
istikrarin saglanmasi icin kar etmesi gerekir. Bu da miisterilerin tatminine
dayali uzun vadeli bir kar anlayisiyla olmalidir.

Tablo 4: Kriz ile flgili On Calismalar

Evet | Hayir [Cevapsz Toplam
Yapilabilecek On Calismalar n [Oran| n |Oran| n [Oran| n [Oran
% % % %

Kriz 6ncesi kriz yonetim plant hazirladimiz  |57{76,0(17|22,7| 1| 1,3 |75]|100,0
mi1?
Kriz 6ncesi planlamada ve kriz aninda 54172,0(18(24,0|3 | 4,0 |75|100,0
karar alma tekniklerinden yararlandiniz mi1?
Kriz oldugunda hemen goreve baglayacak [22]29,3|51(68,0{2| 2,7 |75/100,0
0zel bir kriz ekibiniz var miydi1?

isletmede krize hazirlik icin 6zel 39(52,0(135|46,7|1 | 1,3 {75[100,0
egitimleriniz oldu mu?

isletmenizde bilimsel bir ¢cevre analizi 40(53,3(31({41,3|4 | 5,3 [75/100,0
yapiliyor mu?

isletmenizde krize kars1 erken uyari 28(37,3|44|58,7|3 | 4,0 {75(100,0

sistemleri var mi?
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Tablo 4’de goriildugii lizere, ankete cevap veren yoneticilerin
yaklasik %76 gibi biiyiik bir ¢ogunlugu kriz yonetim plani hazirladigim
belirtirken, kriz plani hazirlanmadigim belirten yonetici oram1 % 22,7’dir.
Planlama yapilirken  karar  alma  tekniklerinden yararlanilip
yararlanilmadigina iliskin soruya % 72’lik oranla evet yamiti veren
yoneticiler, kriz aminda hemen goreve baslayacak 06zel bir kriz ekibinin
olusturulup olusturulmadigina iligskin soruya ise % 68’lik bilyiik bir oranla
hayir yamtin1 vermislerdir. Arastirmaya katilan isletmelerin % 52’sinde krize
yonelik 6zel bir egitim verildigi belirtilirken, %46,7’sinde krize yonelik 6zel
bir egitim verilmedigi belirtilmistir. Bilimsel c¢evre analizi yapilip
yapilmadigina iliskin soruya yoneticiler %53,3 oraninda evet yanitini
vermiglerdir. Krizlerin en az kayipla atlatilmasinda ¢ok Onemli bir
fonksiyonu olan erken uyar1 sistemlerinin kurulup kurulmadigina dair soruya
% 58,7 oraninda hayir cevabi verilirken, %37,3 oraninda ise evet cevabi
verilmistir.

Kriz oncesi yapilan caligmalara genel olarak bakildiginda, otel
isletmelerinin kriz plani hazirlamalart ve bu planlar1 hazirlarken karar alma
tekniklerini kullanmalar1 kriz yonetim uygulamalart i¢in olumlu adimlar
olarak goriilse de krizleri kayipsiz ya da en az kayipla atlatabilmek i¢in krizin
onceden tespit edilmesi gerekmektedir. Krizi dnceden goriip tedbir almak i¢in
ise diizenli ¢evre analizi yapilarak erken uyar1 sistemlerinin kurulmasi
gerekmektedir. Otel isletmelerinin kriz plan1 hazirlamadaki hassasiyeti kriz
yonetiminin diger siireclerinde yeterince gostermedigi goriilmektedir.

Tablo 5: Krizin Isletme Uzerindeki Olumsuz Etkileri

Olumsuz Etkiler n | Agirhkh Ortalama*
Isletme imaji zayifladi 69 2,84
Kalite diistii 70 2,77
Orgiit ici gerilim ve catigma artt1 68 2,47
Yatirimlar yarim kaldi 66 2,45
Calisanlarda isten ¢ikarilma korkusuyla 70 2,40
motivasyon kalmadi
Dis finansman kaynagi bulmakta sikint1 yagsandi | 66 2,36
Atil kapasite artt1 66 2,35
Kararlarin etkinligi bozuldu 68 2,25
Rezervasyon iptalleri yagandi 68 2,25
Dakika maliyeti ve sabit giderler artti 68 2,15
Nakit sikintis1 yasandi 69 2,13
Oda Satislar diigtii 72 2,00
Kar diistii 71 1,86

* Degerler, 3 tizerinden hesaplanmistir. 3: Cok, 2: Kismen, 1: Hig

Tablo 5’de krizin konaklama isletmeleri iizerine olumsuz etkilerine
iliskin bulgular verilmistir. Krizlerin konaklama isletmeleri tizerindeki en
onemli olumsuz etkileri sirasiyla isletme imajinin zayiflamasi, kalite diistisii,
orgiit i¢i gerilimin artmasi, yatirimlarin yarida kalmasi ve calisanlarin igten
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cikarilma korkusu nedeniyle motivasyonunun diismesi olarak bulunurken oda
satislart ve karin diigmesi en son siralarda yer almaktadir.

Tablo 6: Krizin Isletme Uzerindeki Olumlu Etkileri

Olumlu Etkiler n Agirhikh Ortalama*
Kar artt1 63 2,65
Maliyetler azaldi 73 2,07
Kalite artt1 67 1,97
Isletme ici yakinlagsma saglandi 67 1,94
Rekabet etme sansi artti 68 1,87
Dis cevreyle iletisim kuruldu 68 1,79
ARGE’nin 6nemi artti 68 1,66

* Degerler, 3 tizerinden hesaplanmistir. 3: Cok, 2: Kismen, 1: Hig

Tablo 6’da ise krizin konaklama isletmeleri iizerine olumlu
etkilerine iligkin bulgular verilmistir. Krizlerin otel isletmeleri tizerindeki en
onemli olumlu etkileri sirastyla kar artigi, maliyetlerin azalmasi, kalitenin
artmast ve igletme i¢i yakinlagmanin saglanmasi olarak bulunmustur.

Yukarida ifade edilen olumlu ve olumsuz bu bulgular 1s18inda,
konaklama isletmelerinin kriz aninda ge¢mis donemdeki yasanan krizlerden
dersler cikararak krizi firsata doniistiirmeyi basarabildikleri soylenebilir.
Ayrica hiikiimetin aldig1 kriz 6nlemleri kapsaminda girdilere ve sektore ait
tirtinlere uyguladig1 vergi indirimleri sonucu maliyetlerin distiigi dolayisiyla
karlarda artislar yasandigi sOylenebilir. Ayrica karlari artiran diger bir
unsurun da kriz doneminde yapilan tasarruflar oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Tablo 7: Kriz Aninda Uygulanan Personel Politikalar:

Personel Politikalar: n | Agirhkh Ortalama*
Emekliye ayirmak 68 2,79
Diger isletmeler gorevlendirmek 68 2,69
Caligma giinlerini azaltmak 68 2,69
Ucretli izin vermek 71 2,62
Isten ¢cikarmak 72 2,51
Ucretsiz izin vermek 72 2,32

* Degerler, 3 iizerinden hesaplanmistir. 3: Cok, 2: Kismen, 1: Hi¢

Tablo 7°deki degerler, bir kriz aninda konaklama isletmelerinin en
cok uyguladiklart personel politikalarinin sirasiyla, emekliye ayirmak, diger
isletmelerde gorevlendirmek, ¢alisma giinlerini azaltmak, iicretli izin vermek,
isten cikartmak ve iicretsiz izin vermek oldugunu gostermektedir. Burada
dikkati ceken nokta, diger sektorlerde ilk akla gelen ve ilk uygulanan
personel politikasi, kaynaklarda belirtildigine gore, genelde ‘isten cikarmak’
olurken, turizm sektoriinde isten ¢ikarma politikasi alt siralarda yer almasidir.
Bunun sebebi turizm sektorii yapist geregi nitelikli isgiicii gerektirdiginden
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ve emek yogun bir sektor olmasi nedeniyle isten c¢ikarma kararinin kolay
verilemeyisinden kaynaklandig: diisiiniilmektedir.

“Kriz aninda personelin moralini yiiksek diizeyde tutma yoniinde
caba gosterildi mi?” sorusuna yoneticilerin yaklasik %91 evet cevabi
vermiglerdir. Bu sonug, kriz yasayan isletmelerin hemen hemen tamami kriz
aninda personelin moralini yiiksek diizeyde tutma cabasi icine girdikleri
seklinde yorumlanabilir.

Ankete cevap veren konaklama isletmelerinin yoOneticilerinin
o0grenim durumu ile kriz 6nleyici tedbirler alinmasi arasinda bir iliskinin var
olup olmadiginin tespiti amaciyla ¢apraz tablo olusturma ve Ki-Kare gibi
istatistiksel testler yapilmistir. Buna gore s6z konusu yoneticilerin 6grenim
durumu ile kriz Oncesi yonetim plamt hazirlama arasindaki capraz tablo

degerleri ile Ki-Kare ve anlamlilik diizeyi degerleri (X%:3,404 ve p=0,493)

her ogrenim seviyesinden yoneticinin agirlikli olarak kriz oncesi yonetim
plan1 hazirladigi, dolayisiyla 6grenim durumu ile kriz 6ncesi yonetim plani
hazirlama arasinda anlamli bir iliskinin olmadigini gostermektedir.

Tablo 8’de yer alan capraz tablo degerleri ile Ki-Kare ve anlamlilik
diizeyi degerleri incelendiginde 6grenim durumu ile “isletmede krize hazirlik
icin ozel egitimlerinin olup olmadig1” arasinda anlamli bir iliskinin var
oldugu goriilmektedir. Yani 6grenim diizeyi yiikseldikge krize hazirlik igin
ozel egitim yapma egilimi artmakta oldugu sdylenebilir.

Tablo 8: Ankete Katilanlarin Ogrenim Durumu ile isletmede krize
hazirhk icin 6zel egitimlerinin olup olmadigi Arasindaki
Iligki Testi Capraz Tablosu

(S e Say1 ve | Ozel Egitimin Varhg: Toplam
Oranlar|  Eyet Hayir
. n 1 1 2
Ortadgretim
% 2,6 2,9 2,7
. n 4 10 14
On Lisans
% 10,3 29,4 19,2
. n 22 22 44
Lisans
% 56,4 64,7 60,3
. N 11 1 12
Yiiksek Lisans
% 28,2 2,9 16,4
N 1 1
Doktora
% 2,6 14
N 39 34 73
Toplam
% 100,0 100,0 100,0

x3=11617 ve p=0,020

Tablo 9°da yer alan capraz tablo degerleri ile Ki-Kare ve anlamlilik
diizeyine iliskin degerler incelendiginde Ogrenim durumu ile “Calisilan
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Isletmede Bilimsel Bir Cevre Analizinin Yapilip Yapilmadigr” arasinda
anlamli bir iliskinin var oldugu goriilmektedir. Yani 6grenim durumu
yiikseldik¢e bilimsel bir ¢cevre analizi yapma egiliminin géreceli olarak arttig1
sOylenebilir.

Tablo 9: Ankete Katilanlarin Ogrenim Durumu ile Calisilan
Isletmede  Bilimsel Bir Cevre Analizinin yapilip
yapilmadig1 Arasindaki Iligki Testi Capraz Tablosu

Ogrenim Durumu Say1 ve | Bilimsel Cevre Analizi Toplam
Oranlar|  Eyet Hayir

e n 2 2

Ortadgretim
% 6,5 29
On Lisans 0 8 > 13
% 20,5 16,1 18,6
. N 20 22 42

Lisans
% 51,3 71,0 60,0
Yiiksek Lisans 1 1 ! 12
% 28,2 32 17,1
Doktora 1 ! !
% 32 14
n 39 31 70
Toplam

% 100,0 100,0 100,0

X3=11355 ve p=0,023

Tablo 10’da ankete katilanlarin 6grenim durumu ile “isletmede krize
kars1 erken uyari sisteminin olup olmadig1” na dair ¢apraz tablo degerleri ile
Ki-Kare degerleri goriillmektedir. S6z konusu tablodaki degerler
incelendiginde ©Ogrenim durumu ile “isletmede krize karsi erken uyari
sisteminin olup olmadig1” arasinda anlaml bir iliskinin var oldugundan s6z
edilebilir. Diger bir degisle 6grenim durumu yiikseldikce krize karst erken

uyar1 sisteminin olusturulmasi egilimi goreceli olarak artiyor denilebilir.
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Tablo 10: Ankete Katilanlarin Ogrenim Durumu ile isletmede krize
kargt erken uyari sisteminin olup olmadigi Arasindaki
Iliski Testi Capraz Tablosu

Bt e Say1 ve | Erken Uyari Sistemi Toplam
Oranlar|  Eyet Hayir
o n 2 2
Ortadgretim
% 4,7 2,8
. n 6 8 14
On Lisans
% 21,4 18,6 19,7
. N 12 31 43
Lisans
%o 42,9 72,1 60,6
. n 9 2 11
Yiiksek Lisans
% 32,1 4,7 15,5
n 1 1
Doktora
% 3,6 1,4
n 28 43 71
Toplam
% 100,0 100,0 100,0

X7=13,572 ve p=0,009

6. SONUC VE ONERILER

Aragtirmanin sonuglar1 genel anlamda degerlendirildiginde ankete
katilan yoneticilerin agirliklt olarak yonetim egitimine sahip olduklart ve
biiyiik bir cogunlugunun da turizm egitimi almis olduklar1 goriilmektedir.
Ayrica s6z konusu bu yoneticilerin kriz Oncesi kriz yonetim plan
hazirladiklar1 ve kriz Oncesi planlamada ve kriz aninda karar alma
tekniklerinden yararlandiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte s6z konusu bu
yoneticilerin biiyiik bir ¢ogunlugunun kriz oldugunda hemen goreve
baslayacak 6zel bir kriz ekiplerinin olmayisi, isletmelerinde krize hazirlik
icin Ozel egitimlerinin az olusu, isletmelerinde diizenli bir bilimsel ¢evre
analizinin yeterince yapilmiyor olmasi ve en Onemlisi isletmelerinde krize
karst erken uyari sistemlerinin olmayis1 bu yoneticilerin kriz yonetimlerini
zayiflatacak hatta basarisiz kilacak onemli eksiklikler oldugu goze
carpmaktadir.

Kriz yonetiminin tam anlamiyla basarili olabilmesi igin tiim
isletmelerde oldugu gibi konaklama isletmelerinde de siirekli olarak cevre
analizleri yapilmali ve erken uyari sistemi olusturulmalidir. Krizler ortaya
cikmadan 6nce kriz plan1 hazirlanmali ve krizi yonetebilecek bir kriz yonetim
ekibi olugturulmalidir. Kriz ortaya c¢iktiginda da daha 6nceden planlanan kriz
stratejileri hizla uygulamaya konulmalidir.

Krizler isletmeler icin ciddi tehlikelerle birlikte biiyiik firsatlar1 da
beraberinde getirmektedirler. Kriz donemlerinde pazar payinin kiictildiigi bir
gercektir. Kriz donemlerinde farkli alternatif pazarlara yogun reklam ve
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halkla iligkiler faaliyetleri uygulanarak azalan talebin canlandirilmasi
saglanmalidir. Ayrica oOrgiit icinde yasanilan huzursuzluklar nedeniyle
personel siirekli motive edilmelidir. Kriz sonrasi alinan karar, onlem ve
uygulamalar gozden gecirilmeli, gerekli dersler cikarilarak gelecekteki
krizleri firsata dontistiirecek planlar yapilmalidir. Konaklama isletmelerinde
kriz sonrasi imaji diizeltmek ve talebi kriz Oncesi diizeyine getirmek igin
halkla iliskiler ve tanitim faaliyetlerine agirlik verilmelidir.

Kiiresellesen, hizli degisimlerin ve belirsizliklerin yasandig1
diinyada kiiresel ve son derece dinamik bir sektor olan turizm sektoriiniin ve
dolayisiyla konaklama isletmelerinin meydana gelen herhangi bir krizden
etkilenmesi ka¢inilmazdir. Bu nedenle s6z konusu bu isletmelerde krizleri en
az kayipla atlatabilmek icin etkili bir kriz yonetimi uygulamasi gereklidir.
Kaldi ki modern yonetim anlayiginda kriz yonetimi artik bir likks degil bir
zorunluluktur.
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