Mugla Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
Giiz 2011 Say1 27

KONAKLAMA ISLETMELERININ KRiZ DONEMINDE
UYGULADIKLARI PAZARLAMA STRATEJILERI
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OZET

Isletmeler genellikle krize karsi onlem olarak, kriz karsisinda savunmaya gecmeyi ve
tasarrufa yonelmeyi tercih etmektedirler. Fakat asil tasarruf, ihtiyaci karsilamay1 ertelemek degil,
elverisli firsatlar1 kullanarak ihtiyaclar1 gidermenin maliyetini azaltmaktir. Iste kriz donemlerinde,
ozellikle pazarlama alaninda yapilacak olanlarla, ciddi anlamda krizi yonetmek ve bu krizden
firsat yaratmak miimkiindiir. Tiketicilerin {irline olan talebi azalmakta, harcama egilimleri
diismekte, iireticilere, lirlin ve hizmetlere olan giiven azalmaktadir. Kriz doneminde uygulanan
pazarlama stratejileri, krizi firsata ¢evirebilmektedir.

Son yillarda yasanan krizler turizm sektoriinii de koti anlamda etkilemis ve ciddi
zararlar vermistir. Otel igletmeleri de artik kriz yonetimine bagl olarak pazarlama stratejilerini
daha derin bir sekilde irdelemeliler ve farkli yollarla miisterilerini bu donemde bile
kazanabilmelidirler.
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IMPLEMENTATION OF HOSPITALITY ORGANIZATIONS
MARKETING STRATEGIES DURING THE CRISIS

ABSTRACT

Businesses generally as crisis prevention, crisis to defend against the pass and savings
prefer to tend towards. But the real savings, not adjourn to meet the need, using available
opportunities to reduce the cost of resolving the needs of. That in times of crisis, especially the
ones in the field of marketing, manage serious crisis and this crisis can create opportunity.
Consumers' demand for the product is decreasing, trends in spending is falling, producers,
declining confidence in the products and services. Marketing management applied to the period of
crisis, the crisis can convert opportunities.

In recent years, crises and serious damage to the tourism sector has also affected the
worst sense. Hotel companies in crisis management is now more deeply examine the marketing
strategies depending on the customers in different ways and even in this period should win.
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1.GIRIS

Kiiresellesmenin etkisi ile isletmeler, siirekli degisen ve gelisen
diinyada sabit bir denge halini koruyamayan ¢ok dinamik bir yapidadir. Pazara
hiikmetme istegi artik sadece iilke igerisinde olmayip tiim diinyay1 sarmistir. Bu
nedenle isletmeler, iiriin cesitliliginin fazla oldugu pazarda her {irettiklerini
satamaz konuma gelmislerdir. Bu nedenle bu hareketlilige ayak uyduramayan,
dis c¢evrede meydana gelen degisime ve gelismelere uyum saglayamayan
isletmelerin normal diizenleri bozularak kriz siirecine siriiklenmektedirler.
Isletmelerin biiyiik dlgekli olmasi, baslangic veya gerileme safhasinda olmast,
orgiit yapisinin katilifi, yetkinin asiri merkezilesmesi, bulunulan sektdorde
teknoloji degisim hizinin yiiksek olmasi, yonetimin yetersiz olmasi, dogal
afetler, iilke ekonomisindeki degisiklikler ve iilkelerdeki yasanan olaylar gibi
faktorler kriz unsuru olabilir. Beklenmeyen ve onceden sezilemeyen ve
isletmeleri zor durumda birakan gerilim durumlarma genel olarak kriz
denilmektedir. Isletmelerde cesitli nedenlerle ortaya c¢ikan krizleri firsata
ceviren igletmeler olumsuz etkilenmemektedir. Cesitli nedenlerle ortaya ¢ikan
krizleri bazi isletmeler firsata ¢evirip yarar saglarken, bazilari olumsuz
etkilenmektedir.

2. KRiZ KAVRAMI VE OZELLIiKLERIi

Etimolojik agidan incelendiginde kriz sdzciigii Yunanca ayrilmak,
karar almak anlamia gelen Krisis kelimesinden gelmektedir. Oxford sozliigi
ise krizi daha iyi ya da daha kotiiye gitmek i¢in doniim noktasi olarak da
tanimlamaktadir (Kaya, 2009:3). Dilimizde kriz, en genel anlamiyla ‘Gnceden
sezilemeyen, gerilim yaratan, diizgiin olmayan, hizli degisim gerektiren,
istikrarsiz ve belirsiz bir siire¢’(Yilmaz, 2004:1), ‘buhran, bunalim i¢inde
bulunmak, bunalim’ (Korkmazyiirek ve Basim, 2009:2) anlamini tasimaktadir.
Kriz sosyal bilimler alaninda ¢ogu kez “buhran” ve “bunalim” kelimeleri ile es
anlamli olarak kullanilmaktadir. Ekonomik kriz, mali kriz, finansal kriz, siyasi
kriz, hiikiimet krizi, ahlak krizi vb. kavramlara sadece giinliik dilde degil,
bilimsel terminolojide de ¢ok sik rastlanmaktadir (Sahin, 2005:3).

Krizlere karsi en etkin ¢oziim tedavi edici degil, koruyucu
onlemlerdir. Herhangi bir kriz ortaya ¢ikmadan 6nce krize daha direngli bir
organizasyon yapisi olusturmak son derece Onem tagimaktadir. Miikemmel
organizasyon olusturulmasi yoniinde Onceden yapilacak g¢abalar kriz aninda
koruyucu ve krizin ilk etkilerini geciktirici etkiler gosterir (Ates, 2006:5).

Aslan krizin temel 6zelliklerini tarif ederken, kurumun hedeflerini
ve varligim tehdit etmesi, kurumun Onleme ve Ongérme mekanizmalarini
yetersiz birakmasi, acil miidahale gerektirmesi ve zaman baskisi, beklenmedik
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ve ani degisiklikler getirmesi gibi noktalarin altin1 ¢izmektedir. Bunlara ek
olarak krizlerin karar vericilerde gerilim yaratmasi, korku ve panige yol agmasi,
kontrol edilme giicliigii olmasi, yasamsal bir doniim noktas: olmasi, kurumun
imajini, insan kaynaklarini, finansal yapisinm1 ya da dogal kaynaklarimi tehdit
etmesi gibi durumlar da yaratabildigini belirtmektedir (Arslan, 2009:2).

Ortaya ¢ikan bir degisimin kriz olarak nitelendirilebilmesi igin
asagidaki oOzelliklere sahip olmasi gerekir (Asunakutlu vd., 2003:143; Eksi,
2007:4-5; Sucu, 2000:19; Ogiit, 2003:288; Koroglu, 2004:11):

-Orgiitiin tahmin ve krizi 5nleme mekanizmalar1 yetersiz kalir,
-Kriz orgiitiin amag ve varligini tehdit eder,

-Krizin istesinden gelinmesi ve kriz aninda izlenmesi gereken
yollarin kararlastirilmasi igin yeterli bilgi ve zaman bulunmaz,

-Kriz ivedi miidahale gerektirir,

-Kendilerine 06zgili nitelikleri nedeniyle, Onceden hazirlanmis
regetelerin kullanilmasina izin vermezler,

-Mevcut  degerlerin, amaglarin  ve varsayimlarin  gdzden
gecirilmesini gerektirir. Zaman ise, kriz esnasinda dostunuz degildir. Devam
ettigi her giin, krizin sirketinize verdigi hasarin biiyiimesine ve yayilmasina
olanak saglar (Luecke, 2009: 107),

- Bir kriz tirii diger kriz tiirleri kapsamina girebilmekte veya
herhangi bir kriz tiirii diger bir kriz tiiriiniin sebebi veya sonucu olabilmektedir.
Bir alanda ortaya ¢ikan bir krizin kolaylikla baska bir alana sigramasi
miimkiindiir. Ornegin 1999 yilinda yasanan Marmara Bolgesi depremi baska
krizler de iiretmisti. TUPRAS’ta yangin ve baska bir kurulustan denize
kimyasal sizint1 gibi afetlerden, elestirilen Kizilay yonetiminin toptan degismesi
ve bolge belediye bagkanlarindan birinin yanlis yapilanmak ile ilgili suglanmasi
gibi otorite krizlerine kadar farkli kriz tiirleri birbirine baglanabilmekte ve bir
krizin sonucu olabilmektedir (Sahin, 2005:6-7),

Turizm sektoriinde yasanan krizlerin Ozellikleri ise farklilik
gostermektedir. "Bu farkliliklar (Asunakutlu vd., 2003:143; Eksi, 2007:4-5;
Sucu, 2000:19; Ogiit, 2003:288; Koroglu, 2004:11):

-Turizmde yasanan krizler, alan agisindan bir iilkeyi, bolgeyi ve
yoreyi etkileyebilmektedir. Krizler sektoriin kendi dinamiklerinden olusan
krizler olmakla birlikte, bazen de sektor disinda olusan olaylara baghdir,

-Turizmde yasanan krizlerin tekrarlanma olasiligi yiiksektir.
Diinyada turizmi etkileyen krizler incelendiginde farkli bolgelerde de olsa
tekrarlandig1 goriilmektedir. Savas durumu, terdrist saldirilar, dogal felaketler
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ve rekabetten dolayr yasanan olaylar siklikla tekrarlanan krizlere ornek
verilebilir,

-Turizm iiriinii bilesik bir {irtin oldugundan herhangi bir asamadaki
isletmede ya da iilkede olusan kriz durumu sistemin diger elemanlarin1 da
etkilemektedir. Bu etki tiretim faktorleri arasindaki dagilim dengesini alt {ist
eden ve dogru onlemler alinmamasi durumunda igletmelerin yasama sansini
ortadan kaldiran bir durumdur,

-Nedenleri ekonomik olmasa da ekonomik sonuglar tiretirler,
-Belirli birikimlerin sonucunda ortaya ¢ikarlar,

-Coziimleri ve etkileri yoniinden kisa, orta ve uzun vadeli
olabilirler.

Onceden 6nlem almabilmekle birlikte krizleri tiimiiyle engellemek
cok zordur. Kriz yonetiminin ana hedefi, krizi olusturmadan 6nce, baslangi¢
asamasinda Onlemektir. Giin gectikce yeni kriz tiirleri ortaya c¢ikmaktadir.
Gelisen insan iligkileri ve teknolojik sartlar iginde krizin her tiirline hazirlikli
olunmasi mimkiin degildir. Krizin kesin ¢6ziim formiilii yoktur. Tekrar ortaya
cikabilir (Ulutas, 2010:11). Kriz yapilan miidahalelerimiz sonucu yo6n
degistirerek devam edebilir. Bu yiizden her an bilgi toplamaya devam
edilmelidir (Luecke, 2009:107).

3. KRiZ YONETIMi

Kriz yonetimi olast bir krize karst koruma ve Onleme
mekanizmalarinin olusturulmasi ile olusmus bir krizin ortadan kaldirilmasi, bu
stirecte isletme iizerindeki olumsuz etkilerini azalmaya iligkin faaliyetleri iceren
bir siireci tanimlamaktadir. Kriz yonetiminin amaci, orgiitii krizden kurtarmaya
yardimel olma veya ¢ok daha etkin olarak orgiitii krize diismeyecek etkinlikte
yonetmektir. Krizler ayni zamanda gelisme ve biiylime firsatlar1 da igerirler,
kriz yonetimi yalnizca krizde ¢ikmayr degil kriz ortamindan yararlanmayi da
hedefler. Kriz yonetimi yapisinin etkin olusu, gelen krizin Onceden
goriilebilmesine ve bunu firsata ¢evirmeye olanak saglar (Sucu, 2000:47). Kriz
yonetiminde, Orgiitiin varligimi tehdit eden, faaliyetlerini olumsuz yo6nde
etkileyen durumlara karsi, oOrgilitin etkin ve hizli hareket etme yetenegi
onemlidir. Bu nedenle, kriz yonetiminde, orgiitiin faaliyet alani, gevresel sartlar,
mali olanaklar, orgiitsel yap1, yonetim anlayisi, iletisimin etkinligi, orgiit iklimi
vb. pek ¢ok unsur belirleyici olabilmektedir (Karakaya, 2004:227).

Kriz yonetiminin gelisimini ve degisimini belirleyen faktorlerden
en Onemlisi, endiistriyel toplumlarin risk toplumlarina doénligmesidir.
Kiiresellesme, yeni teknolojiler, artarak diinyay1 saran iletisim aglari, ekonomik
gelismeler bedelleriyle birlikte gelmisler, beraberlerinde miithis bir hiz ve
sistem karmasikligini getirmislerdir. Yeni sistemlerin kontrolii ve etkin bigimde
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islemesi giiclesmektedir. Daha iyiyi yapmak, daha kotii hissetmek, risk toplumu
bireylerinin agmazi durumundadir (Tugcu, 2004:19).

Kriz yonetiminin en genel amaci orgiitlerin krizden kaginmalarin
veya kriz oldugunda ise bu durumu etkili bir sekilde yonetmelerini saglamaktir.
Krizin isletme tizerinde olumsuz etkileri igletme yoOnetimlerinin hazirliksiz
oldugu donemlerde daha da belirginlesmektedir. Daha dnce de belirtildigi iizere
ekonomideki belirsizlik ortaminin artmasi, sektorel olumsuzluklar1 isletme
tizerindeki etkilerinin tam belirlenememesi ve bazen de ¢ok kisa siirede karar
alma zorunlulugu isletmeler {izerinde birgok olumsuz etkiler olusturmakta ve ek
maliyetlere katlanmay1 zorunlu kilmaktadir. Etkin bir kriz yonetimi sayesinde
orgiitler, krizi onceden tahmin edebilir ve gerekli énlemleri alabilirler. Kriz ne
kadar once tahmin edilirse, orgiitlerde sarsintilara karsi o derece tedbirli olur
(Patan, 2009:41).

Kriz yonetimi, bir karar verme islemidir. Karar verme, var olan
secenekler arasindan en uygun hareket bi¢iminin secilmesidir. Yoneticilerin
temel gorevleri karar vermektir. Bir yonetici planlama, organizasyon ve denetim
konusunda uzman calistirabilir, ancak son karar verme yetkisini kendisinde
tagimal1 ve bu yetkisini devretmemelidir (Diizgiin, 2007:45).

4, TURIZM ISLETMELERINDE KRiZ DONEMINDE PAZARLAMA

Pazarlama stratejisi kavramina bakildiginda, bir pazar se¢imi ve
buna ulagmak icin bir pazarlama bilesiminin belirlenmesidir. Isletmelerde
pazarlama stratejisi belirlenirken, isletmenin diger birimleri goz oniine alinarak
koordinasyona 6nem verilmelidir. Turizm endiistrisinde pazarlama stratejisi ise,
turistik triinlerin arz1 ile ¢evresel faktorlerin alicilart arasindaki karsilastirma
olarak ifade edilebilir. Stratejiler uzun dénemli karar ve faaliyetlerini igermeli,
uygulanan stratejiler kisa siirelerle degerlendirmeye tabi tutulmalidir. Ayrica,
gelecekteki pazarlama ihtiyaclari, rekabetci, c¢evresel faktdrler ve turizm
kurulusunun giiclii/zayif yonleri dikkate alindiktan sonra, isletmeye uygun
pazarlama stratejileri, turizm orgiitleri yoneticileri tarafindan kararlastirilmalidir
( Kasli vd., 2009:90).

Pazar yapisi ve rekabetten kaynaklanan digsal krizler karsisinda,
isletme yOnetimi, maliyetleri diisiirme stratejisi uygulamaktadir. Isletme i¢inde
karlilig1 biiyikk oranda azalttigi diistiniilen ve yeterli geliri elde edemeyen
birimlerin kapatilmasi, yeni birimler eklenmesi, talebin az oldugu dénemlerde
personel sayisini azaltma, bazi katlar1 hizmete kapatma ve personele licretsiz
izin verme gibi stratejilerin kullanilmasi, isletmeyi kriz dénemine girmekten
kurtaran faaliyetler arasinda yer almaktadir (Y1lmaz, 2004:123).
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Kriz aninda isletmeler nakit sikintisi da c¢ekmektedirler. Kriz
doneminde igletmeler borg ve alacaklar iglerini nakit akimina doniistiirerek para
akisin1 kontrol altinda tutabilmelidirler. Kriz déneminde isletmeler pazarlama
karmasina oldugundan daha fazla ©6nem vermelidirler. Isletmeler farklhi
stratejiler uygulayarak, krizden fazla etkilenmeden ¢ikabilmektedir.

Isletme kriz doneminde yapilanin aksine pazarmi gelistirme
stratejisi uygulamalidir. Sunulan hizmet tiirleri ile ihtiyaglarin giderilebilecegi
yeni miisteriler bulunmaya caligilmalidir. Bu strateji ile mevcut iirlinlin yeni
kullanim alanlarinin tespit edilmesi ve pazarlarin yeni demografik, psikografik
ve cografik degiskenlerle yeniden tanimlanmasi gerekmektedir (Otan,
2007:121).

5.KRiZ DONEMINDE KONAKLAMA ISLETMELERININ
UYGULADIKLARI PAZARLAMA STRATEJILERINE YONELIK
UYGULAMA

5.1. Aragtirmanin Amaci, Kapsami ve Yontemi

Bu arastirmanin amaci, turizm isletmelerinin pazarlama stratejileri
agisindan, kriz doneminde pazarlama stratejilerinde ne tiir farklilik olustugunu,
pazarlama stratejilerinin kriz aninda ve sonrasinda isletmeye getirecegi fayda ve
zararlarin tespit edilmesini, isletmelerin pazarlama stratejileri ve taktikleri
acgisindan hangi yollar izledikleri, bu yasanan olumsuzluklari kargi nasil bir
davranis sergilediklerini belirlemektir.

Aragtirmanin kapsamini; Mugla ili sinirlari iginde bulunan 4 ve 5
yildizl1 konaklama isletmeleri olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda; s6z
konusu isletmelerin  sahipleriyle, genel miidiirleriyle, genel miidiir
yardimecilartyla ve departman sorumlulari ile goriisiilmiistiir.

Aragtirma; Fethiye, Dalaman, Ortaca, Marmaris, Bodrum, Dalyan
ve Gokova’ da anket teknigi uygulanarak gergeklestirilmigtir. Anket formu,
Mugla ilinde bulunan 120 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinden 109
isletmeye ulastirilmis ve 80 igletme tarafindan geri doniis saglanmistir. Mugla
ilinde bulunan 4 ve 5 yildizli konaklama isletmelerinin adreslerinin ve
telefonlarinin yer aldig1 bir liste Turizm il Miidiirliigii'nden alinnustir. 15
Agustos- 20 Eyliil 2010 tarihleri arasinda anketlerden 24’1 e- posta yolu ile, 7’si
fax ile ve 49’u ise isletme yoneticileri, genel midiir yardimeilar1 ve departman
sorumlulariyla yiiz yiize goriisiilerek yapilmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesinde SPSS paket
programlarindan yararlanilmistir.
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5.2. BULGULAR

Arastirma yapilan 80 katilimcinin, % 15’1 30 yasinda ve daha
kiigiik, % 37,5’1 31- 35 yas arasinda, % 30,01 36- 40 yas arasinda ve %17,5’1
41 yas ve daha biiyiik yas araligindadir. Katilimcilart %75,0’1 bay, % 25,01
bayandir. Egitim diizeylerinin ise, lise mezunu % 7, 5, lisans mezunu %77, 5
ve yiiksek lisans mezunu 15,0’1d1r. Isletmede bulunduklar1 gérevleri ise, % 5,01
isletme sahibi, %11,2’si genel miidiir, % 13,8’ genel miidiir yardimcis1 ve
%70,0°1 departman miidiirii pozisyonlarindadirlar.

80 konaklama isletmesinden, 54’ (%67,5) bagimsiz konaklama
isletmesi, 5’1 (%6,2) uluslar arasi zincire bagli, 21’i ( % 26,2) ulusal zincire
bagli konaklama isletmesidir.

Tablo 1: Konaklama isletmelerinin Hizmet Yillarmin Dagilimi

Hizmet Y1l Say1 Yiizde

5 yil ve daha az 17 21,2

6-10 y1l 25 31,2

11-15 yil 21 26,2

16 y1l ve daha fazla 17 21,2
Toplam 80 100,0

% 21,2’si 5 y1l ve daha az hizmet vermekte, %31, 2’si 6- 10 yildir,
% 26,2’si 11- 15 y1l ve % 21,2’si 16 yil ve daha fazla siire hizmet vermektedir
(Tablo 1).

Tablo 2: Konaklama Isletmelerinin Faaliyette Bulundugu Dénemin Dagilimi

lF)‘?:lli)l;ftte Bulundugu Say1 Yiizde

12 ay boyunca agik 14 17,5

Sezonluk 66 82,5
Toplam 80 100,0

Mugla’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin, % 17, 5’i
biitiin bir y1l faaliyette bulunmakta, % 82,51 sezonluk ¢calismaktadir (Tablo 2).
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Tablo 3: Konaklama Isletmelerinin Oda Sayilarinin Dagilimi

Oda Sayis1 Say1 Yiizde
100 ve daha az 10 12,5
101-200 arasi 35 43,8
201-300 arast 24 30,0
301 ve daha fazla 11 13,8
Toplam 80 100,0

Arastirmaya cevap veren 80 konaklama igletmesinin 10’u (%12,5) 100
ve daha az, 35’1 ( % 43, 8) 101- 200 arasi, 24’ i ( % 30,0) 201- 300 arasi, 11’1
(%13, 8) 301 ve daha fazla oda sayisina sahiptir (Tablo 3)

Tablo 4: Calisan Toplam Personel Sayilarinin Dagilimi

Personel Sayisi Say1 Yiizde

50 ve daha az 5 6,2

51- 100 aras1 17 21,2

101- 200 aras1 38 47,5

201 ve daha fazla 20 25,0
Toplam 80 100,0

Katilimeilarin, % 6,2° si 50 ve daha az, % 21,2 ‘si 51- 100
arasinda, % 47, 5’inin 101- 200 aras1 ve % 25,0’min 201 ve daha fazla
personelin ¢alistigini belirtmistir (Tablo 4).
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Tablo 5: Konaklama Isletmelerinin Smiflarina Goére Dagilin

Konaklama Say1 Yiizde
Isletmesinin Simifi

4 yildizl 43 53,8
5 yildizli 37 46,2
Toplam 80 100,0

Aragtirmaya katilan konaklama isletmelerinde biiylik ¢ogunlugu 4
yildizl1 konaklama igletmelerinden olugmaktadir. 80 konaklama isletmesinden
43’1 ( %53.5) 4 yildizli konaklama isletmesi, 37’si ise ( % 46,2) 5 yildizh
konaklama igletmesidir (Tablo 5).

Tablo 6: Isletmelerde Herhangi Bir Kriz Tiirii Icin Hazirlanmis Kriz Yonetim
Planimin Olup Olmadigina iligkin Dagilimi

Kriz yonetim Plani Say1 Yiizde

Evet 58 72,5

Hayir 22 27,5
Toplam 80 100,0

Anketi dolduran 80 kisinin % 72, 5’1 evet diyerek kriz yonetim planinin oldugunu, % 27,5’
Tablo 7: isletmelerin Uyguladigi Planlama Tiirlerine liskin Dagilim1

Evet Hayir Toplam
isletmedeki Planlama Tiirleri

(N) % (N) % (N) %
Uzun vadeli planlama yapiliyor 49 61,2 31 38,8 80 100,0
Orta vadeli planlama yapiliyor 29 36,2 51 63,8 80 100,0
Kisa vadeli planlama yapiliyor 44 55,5 36 45,5 80 100,0
Higbiri 1 1,2 79 98,8 80 100,0

Tablo 7 incelendiginde ankete katilan isletmelerin  %61,2’si uzun
vadeli planlama, 36,2’si orta vadeli planlama, % 55, 5’1 kisa vadeli planlama
tiirleri uygulamaktayken, hi¢bir planlama tiirtinii uygulamayan ise % 1,2’ dir.
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Tablo 8: isletmelerin Krize Kars1 Erken Uyari Sisteminin Olup Olmadigina

[liskin Dagilim1
Erken Uyar Sistemi Var m1? | Say1 Yiizde
Evet 46 57,5
Hayir 34 42,5
Toplam 80 100,0

Tablo 8 incelendiginde, ankete katilan isletmecilerin % 57,51 krize
kars1 erken uyari sistemleri bulundurmaktayken, % 42, 5’1 bulundurmamaktadir.

Tablo 9: isletmelerin En Fazla Etkilendigi Kriz Tiirlerine iliskin Siralamanin

Dagilimlart

1.Sirada 2. Sirada 3.Sirada

(N) % N % N %
Dogal Afetler 3 3,8 4 5,0 3 3,8
Ekonomik Faktorler 32 40,0 7 8,8 10 12,5
Toplumsal Yap1 (Sosyo- Kiiltiirel) | 1 1,2 2 2,5 - -
Politik Faktorler 3 3,8 10 12,5 2 2,5
Uluslar aras1 Cevre Faktorleri 3 3,8 5 6,2 1 1,2
Yonetsel Etmenler - - 2 2,5 2 2,5
Isletmenin Faaliyet  Siiresinin | 4 5,0 1 1,2 11 13,8
Uzun/ Kisa Olusu
Isletmenin Tecriibesizligi | - - 1 1,3 1 1,3
(Gegmiste Yaganan
Olumsuzluklar)
Savas, Teror Olaylart. 7 8,8 16 20,0 6 7,5
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Hatali Personel)

Hizmet Kalitesinin Diistikliigi ile | 1 1,2 - - 2 2,5
Ilgili Krizler

Salgin Hastaliklar - - - - 3 3,8
Pazara Hiskin Faktorler 3 3,8 11 13,8 18 225
Diger Faktorler (Teknik Ariza, | 2 2,5 - - - -

Ankete katilan konaklama isletmelerinden kriz durumlarinin
nedenleri arastirildiginda, kriz tiirleri ile iligkili yanitlarin  alindig
goriilmektedir. 1. sirada en ¢ok etkilenilen kriz tiirii tabloda da goriildiigii gibi
% 40, 0 ile ekonomik faktorler, 2. sirada en ¢ok etkilenilen kriz tiirii % 20,0 ile
savag ve teror olaylari, 3. swrada %22,5 ile pazara iligskin faktorler yer
almaktadir. 32 konaklama isletmesi yoneticisinin ekonomik faktdrleri birinci
siraya koymalari, iilkemizin turizm sektoriinde gelismekte oldugunu ve her an
her seyin olabilecegini gostermektedir. Bu nedenler, isletmeler kriz karst her
zaman hazirlikli olmahidirlar. 16 konaklama isletmesinden katilimci yoneticileri
ise bulunduklar1 alanda miisterilerin o bolgeye olan giivensizliginden
kaynaklanan kriz tiiri olan savas ve teror olaylarindan etkilendiklerini
gostermektedir. 18 yoneticinin ise pazara iligkin faktorlerden dolay1 kriz
durumu yasadiklarini belirtmistir (Tablo 9).

Tablo 10: Konaklama Isletmelerinin Krizden Cikis I¢in Aldiklart Onlemlere
iliskin Dagilim

Krizden Cikis icin Onlemler Evet Hayir Toplam

Say1 Yiizde Say1 Yiizde | Say1 Yiizde

Varliklar1 azaltmak 5 6,2 75 93,8 80 100,0
Orgﬁtsel degisikliklere gitmek 18 225 62 77,5 80 100,0
Yonetimi degistirmek 1 1,2 79 98,8 80 100,0
Uriin ve pazar degistirmek 22 27,5 58 72,5 80 100,0
Maliyeti diigiirmek 71 88,8 9 11,2 80 100,0

Baska sirket satin almak - - - - - -

Ilave borglanmak 2 2,5 78 97,5 80 100,0
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Yeni yatirimlara girmek 5 6,2 75 93,8 80 100,0
Pazar gelistirmek 74 92,5 6 7,5 80 100,0
isgi ¢ikarmak 6 7,5 74 92,5 80 100,0
Pazar maliyetlerini azaltmak 10 12,5 70 87,5 80 100,0
Sadece reklam  ve fiyat | 13 16,2 67 83,8 80 100,0
faaliyetlerini azaltmak

Diger... 1 1,2 79 98,8 80 100,0

Tablo 10 incelendiginde konaklama isletmeleri, krizden ¢ikis igin
%388,8 ile maliyeti diistirmeye, %92,5 ile pazar gelistirmeye, %27,5 ile iiriin ve
pazar gelistirmek, %22,5 ile orgiitsel degisikliklere gittigine, % 16,2 ile sadece
reklam ve tamitim faaliyetlerini azaltmaya, %12,5’1 pazar maliyetlerinin
azaltmaya, %7,5’1 is¢i ¢ikarmaya yonelik faaliyetlerde bulunmaktadirlar.

Konaklama isletmelerin yoneticilerinin kriz ve kriz yOnetimine
iliskin diistinceleri iliskin dagilimlar1: Ankete katilan yoneticilerin yoneticilerini
krizin ani bir durumda ortaya ¢ikan istikrarsiz bir durum olduguna yonelik
cevaplarin yiizdelik degeri  %28,8 tamamen katiliyorum ve %57,5 ile
katiliyorum segeneklerinde yogunlagmaktadir. Yoneticilerin bir kismi ise
krizlerin ani bir sekilde ortaya ¢iktig1 goriisiine katilmamaktadir. Krizlere karsi
hazirliklt olmak krizlerin etkilerini azaltmaktadir, goriisiine yoneticileri
%46,2’si  tamamen  katiliyorum, %50,0  katiliyorum  secgeneklerinde
yogunlagmaktadir. Krizler kat1 orgiit yapilarina yeni firsatlar saglamaktadir,
3%6,2’si katiliyorum, %45,0°1 ise kararsizzm diyerek bu konuda bilgileri
olmadig1 goriilmektedir.

Ankete katilanlarin % 70,0’1 turizm endiistrisinin krizlere kars1 asiri
duyarli oldugunu diistinmektedir. Bu da bize turizm sektoriiniin ne kadar duyarh
bir sektor oldugunu gostermektedir., %43,8 ile de konaklama isletmelerinin sik
sik krizlere maruz kaldiklarini fakat %26,2 ile de kararsiz olanlarin yiiksekligi
de gorilmektedir.

Konaklama isletmelerinin  krizle karsilasmasi  durumunda
izlenebilecek pazarlama stratejilerine iliskin dagilimlari: Mevcut iiretim yapisini
stirdiirerek yeni miisterilere yonelir, yargisina yoneticilerin, %65,0’1a (52 kisi)
katiliyorum cevabini,% 32,5 (26 kisi) ise tamamen katiliyorum cevabim
vermiglerdir. S6z konusu yargiya iligkin hesaplanan yonetici goriislerinin
yaridan fazlasinin (%65,0) katiliyorum seceneginde yogunlastigi goriilmektedir.
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Ankete cevap veren yoneticilerin krizle karsilagmalari halinde biiyiime
stratejilerine yonelik olarak mevcut iiretim yapisim1 koruyarak yeni miisterilere
yonelmeyi tercih ettikleri seklinde yorumlanabilir.

Sektorde bulunan diger isletmelerle birlesme yoluna gider yargisina
yoneticilerin 20,0’1 ( 16) katiliyorum, % 48,81 (39kisi) kararsizim, %17,5’1
(14kisi) katilmiyorum, %12,5’1 (10 kisi) tamamen katilmiyorum cevabini
vermislerdir. Yargiya iliskin yOnetici goriislerinin cogunlugun (%48,8) kararsiz
oldugu ve bunun yaninda tamamen katilmiyorum, katilmiyorum toplaminin,
katiliyorum goériisleriyle esit oldugu goriilmektedir. Bu durumdan hareketle,
kriz aninda yoneticilerin farkli isletmelerle birlesmeyi tercih etmedikleri
diisiintilebilir.

Yeni pazar ya da yeni miisterilere yonelme c¢abasi igine girer,
yargisina yoneticilerin, 26,2°si ( 21 kisi) tamamen katiliyorum, %52,5°1 (42
kisi) katiliyorum, % 13,8’1 (11kisi) kararsizzim cevabini vermislerdir. S6z
konusu yargiya iligkin yonetici goriislerinin biiylik bir ¢ogunlugu (%52,5)
olumludur. Bu sonucu, yoneticilerin krizle karsilastiklarinda yeni pazar ya da
yeni miisterilere yonelme cabasina girdikleri seklinde yorumlamak miimkiindiir.

Ankete katilanlarin farkli faaliyet alanlarindaki isletmelerle
birlesmeye % 43,81 (35 kisi) kararsiz oldugunu, % 31,2°si (25 kisi)
katilmiyorum ve %17,5°1 tamamen katilmadigimi belirtmistir. Yargiya iliskin
yOnetici  gorlislerinin  ¢ogunlugu  (%43,8) kararsiz oldugu goriisiinii
belirtmislerdir. Bu sonugtan hareketle, kriz aninda yoneticilerin farkli faaliyet
alanindaki igletmelerle birlesmeyi tercih etmediklerini ya da bu konuyla ilgili
bilgilerinin olmadigini séylemek miimkiindiir.

Yoneticilerin, diger isletmelerden daha farkli ve Ozgiin iriinler
sunulur,% 65,0°1 (52 kisi) tamamen katiliyorum, % 30,0’1 ( 24 kisi) katiltyorum,
%3,8’1 (3kisi) kararsizzim seceneginde yogunlagsmistir. Ayni yargiya iliskin
goriislerin agirlikla katiliyorum segeneginde yogunlagmasi (%65,0) paralelinde
yoneticilerin  diger isletmelerden farkli firiinleri sunmayi amagladiklari
sOylenebilir.

Yoneticilerin tek bir pazar {izerine yogunlastigina iligkin yargiya
%20,0°1 (16 kisi) katilyorum, %27,5°1 (22 kisi) kararsizim, % 28,81 (23 kisi)
katilmiyorum, 9%22,5’i (18 kisi) tamamen katilmiyorum cevaplarini
vermiglerdir. Yargtya iligskin yonetici goriislerinin olumsuz ile kararsiz arasinda
yogunlastigini gdstermektedir.

Ankete katilan yoneticilerin, miisterilerinin ortak ihtiyaglaria
yonelik triinler sunan igletmelerin, %35,0’1 (28 kisi) tamamen katiliyorum,
%60,0’1 katiliyorum, %5,0’1 da kararsizim cevaplarimi  vermislerdir.
Yoneticilerin mdisteri istek ve tercihlerini dikkate alarak triinlerini bu
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dogrultuda miisterilerin ortak ihtiyaclarina yonelik gelistirdikleri seklinde
yorumlanabilir.

Yoneticilerin % 63,8 1 (51 kisi) katiliyorum diyerek, {irlin
fiyatlarinda indirim yapmay1 kriz aninda en uygun rekabet stratejisi olarak
gormektedirler. %38,8’1 (7 kisi) tamamen katiliyorum, %17,5 (14 kisi)
kararsizim, %38,8’1 (7 kisi) katilmiyorum, %1,2 ( 1 kisi) tamamen
katilmiyorum cevaplarini vermislerdir. Ancak goriiliiyor ki isletmelerin bazilari
fiyat indirimi yapmanin kriz durumunda iyi bir strateji olmadigin1 da
diisiinmektedirler.

Rakiplerle rekabetten kaginmanin isletmeler acisindan % 1,2’si (1
kisi) tamamen katiliyorum, %11,2°si (9 kisi) katiliyorum, %12,5’1 ( 10 kisi)
kararsizim, %36,2’si ( 29 kisi) katilmiyorum ve %38,8 ( 31 kisi) tamamen
katilmiyorum diyerek, rekabetin isletmeler acisindan o©nemli oldugu
goriilmektedir.

Faaliyet alaninda uzmanlagsmayr hedeflediklerini  belirten
isletmelerin % 51,2’si (41 kisi) tamamen katiliyorum, % 40,0’1 (32 kisi)
katiliyorum ve %6,2’si (5 kisi) kararsizim diyerek, genel olarak isletmelerin
hizmet sektoriinde uzmanlagmalar1 gerektigini diistintilmektedir.

Ankete katilan yoneticilerin, kriz durumunda hizmette kaliteyi
azaltmak yerine arttirmak gerektigini % 80,0 1 (64 kisi) tamamen katiliyorum,
17,5°1 (14 kisi) katiliyorum diyerek kalitenin 6nemli oldugunu belirtmislerdir.
Aym yargiya iligkin goriislerin agirlikla (%80,0) tamamen katiliyorum
seceneginde yogunlagmasi paralelinde yoneticilerin iiriinlerinde yenilik yapma
ve iirlinlerin kalitesini arttirma goriigiinde olduklar1 sonucuna varilabilir.

Rakiplerini izleyip, pazardaki durumunu muhafaza etmek
gerektigini belirten %57,5°1 (29 kisi) katiliyorum, %36,2’si (46 kisi) tamamen
katiliyorum yargilarina yoneticiler daha ¢ok yogunlasmistir. Ayrica, yonetici
goriiglerinin neredeyse tamaminin olumlu secgenekte birlesmesi, kriz
donemlerinde rakiplerini izleyip, pazardaki durumunu muhafaza etmeye
calistiklar1 ve rekabet stratejilerini uyguladiklar1 seklinde yorumlanabilir.
Isletmeler pazar lideriyle dogrudan rekabete girmemektedirler. Pazardaki
rakiplerini ve lideri izleyerek, pazardaki mevcut durumlarint muhafaza etmeye
calismaktadirlar.

Miisteri sikayetlerine acil ¢ozlimler getiren igletmelerin %47,5’1
(38 kisi) tamamen katiliyorum, %51,2°si ( 41 kisi) katiliyorum diyerek, olumlu
cevaplar vermislerdir. Ayni yargiya iliskin goriislerin neredeyse tamaminin
(%51,2 ve %47,5) katillyorum olumlu seceneginde yogunlasmasiyla
isletmelerin  miisteri kazanmalarina iligkin stratejilerden, miisterilerin
geribildirimleri dogrultusunda sikayetlerinin acil ¢dziimlenmesi konusunda
caligmalar yaptiklar1 veya planlamalar yaptiklar1 belirlenmistir.
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Miisterilere satis sonrast hizmette agirlik veren isletmelerin
%41,2°s1 (33 kisi) tamamen katiliyorum, %51,2’si ( 41 kisi) katiliyorum
cevaplarini vermistir ve yoneticilerin, miisterilerini elinde tutmak, kazanmak ve
onlar1 kaybetmemek icin satis sonrasi hizmete agirlik verdikleri goriilmektedir.

Yoneticilerin kriz durumunda, miisterilere 0demelerinde ekstra
kolayliklar sagladigimi diistinenlerin, %13,8’1 (11 kisi) tamamen katiliyorum,
%58,8’1 (47 kisi) katiliyorum, %20,0’1 (16 kisi) kararsizim, %6,2’si (5 kisi)
katilmiyorum ve 9%1,2°si (1 kisi) tamamen katilmiyorum olmak iizere
goriislerini belirtmislerdir. Yonetici goriisleri katiliyorum olumlu seceneginde
(%58,8)  agirhik  kazanmistir.  Bu  nedenle  yoneticilerin  krizle
karsilastiklari/karsilasacaklari durumlarda mevcut miisterilerini kaybetmeden
yeni miigteriler kazanma adina Odeme kolayliklart sagladilar veya
saglayacaklar1 soylenebilir. Kriz durumunda yoneticiler ekstra kolayliklar
saglayarak miisterilerin kriz aninda cekimser olmamalarini saglamakta ve
harcamaya yoneltmektedir.

Yoneticilerin kriz durumlarinda misterilere ekstra promosyon
imkan1 saglayip saglamadiklarina yonelik diisiincelerinde % 8,8’ ( 7 kisi)
tamamen katiliyorum, % 55’1 ( 44 kisi) katiliyorum, %20’si ( 16 kisi)
kararsizzim, % 15’1 ( 12 kisi) katilmiyorum, % 1,2’si ( 1 kisi) katilmiyorum
cevaplarin1 vermiglerdir. % 55’nin misterileri kriz durumunda bile elde
tutabilmek i¢in promosyonlar yaptiklar1 sdylenebilir.

Yoneticilerin personelini azaltma yoluna gider yargisina , %3,8’1 (3
kisi) tamamen katiliyorum, %11,2’si (9 kisi) katiliyorum, %46,2’si (37 kisi)
kararsizim, %22,5’1 (18 kisi) katilmiyorum, %16,2’si tamamen katilmiyorum
cevaplarim1 vermiglerdir. Yoneticilerin yargiya iligkin goriiglerine bakildiginda
yoneticilerin, isletmeler igin son derece Oonemli ve hassas olan bu konuda
kararsiz olduklar1 yorumu yapilabilir.

Ankete katilanlarin kriz durumunda kaliteden 6diin verip vermeyen
isletmelerin %3,8’1 ( 3 kisi) katiliyorum, %3,8’1 ( 3 kisi) kararsizim, % 21,2’si
katilmiyorum, % 71,2’si (57 kisi) tamamen katilmiyorum cevaplarini vererek,
kaliteden her kosulda 6diin vermediklerini gostermektedir.

Kriz durumunda genellikle ¢ogu isletmeler reklam ve tanitim
faaliyetlerine yonelik harcamalardan kaginir, yoneticilerin % 2,5’1 ( 2 kisi)
tamamen katiliyorum, % 7,5’1 ( 6 kisi) katihyorum, % 21,2’si (17 kisi)
kararsizim, % 27,5°1 ( 22 kisi) katilmiyorum ve % 41,2’si ( 33 kisi) tamamen
katilmiyorum cevaplarini vermisler ve isletmelerin %41,2 ‘sinin ve %27,5’sinin
reklam harcamalarindan maliyeti diisiirmek adina kaginmadigi gozlenmektedir.

Kriz aninda hedef pazar1 belirlemek i¢in arastrma yapariz,
yargisina yoneticilerin, % 16,2°si (13 kisi) tamamen katiliyorum, %77,5’1 (62
kisi) katiliyorum, %6,2’si (5 kisi) kararsizim cevaplarini vermislerdir. Kriz
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aninda turizm sektdriinde % 77,5’1 hedef pazar1 belirlemek gerektigini
belirtmislerdir.

Kriz aninda tanitim maliyetlerini diisiirmek icin internet araciligryla
dogrudan pazarlamaya % 67,5 ( 54 kisi) katiliyorum, 17,51 (14 kisi) tamamen
katiliyorum, % 12,51 kararsizim ve % 2,51 (2 kisi) katilmiyorum cevaplarim
vermiglerdir.

Talebi arttirmaya yonelik olarak reklamlara agirlik veririz,
yargisina yoneticilerin % 21,2’si (17 kisi) tamamen katiliyorum, % 53,,8’1 (43
kisi) katiliyorum, % 17,51 (14 kisi) kararsizim, % 5,0 ‘1 ( 4 kisi) katilmiyorum,
%2,5°1 (2 kisi) tamamen katilmiyorum cevaplarini vermislerdir.

Farkli satis tekniklerinin ve dagitim kanallarinin kullanilmasi
yonelik yargiya yoneticilerin, %18,8’1 (15 kisi) tamamen katiliyorum, %65,0°1 (
52 kisi) katiliyorum, %13,8’1 (11 kisi) kararsizim, % 1,2°’si (1 kisi)
katilmiyorum cevaplarini vermislerdir. Yoneticilerin %65,0’1inin farkli dagitim
kanallarinin kullanilmasina yonelik farkli stratejileri gelistirdiklerini sonucuna
varilabilir.

Tablo 11: isletmelerin Sinifi ile Kriz Yénetim Plan1 Uygulayan veya
Uygulamayan Isletmeler Arasinda Anlamli Bir Iliski Olup Olmadigia Y6nelik

Dagilim

Sum of Mean

Squares df Square F Sig.
Between
Groups 3,360 1 3,360 20,820 ,000
Within
Groups 12,590 78 , 161
Total 15,950 79

Ho = Konaklama igletmelerin sinifinin kriz yonetimi uygulamalariyla arasinda
anlaml1 bir fark yoktur.

H; = Konaklama igletmelerinin sinifinin kriz yonetimi uygulamalariyla arasinda
anlaml1 bir fark vardir.

Anlamlilik degeri 0,01°den kiiciik oldugu igin, isletmenin sinifinin
ile kriz yonetim planinin uygulanmasi arasindaki iliskinin p < 0,05 diizeyinde
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istatistiksel olarak anlamli oldugunu sdyleyebiliriz. Hy hipotezi reddedilmis ve
isletme smifinin degismesinin kriz yonetim plani uygulanmasinda degisiklige
neden oldugu sonucuna ulasilmistir. Yani isletmenin 4 veya 5 yildizli olmasi
kriz yo6netim planimin uygulanmasinda veya uygulanmamasinda etkilidir.
Isletmenin smifi arttikca uygulanan politikalarda da degisiklikler oldugu
sOylenebilir.

6.SONUC

Guniimiizde yasanan ekonomik, sosyal, politik, uluslararasi ve
teknolojik gelismeler, tiim turizm isletmeleri gibi konaklama isletmelerini de
yogun bir rekabet ortamina siiriikklemistir. Miisterilerin bilinglenmesi, isteklerin
degismesi ve artmasi, tiikketici haklarinin korunmasi gibi etmenler, konaklama
isletmelerinin verdigi hizmetleri ¢ok daha dikkatli ve c¢esitlendirmesi
gerekliligini arttirmistir. Bu noktada, konaklama igletmelerinin sektorel degisim
ve gelismelere uyumu saglamak icin dis ve i¢ ¢cevre analizlerini yapmasi portfoy
bilgileri altinda uygun pazarlama stratejilerini belirlemesi zorunlu hale
gelmistir. Gegtigimiz yillarda agirlasan ekonomik sartlar ve artan rekabet diger
isletmeleri oldugu gibi konaklama isletmeleri de olumsuz yonde etkilemistir.
Ulkemizde yasanan ekonomik krizler ve isletmenin iginde bulundugu
belirsizlik, devletin turizm isletmelerine sagladigi yardimlarin azalmasina ve
faiz oranlarinin yiiksek olmasina neden olmustu. Isletmelerin de uzun vadeli ve
diisiik maliyetli finansal kaynaklar bulmalarint zorlagtirmigti. Turizm isletmeleri
sadece ekonomik yonden degil, sosyal, kiiltiirel, politik, uluslararasi g¢evre vb.
gibi krizlere neden olabilecek etkenlere karsi duyarh ve dinamik bir sektordiir.
Ciinkii, bu isletmeler siirekli fakli kiiltiirden insanlar1t memnun etmek i¢in daha
fazla emek ve hizmet saglamak zorundadirlar. Konaklama isletmeleri ise
krizlerden sik sik etkilenen isletmeler arasinda yer almaktadir. Isletmeyle ilgili
yasanan olumsuz bir durum, mevcut miisterilerinin kaybolmasina neden
olabilecegi gibi, isletmenin imajmi da etkileyecektir. Turizm isletmelerinin
tiikketici goziinden bakarak hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik adimlar
atilmast ¢ok Onemlidir. Belirli bir donem i¢in gecerli olan talep yapisi bir
sonraki donem igin degisebilir. Degisen ve farklilagan turistik talep egilimleri
karsisinda isletmeler var olanin disina ¢ikmalar1 ve yeni tasarim, prosediir,
hizmet igerikleri ve pazarlama stratejileri gelistirerek daha kaliteli bir hizmet
sunumunu gergeklestirebilir.

Arastirmaya katilan isletmelerin biiyiik bir ¢ogunlugunun herhangi
bir nedenle krizle karsi karsiya kaldiklar1 tespit edilmistir. Konaklama
isletmelerinin en ¢ok etkilendigi kriz tiirleri, ekonomik faktorler (% 40,0), savas
ve terér olaylar1 (%20,0), ile pazara iliskin faktorler (%22,5) oldugu
bulunmustur. Yoneticilerin en ¢ok ekonomik faktorleri belirtmeleri, iilkemizin
turizm sektoriinde gelismekte oldugunu ve her an her seyin olabilecegini
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gostermektedir. Yoneticiler krizin atlatilmasinda mevcut kriz yénetim planinin
bulunmasinin  6nemli oldugunu diistinmektedirler. Konaklama isletmeleri
yoOneticileri turizm endiistrisinin sik sik krizlerle karsilagan isletmeler olduklar
konusunda ortak diisiinceye sahiptirler. Konaklama igletmelerinin bir ¢ok krizle
karsilastiklar1 goriilmektedir. Etkin bir kriz yonetimi hazirlamis, siirekli i¢ ve
dis ¢evre analizleri yapan isletmelerin krizlerin etkilerini daha az hissettiklerini
gbzlenmistir.

Aragtirma sonuglarina gore turizm sektdriinde Mugla ilinde faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin biiyiikk bir ¢ogunlugunun mevcut bir kriz
yonetim planint hazir bulundurduklar: tespit edilmis olmasina ragmen, kriz ile
ilgi bilgilerinin krizden atlatabilmeleri igin yeterli olmadigi goézlenmistir.
Ayrica, isletmelerin cesitli faktorler nedeniyle krizlerle siirekli karsi karsiya
olmalar1 kriz yoOnetimi plam1 hazir bulundurma gerekliligini ortaya
cikarmaktadir. Arastirmaya katilan igletme yoneticileri ile yapilan yiiz yiize
goriigmeler sonucunda her ne kadar yoneticiler igletmelerinde kriz yonetim
planinin bulundugunu ifade etseler de tanimlamanin tam olarak yapilmadigi ve
bu konu ile ilgili yeterli yoneticilerin olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Isletmelerin, faaliyetlerini tehdit eden kriz ve rekabet ortami
karsisinda basarili olabilmeleri, biiyiik dlglide en uygun pazarlama stratejilerini
belirlemelerine baglhidir. Isletme yoneticilerine diisen gérev c¢ok biiyiiktiir.
Yoneticiler isletmeleri adina sadece faaliyette bulunduklar1 alanlarla smirh
kalmadan iilkelerini hatta diinyay1 tiim isletmeler bazinda izlemeyi, analiz
etmeyi bilmelidirler. Ciinki, isletmelerin yasamlarini siirdiirebilmeleri artik,
yoneticilerin orgiitleri icinde ve disinda gelisebilecek olumsuzluklara karsi
isletmelerini hazirlikli duruma getirmesiyle miimkiin hale gelmistir. Aksi halde
karsilasilan olumsuz durumlarin atlatilamamasi beraberinde biiylik krizleri
getirebilmektedir. Bu krizler isletme disindan kaynaklanabilecegi gibi isletme
icinden de kaynaklanabilmektedir. Konaklama igletmelerinin, kriz durumunda
farkli stratejiler uyguladiklar1 ortaya c¢ikmustir. Krizle karsi kariya gelen
isletmeler, var olan miisterilerini koruyarak yeni miisterilere yonelmeyi tercih
etmisler ve sektordeki diger isletmelerle ve farkli faaliyet alanlarindaki birlesme
yoluna gitmekte kararsiz olduklarimi ya da katilmadiklarini belirterek biiyiime
stratejilerini uygulamadiklar1 gézlenmistir.

Pazar paylarmi arttirmak igin, miisterilerin ortak ihtiyaglarina
yonelik ve farkli- 6zgiin iiriinleri sunmay1 kriz déoneminde hedeflerken tek bir
pazar lizerinde yogunlagmayi ¢ok fazla tercih etmedikleri ifade etmislerdir.
Uriin fiyatlarinda indirim yaparak, rakip isletmelerle rekabetten kaginmayarak,
kaliteyi arttirarak, faaliyet alanlarinda uzmanlasarak ve pazardaki durumunu
muhafaza etmek adina kriz doneminde yoneticilerin ¢ogunun bu tiir pazarlama
stratejilerini  uyguladiklar1 tespit edilmistir. Mugla ilindeki konaklama
isletmeleri, pazar payini korumay1 daha fazla bir ¢ikis noktasi olarak gordiikleri
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sOylenebilir. Ayrica, miisteri memnuniyetini en iist seviyede tutmak, sikayetlere
karsilik olarak miisterilere geri doniisiim yaptiklarimi ve kriz durumundan
faydalanmalar1 i¢cin promosyonlar ve ekstra ddemeler sagladiklari, hizmet
isletmesi olan konaklama igletmelerinin miisteri memnuniyetini 6nemsedikleri
gbzlemlenmistir. Ayrica, kriz déneminde krizden ¢ikis i¢in en fazla maliyetleri
azaltma yoluna gitmelerine ragmen kaliteden 6diin vermedikleri goriilmiistiir.
Pazarlama stratejilerinde reklam ve tanitim faaliyetlerine bir siire ara
verebilecek olduklarini belirtimleriyle beraber, harcamalardan kaginmadiklari,
farkli satig ve dagitim tekniklerini ve internet ile dogrudan pazarlamanin
maliyetinin diisiik olmasinda dolay1 daha ¢ok 6nem verdiklerini belirtmislerdir.

Cagdas pazarlamanin geregi olan pazarlama stratejileri, aniden
ortaya cikan, yiiksek belirsizlik diizeyi yaratan ve isletmelerin amaglarini tehdit
eden kriz ortamlarinda daha fazla 6nem kazanmaktadir. Isletmelerin
faaliyetlerini etkileyen krizler cesitli sekillerde ortaya ¢ikabilir. Ne sekilde
meydana gelirse gelsin ortaya c¢ikan bir krizin iistesinden gelebilmek veya
olumsuz etkilerini en aza indirebilmek hazirlikli olmay1 gerektirmektedir.
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