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OTEL ISLETMELERINDE YONETICILERIN DISSAL
KRIiZLERE YAKLASIMLARINA YONELIK BiR ARASTIRMA

Giil KUICUKALTAN"
Gozde ERGIN™

OzET

Otel isletmelerinde c¢alisanlar isletmenin basarisinda Onemli rol oynarlar.
Calisanlarin farkli dénemlerde almis olduklar1 kararlar isletmelerin gelecegini 6nemli
Olgiide etkileyebilmektedir. Bu noktadan hareketle bu caligmanin amaci, otel
isletmelerindeki yoneticilerin kriz donemlerine iliskin almis olduklar1 6nlemleri
saptamaktir. Aragtirmanin rnek kitlesi Istanbul’da faaliyet gosteren 5 yildizli otel
calisanlaridir. Veriler anket yontemiyle toplanmig ve analizler SPSS programiyla
yapilmigtir.

Yapilan degerlendirmeler sonucunda isletme yoneticilerinin yaslarinin ve egitim
durumlarinin kriz yonetiminde etkisinin olmadig: tespit edilmistir. Saptanan diger bir
bulgu ise otel yoneticilerinin yaklagik % 40’min ekonomik kriz ve terorii en etkili kriz
tiirii olarak gordiikleri belirlenmig olup, bu tiir krizlerden en az etkilenmek i¢in ¢esitli
onlemler aldiklar1 ve birgok yoneticinin, miisterilerin goriis, beklenti ve yakinmalarinin
izlenmesine yonelik ¢alismalar yaptiklar1 ortaya ¢ikmustir.

Anahtar kelimeler: Turizm, Otel Isletmeleri, Dissal Kriz

A RESEARCH ON THE APPROACHES OF HOTEL MANAGERS’
AGAINST EXTERNAL CRIiSES

ABSTRACT

Hotel workers are playing an important role in hotel enterprise’s success. The
decisions that workers have just taken into consideration in different periods could affect
the future of the enterprises. From this point, this work aims to state the precautions of
hotel enterprises managers in the crisis periods. The sample population of this study is
based on data gathered from the department supervisors of five stars hotel in Istanbul.
The survey data was gathered via a questionnaire and analyzed through the SPSS
programme.
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According to the data evaluation, it is found that age and education profile of
hotel enterprise managers have no control over the crisis management. It is also
determined that 40 % of hotel managers point out that the economical crisis and terror
have been seen as the most effective crisis type, and they take action to be affected from
these type of crisis at minimum level. It is also found that many managers work out to
monitore costumers’ views, expects and complains.

Key Words: Tourism, Hotel Enterprises, External Crisis

1.GIRIS

Turizm sektorii icerisinde Onemli bir yere sahip olan konaklama
isletmelerinin basarisinda otel yoneticilerinin bilgileri, davraniglar1 ve tutumlari
onemli bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla, karar verme noktasinda bulunan
yoneticilerin kriz ortamlarinda aldiklar1 kararlar ve oOnlemler isletmelerin
problemlerinin ¢dziimiinde biiyiik 6neme sahiptirler.

Tiirkiye’de ve diinyada karsilasilan kriz tiirleri kiiresellesmenin de
etkisiyle hizla yayilirken, kriz bazi iilkelerde olumsuz etkiler yaratmig, ancak
bazi iilkelerde yeni alternatiflerin ve firsatlarin olusmasini da beraberinde
getirebilmektedir. Bir bagka soylemle kiiresellesme, bir isletme veya iilke i¢in
kriz ortam1 dogururken, digerleri igin krizin firsata doniistiiriilmesine de olanak
yaratmaktadir.

Stirekli degisim gosteren, dinamik yapidaki, talep esnekligi yiiksek turizm
sektoriinde, yoneticilerin ivedi 6nlem almalarini ve kritik kararlar vermelerini
gerektiren degisik kriz donemleri yasanabilmektedir. Ozellikle otel
yoneticilerinin bu kriz dénemlerinde ¢esitli 6nlemleri zamaninda ve en stratejik
uygulamalarla almalar1 gerekmektedir. Aksi takdirde yasanilan kriz ortami yeni
krizlerin ilk belirtileri olabilecektir.

Bu bilgilerden hareketle ¢alismanin birinci boéliimiinde o6ncelikle kriz
tanimi ve kriz tiirleri ele alinmis; ikinci bdliimde kriz tiirlerinin turizm
sektoriiyle, dolayisiyla da otel isletmeleriyle ilintisi incelenmistir. Caligmanin
ficiincii ve son boliimiinde ise Istanbul’daki bes yildizli otellerde bir alan
caligsmasi yiiriitiilmiis, boylelikle yoneticilerin krizlere kars1 yaklasimlar1 ve kriz
yonetimi faaliyetleri irdelenmistir.
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2. KRiZ TANIMI VE KAPSAMI

Genel anlamda bir¢ok kriz tanimlamasi yapilabilir. Yalin bir anlatimla
kriz; tehlikeli veya sira dis1 bir durum olarak algilanir ve bu durum igerisinde
zaman baskisi altinda karar verme zorunlulugu dogurmaktadir (Glaesser,
2005:2).

Diger bir tanimiyla kriz, ciddi bozulmaya neden olan yasami ve zenginligi
riske sokan olagan islerden ayri 6zel durumlardir ( National Research Council
Staff, 1999:2). Ayrica kriz; herhangi bir olay karsisinda organizasyonlarin
devamliligimi ve sirketlerin amaglarina ulagsma yetenegini tehdit eden bir olay
olarak tanimlanabilir(Batchelor,2003:12). Kriz her seyden oOnce ekonomide
normal olmayan bir durumdur ve piyasa mekanizmasi igerisinde piyasalarin
islememesi, kilitlenmesi ya da asir1 duyarli hale gelerek biiyiik boyutlu
dalgalanmalara neden olmasidir (Eroglu&Albeni,2002:97). Bu nedenle ekonomi
biliminde kriz, “tarimsal, endiistriyel ve/veya hizmet sektorlerinde neden ve
sonuglara dayali tiiketimi (talebi) azaltan donemsel bir olgu” olarak
tanimlanmaktadir  (http:/www.wikipedia.org).Bu baglamda kriz; diizgiin
olmayan ve reform gerektiren istikrarsiz bir durum olarak ele alinabilir (Tiiz ,
2004:3).

Mikro, makro ve kiiresel olmak Tzere krizleri Olgeklerine gore
siniflandirabilmek olasidir. Daha ¢ok bir veya birkag isletme ile sinirli olabilen
mikro boyutlu krizler; 6nlem alinmadigi takdirde hizla genisleyerek makro
ekonomik gostergeleri (biitge, ihracat/ithalat, cari islemler dengesi, enflasyon,
GSMH vb.) olumsuz etkileyebilen makro ekonomik boyutlu krizlere
dontisebilmektedir. Her kriz hangi alanda olursa olsun cografi, tarihi, kisisel,
toplumsal ve gevre boyutunda etki yaratmaktadir. Bu etki zincirleme bir gidisle
lokal bir alanda degil kiiresel boyutta etki yaratmaktadir (Giiltekin,2002:13).
Ekonomik sinirlarin kalktigi giiniimiizde hizla tiim iilkelere domino tasi gibi
yansiyan kiiresel oOlg¢ekli krizler, aslinda her ¢ krizin birbirleriyle olan
etkilesimleri, diinyada yasanan 6rneklerle goriilmektedir.

Krizlerin bir kismini 6ngoérebilmek miimkiin iken, bir kisminin olugumunu
kestirebilmek bir hayli zor, hatta olanaksizdir. Ayrica kriz ortami, kisilerin bir
yandan karar verme siireclerini kisitlarken, diger yandan kisith zaman kesiti
icerisinde sogukkanli, ivedi, net ve dogru kararlar verebilmeyi gerektiren bir
olaydir. Aksi takdirde yasanilan kriz ortami, yeni krizlerin oncili sarsintilari
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olabilmektedir. Bu da Ozellikle karar verme noktasinda bulunan kisilerin ve
yoneticilerin  kriz ortaminda birikimli olmasimmi da zorunlu kilmaktadir.
Herman’a gore isletme biliminde kriz, “isletmelerin amaglar i¢in temel karar
alma stireglerinde, karar alma igin kisilere sorumluluk yiiklenmesine ragmen
yeterli zaman tanimayan bir durum” olarak tanimlamistir (Herman, 2005).

Isletmecilik biliminde krizi ortaya ¢ikaran pek ¢ok faktor siralanabilir. Bu
faktorleri “isletme i¢i faktorler” (igsel faktorler) ve “isletme dist faktorler”
(digsal faktorler) olarak temelde iki ana gruba ayirmak miimkiindiir. Isletme ici
faktorler arasinda iist yoneticilerin yetersizlikleri, bilgi toplama ve deneyim
eksikligi, isletmenin Ozellikleri, iliretim esnasinda i gorenlerin hatalar
sayilabilir. Tiim bunlar konumuz disinda kalmakla birlikte, krizlerin ¢abuk
asilmasinda bu etkenleri gozardi etmek de kuskusuz olasi degildir. Krize neden
olan c¢evresel etkenler digsal faktorlerdir ve digsal kriz nedeni olarak
gosterilebilir. Siirekli degisen ve gelisen cevre, isletmelerin karsilasacagi
karmagiklik ve belirsizlik derecesini etkilerken, yonetimsel kararlardaki isabet
oraninin azalmasina ve isletmelerin kriz ortamina siiriklenmesine neden
olur.(http://yunus.hacettepe.edu.tr/~nozel/kriz.ppt).Krize neden olan isletme dis1
cevre faktorler, isletmenin disindaki genellikle makro boyutlu faktérlerdir. Bu
faktorler ayn1 anda tiim iilkeyi hatta diinyay1 kontrolii altina alarak, pek g¢ok
isletmenin varligina etkide bulunabilirler. Cevre faktorlerinin hizli degismesi,
isletmelerin de bu degisiklige hizli uyum saglamalarini gerektirir. Uyum sorunu
krize zemin hazirlar. Degisimin gerisinde kalma, diger bir degisle gecikilen her
an krizin siddetinin artmasina neden olur (Tiiz, 2004:5).

Ayrica, digsal krize neden olabilecek faktdrleri maddeler halinde

siralamak da miimkiindiir. Digsal odakli bir¢ok kriz tiirii vardir. Bunlar;

e Ekonomik krizler,
Siyasal krizler,
Dogal afetlere dayali krizler,
Ekolojik krizler,
Biyolojik krizler,
Sosyal krizler,
Siyasal siddete dayali krizler(terérizm).

Kuskusuz kriz tiirlerinden siyasal krizler, dogal afetlere dayali krizler,
ekolojik krizler, biyolojik krizler, sosyal krizler ve siyasal siddete dayal


http://yunus.hacettepe.edu.tr/%7Enozel/kriz.ppt
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krizler(Terorizm) hepsi turizmi etkilemektedir. Krizlerin bir kismi turizmden
bagimsiz olarak gergeklesirken, bir kismi ise turizme bagimli olarak
gerceklesebilmektedir. Turizmden bagimsiz gergeklesen krizler aslinda turizmde
dolayli etki yaratirken, turizme bagimli gerceklesenler ise turizm {izerinde
dogrudan etki olustururlar.

Kriz tiirleri pek ¢cok olmasina ragmen, tiim krizlerin nedenlerini ekonomi
biliminin temel séylemiyle 6zdeslestirmek miimkiindiir. Bilindigi gibi ekonomi
bilimi, kit kaynaklar ve sonsuz gereksinimlere dayandirilir. Iste krizlerin
nedenlerini bu noktada aramak dogru bir yaklagim sayilabilir. Ciinkii hangi kriz
tiirii olursa olsun, hepsinin temelinde aslinda bu iki dayanak vardir: Kit
kaynaklar ve sonsuz gereksinimler (Kiigiikaltan, 2006:5).Tiim bu kriz tiirlerinin
yarattigt olumsuz etkilerin giderilmesinin ise ii¢ yolu vardir. Bu yollardan
birincisi; verimli ¢aligmay1 engelleyen etkenleri ortadan kaldirmak, ikincisi;
kurulugun hedeflerini yeniden ve eskisinden daha yiiksek olarak belirlemek ve
sonuncusu ise, kriz siireci i¢indeki kisisel ¢alismay1 tartmak amaci ile elestiri
yontemini kullanmaktir(Tack, 1994:62).

3.KRIZLERIN TURIZM SEKTORU iLE ILiSKiSi

Krizlerin en ¢ok etkiledigi sektdrlerin basinda turizmin geldigi
bilinmektedir. Ciinkii turizm talebi; fiyatlar, gelir, moda, aligkanliklar, zevk ve
tercihler yaninda, konjonktiirel dalgalanmalara kars1 da ¢ok duyarlidir. Turizm
sektorii, kriz gibi siirecsel 6zellik tasiyan olaganiistii gelismelerden biiylik Ol¢iide
etkilenir. Bu nedenle “turizm krizi” kavrami ortaya atilmakta, bazi bilim
insanlar1 tarafindan da bu kavram yayginlastirilmaya calisilmaktadir. Ornegin
Soénmez, Bahman ve Allen “turizm krizi”” kavramini s6yle tanimlamaktadirlar:

Turizm krizi “normal faaliyetlerin ve turizmle ilgili islerin yiiriitilmesini
tehdit edebilecek, ziyaretcilerin bir turist destinasyonuna iligkin diisiincelerini
olumsuz yonde etkilemek suretiyle o destinasyonun giivenlik, cekicilik ve
konfor agisindan biitiiniine zarar verebilecek, bunun sonucunda gelen turist
sayisinda ve gelirlerde diisiise neden olarak, yerel seyahat ve turizm
ekonomisinde bir ¢okiise ve bu sektordeki faaliyetlerde bir kesintiye yol
acabilecek herhangi bir olaydir’” (Glaesser, 2003:6-7).
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Carpan etkisi yiiksek olan turizm sektoriinde gergeklesen kriz atmosferi
de kuskusuz diger sektorleri ¢ok yakindan etkileyebilmektedir. Sekil:1’de,
turizm sisteminin etkilesim i¢cinde bulundugu cevreler gosterilmistir. Goriildiigi
gibi turizm ekonomik, sosyal, teknolojik, siyasal ve ekolojik cevrelerle etkilesim
icersindedir. Bu da sdz konusu gevrelerde olusan krizlerin, turizmi kolayca

etkilediginin bir gostergesidir.

Sekill: Turizm Sistemi-Cevre Iliskisi

Ekonomik Cevre

Turizm Sistemi

Turizm
Girisimleri
veya

Sirketleri

Teknolojik Cevre

Siyasal Cevre

Kaynak: (Glaesser, 2005:16)

Ekolojik Cevre

Ayrica cevre kurumsal bir bakis acisiyla ele alindiginda, devlet,
miisteriler, rakipler, sermaye yatirimcilari, tedarikgiler ve ¢alisanlar gibi
kurumlar1 veya gruplan bireylerden ayirmak miimkiindlir. Turizmin bir alt
sistemi olarak turizm Oznesi, yani turist, ‘destinasyon’, ‘turizm sirketi’ ve
‘turizm Orgiitd’ gibi kurumsal alt sistemlerden ayrilabilir (Glaesser,
2005:16).Ekonomik krizler, mikro ve makro boyutlarda sektdrler iizerinde bir
dizi yeni sorunlar1 beraberinde tagimaktadir. Ayrica, ekonomik krizler yeterli

onlem alinmadig taktirde halk arasinda “sosyal patlama’’, “sosyal kriz’’ olarak
da isimlendirilen bir baska toplumsal soruna da doniisebilmektedir
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Tablo1: Krizlerin Turizm isletmeleri Uzerinde Neden Oldugu Olasi
Olumsuz Etkiler

Etki Tiirii

Aciklama

Talepte daralma

AN

Rezervasyon iptalleri olabilir

Pazar pay: kiigiilebilir

Komisyon gelirlerinde azalma olabilir, hedeflenen
satig diizeylerine ulagilamayabilir

Maliyetler

Finansman maliyeti artabilir
Urliin, hizmet maliyetleri yiikselebilir

Giderler

Kira, personel, enerji, iletisim giderleri artabilir
Bina ve ekipmanlarda hasar ve zararlar

Finansal yap1

ANENENENENENENENEN

Dis finansman kaynagi bulmakta zorluklar

Oto finansman saglanamayabilir

Likidite riski ortaya ¢ikabilir

Oz kaynaklar zayiflayabilir

Alacaklart tahsil etmekte giicliik ¢ekilebilir yada
alacaklar hig tahsil edilemeyebilir

Tazminat 6demek zorunda kaliabilir

Duran varliklar elden ¢ikarilmak zorunda kalinabilir

Rekabet giiciinde zayiflama

rekabet etmek giiclesebilir
pazar pay1 daralabilir

Calisanlarin etkilenmesi

is goren devir hiz1 ve devamsizlik artabilir
stres diizeyi yiikselebilir

verimlilik diisebilir

fiziksel yaralanmalar ya da 6liimler olabilir

Yonetsel etkiler

saglikli karar almakta giigliik ¢ekilebilir

sorunlar karsisinda ¢aresiz kalinabilir'

orgiit iklimi bozulabilir

bagli olunan holdingi grup yonetimini ikna etmek

Dis gevre ile olan iligkiler

AN NN N NN N YR N B NN NN

alacaklilarla ve dagitim kanali tiyeleri ile olan iliskiler
bozulabilir
imaj sorunu yasanabilir

I¢ gevre ile olan iliskiler

ig gorenler arasinda catigma yaganabilir
is gorenler ile yonetim arasinda ¢atisma.yasanabilir
Orgiitler arasi catigma yasanabilir

Hizmet kalitesinde diisme

ANENRNRN RN

AN

hizmet kalitesindeki diislis, miisteri sikayetlerini
artirabilir
pazar payi kaybedilebilir

(Mayer&Forest, 1990:21). Krizlerin 6zellikle turizm isletmelerine etkileri
Tablo:1°de gosterilmistir.

Kaynak: (Tanrisevdi, 2004: 39-40)
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Yukaridaki tabloda, krizlerin turizm isletmeleri iizerinde neden oldugu
olumsuz etkiler belirtilmis olup bu etkiler; talepte daralma, maliyet ve
giderlerdeki degisim, finansal yapida ki farklilasma, rekabet giiciinde zayiflama,
calisanlar iizerindeki etkisi, yonetsel etkiler, i¢ ve dis ¢evre ile olan etkiler ve
hizmet kalitesinde diisme olarak gdsterilebilir.

4. KRIZLERIN ISTANBUL’DAKI BES YILDIZLI OTELLER
UZERINE ETKILERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin temel amaci, otel isletmelerinin olasi bir kriz aninda, krizden
nasil etkilendikleri ve kriz doneminin etkilerini 6nlemeye yonelik etkili olan
onlemlerinin olup olmadiginin ¢esitli analizlerle belirlenebilmesidir. Bu amagla
Tiirkiye’ye gelen ziyaretciler igin ana destinasyonlardan olan Istanbul’daki bes
yildizli oteller ile &zel belgeli oteller c¢alismanin uygulamali alanim
olusturmaktadir.

4.2. Arastirmanin Sinirlihiklar: ve Yontemi

Caligmada veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket formu 22
sorudan olusmaktadir. Ankete konulan sorulardan 4 adedi ydneticilerin
demografik oOzelliklerinden olustururken, diger sorularda ise; kriz déneminde
alman Onlemler ve kriz yonetim planinin uygulanmasindaki tercihleri ortaya
koymaktadir. Yalnizca Istanbul ilinde ve bu ildeki bes yildizli otellerde 29 orta
ve {ist kademe yoOneticisiyle yiizyiize goriisme ve kolayda ornekleme ile veriler
toplanmigtir. Veri analizinde tanimlayici istatistiklerin yam1 sira ki-kare
bagimsizlik testi uygulanmstir. Istanbul’da faaliyet gdsteren turizm isletmesi
belgesine sahip 33 tane bes yildizli olup mevcut olup (www.turob.com),
bunlarin yoneticilerine gonderilen anketlerden 29 tanesi geri donmiistiir ve
degerlendirmeye alinmisg, elde edilen veriler SPSS programi yardimiyla analiz
edilmistir.

4.3. Arastirmanin Bulgular

Asagidaki tablo sonuglarinda arastirma kapsaminda ankete gecerli kabul
edilen 29 katilimemin cinsiyet, yas, egitim durumu ve otel isletmesindeki
konumu tablolar halinde ele alinmistir. Ayrica otel yoneticilerinin kriz
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donemlerinde krizlerle ilgili goriislerinin yaninda, krizle miicadele oncelikleri
tercih siralarina gore tablolar halinde ele alimmustir. Alan ¢alismasinin son
kisminda isletmelerin kriz plan1 hazirlama siirelerinin yoneticilerin yas ve egitim
durumlarindan bagimsiz olup olmadig1 saptanmaistir.

Ankete katilan isletme yoneticilerinin cinsiyetlerine gore dagiliminda, %
3171 bayan iken; % 69’luk kisminin erkek yoneticilerden olustugu belirlenmistir.
Benzer sekilde, anketi yanitlayan igletme yoneticilerinin yas gruplari yogunlukla
26-35 yas grubudur ve toplam yéneticilerin % 46,4’{inii olusturmaktadir. ikinci
sirada % 42,9’lik oranla 36-45 yas grubu ve liciincii sirada; %7,1°lik oranla 46-
55 yas grubu gelmektedir.Bir diger 18-25 yas grubu ise, % 3,6’lik bir orana
sahiptir. Ankete katilan isletme yoneticilerinin egitim durumuna bakildiginda
ise; iniversite mezunu isletme yoneticilerinin, % 78,6’lik bir orana sahip
oldugu; % 17,9’luk kisminin lisansiistii yoneticilerden, % 3.6’lik oranla lise
mezunu ydneticilerden olustugu gdzlemlenmektedir. Istanbul’da 5 yildizhi
otellerde ankete katilan yoneticilerin gérev pozisyonlarina bakildiginda, % 42,8
’i miidiir ve satis miidiiri iken; % 17,9 *u insan kaynaklar1t midiirii ve %14,3°
pazarlama miidiirii ve % 10,7’sinin ise genel miidiir diizeyinde caligmakta
olduklar1 goériilmektedir.

) TABLO 2. Otel Isletmelerin Kriz Donemlerinde Etkili Olan En
Onemli Faktorlere Iliskin Dagilim

Frekans %

Ekonomik Sorunlar 2 9,10
Uluslararasi Sorunlar 2 9,10
Yasal ve hukuksal sorunlar 1 4,54
Teror 6 27,28
Ekonomik sorunlar ve Rakip igletmeler ve artan rekabet 1 4,54
Ekonomik sorunlar ve Teror 2 9,10
Rakip igletmeler ve artan rekabet ve Uluslararast sorunlar 1 4,54
Rakip isletmeler ve artan rekabet ve Teror 2 9,10
Uluslararasi sorunlar ve Teror 1 4,54
Ekonomik sorunlar, Rakip isletmeler ve 1 4,54
Ekonomik sorunlar, Rakip isletmeler ve artan rekabet ve Diger 1 4,54
Ekonomik sorunlar, uluslararasi sorunlar ve Diger 1 4,54
Rakip isletmeler ve artan rekabet, Uluslararasi sorunlar ve Diger 1 4,54
Toplam 22 100,0

Cevap Vermeyenler 7

Genel Toplam 29
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Tablo:2 bulgular1 1s181nda, otel yoneticilerinin % 45,5°1 kriz doénemi
yasamalarinda etkili olan en 6nemli faktorlerden bir tanesinin rekabet oldugunu,
% 27,3’ terdr oldugunu diisiinmektedir. Bunu takiben ekonomik sorunlar ve
artan rekabet, isletmenin faaliyeti icin 6nem arz etmektedir

TABLO:3 isletmenin Kriz Dénemlerinde Oncelikle Tercih Edecegi Yeni i¢
ve Dis Pazar Olanaklarma Iliskin Frekans Dagilimi

Frekans %
1. sira 10 43,5
2.sira 4 17,4
3.s1ira 3 13,0
5.sira 1 4.4
6.s1ra 2 8,7
7.s1ra 3 13,0
Toplam 23 100,0
Cevap
6
vermeyenler
Genel Toplam 29

Tablo:3’ye gore, anket kapsamindaki otel igletmelerinin kriz déneminde
oncelikle i¢ ve dig pazar olanaklarmin yeniden arastirilmasina yonelen
yoneticilerin orant % 43,5 iken, bu 6nlemi ikincil diizeyde gorenlerin oran1 %
17,4, tciinciil gorenlerin orani ise % 13’diir. Bu durum yoneticilerin ¢ogunun
kriz siirecinde isletmelerin yeni ve alternatif pazarlara acilimlarmin etkili
olacagina inandiklarini géstermektedir.

TABLO:4 Isletmenin Kriz Dénemlerinde Orgiit Biiyiikliigii Ve Personel
Sayisinin Yeniden Degerlendirilmesine Iliskin Onceliklerin Dagilimi

Frekans %
1.sira 7 35,0
2.sira 1 5,0
3.sira 2 10,0
4 s1ra 2 10,0
S.sira 3 15,0
6.s1ra 2 10,0
7.s1ra 3 15,0
Toplam 20 100,0
Cevap vermeyenler 9
Genel Toplam 29
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Tablo:4 bulgulart 1518inda, anket kapsamindaki igletmelerin kriz
donemlerinde; Orgiit biiyiikliigii ile personel sayisinin yeniden degerlendirilmesi
politikasina yonelen yoneticilerin oran1 % 35 ile birinci sirada iken, bu 6nlemi
ikincil oncelikli gorenlerin orani 6nemli bir diislis gostererek % 5’e inmistir.
Diger segeneklerin de toplami dikkate alindiginda, %35°lik kesit disinda, isletme
yoneticilerinin orgiitsel kiigiilmeyi ve istihdamin daraltilmasimi ilk &ncelikli
onlem diginda gérmelerinin 6nemli bir secenek oldugu diisiiniilebilir.

TABLO:5 isletmenin Kriz Diinemlerin"de Satislarda Miisteriye Yeni
Cazip Teklifler Sunulmasinda Tercih Ettigi Onceliklerin Dagilimi

Frekans %

2.s1ra 4 19,03

3.sira 8 38,10

4 sira 4 19,03

S.sira 2 9,52

6.s1ra 2 9,52

7.s1ra 1 4,80

Toplam 21 100,0
Cevap vermeyenler 8
Genel Toplam 29

Anket kapsamindaki igletmelerin kriz ortaminda, 6zellikle oda ve yatak
satiginda tiiketiciye yeni cazip teklifler sunulmasi politikasinin uygulanmasini
birincil Oncelikli segenek olarak tercih eden yonetici bulunmamaktadir
(Tablo:5). ikincil dncelikli tercih edenlerin oran1 % 19 iken, iigiincii sirada tercih
eden isletmelerin orami1 ise % 38,1 oraninda olmaktadir. Dordiincii sirada
satiglarda miisteriye yeni cazip teklifler sunulmasimi tercih eden isletmelerin
orani % 19°dur. Bu durum otel yoneticilerinin kriz siirecini asarken, satislarda
tilkketiciye yeni cazip Oneriler sunmalar1 konusunda ¢ok istekli olmadiklarini
gostermektedir.
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TABLO:6 Isletmenizin Kriz _Donemlerinde Fiyat Politikalarinda
Indirime Gidilmesinde Tercih Ettigi Onceliklerin Dagilima

Frekans %
1.sira 1 5,6
2.s1ra 3 16,7
3.sira 3 16,7
4.sira 4 22,2
5.sira 6 33,2
7.s1ra 1 5,6
Toplam 18 100,0
Cevap vermeyenler 11
Genel Toplam 29

Ankete dahil otel isletmelerinde kriz donemlerinde birinci sirada, fiyat
politikalarinda indirime gidilmesini tercih eden ydnetici oran1 % 5,6 iken, ikinci
ve liclincii sirada tercih eden yonetici oran1 % 16,7 olarak saptanmustir (Tablo:6).
Bu sonug bir 6nceki tabloyu da (Tablo:5) dogrular niteliktedir.

TABLO:7 Isletmeninin Kriz Dénemlerinde Tamitim Harcamalarina
Agirhik Verilmesinde Izledikleri Tercih Sirasinin Dagilimi

Frekans %
1.sira 2 9,1
2.sira 4 18,2
3.sira 1 4.5
4.sira 5 22,7
5.sira 1 4.5
6.s1ra 4 18,2
7.s1ra 5 22,7
Toplam 22 100,0
Cevap vermeyenler 7
Genel Toplam 29

Ankete dahil isletmelerdeki yoneticilerin kriz donemlerinde, tanitim
harcamalaria agirlik verilmesini birinci sirada tercih etme oranit % 9,1 iken,
ikinci sirada % 18,2 ve benzer sekilde sirasiyla ii¢ilincii sirada % 4,5 dordiincii
sirada tercih etme orami % 22,7 besinci sirada % 4,5 olarak saptanmigtir

(Tablo:7).
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TABLO:8 isletmenin Kriz Dénemlerinde Personel Disi Maliyetlerin
Azaltilmasinda izlediklerin Tercih Sirasinin Dagilim

Frekans %
1.sira 2 9,1
2.sira 4 18,2
3.sira 3 13,6
4.s1ra 4 18,2
S.sira 2 9,1
6.s1ra 5 22,7
7.sira 2 9,1

Toplam 22 100,0
Cevap vermeyenler 7
Genel Toplam 29

Anket kapsamindaki otel yoneticileri arasinda kriz donemlerinde personel
dist maliyetlerin azaltilmasini birinci sirada tercih edilme orant % 9,1 iken,
ikinci sirada % 18,2 ve igletmelerin bu se¢enegi tiglincii sirada tercih etme orani
ise % 13,6 olarak saptanmistir (Tablo:8).

TABLO:9 isletmelerin Krizleri Onlemeye Yonelik Yaptigi
Calismalarin Dagilinm

Frekans| %

Miisterilerin goriis, beklenti ve sikayetlerinin izlenmesi 11 39,3
Rakiplerle karsilastirmalar yapilarak basariin degerlendirilmesi 8 28,6
Toplam kalite ve kendi kendini yoneten grup uygulamalari 1 3,6
Daha az stokla ¢aligma 1 3,6
Miisterilerin goriis, beklenti ve sikayetlerinin izlenmesi Ve 4 142

Rakiplerle kargilagtirmalar yapilarak bagsariin degerlendirilmesi
Miisterilerin goriis, beklenti ve sikayetlerinin izlenmesi Ve Toplam kalite

ve kendi kendini yoneten grup uygulamalari ! 36
Miisterilerin goriis, beklenti ve sikayetlerinin izlenmesi ve
rakiplerle karsilastirmalar yapilarak basarinin degerlendirilmesi ) 71
Ve Toplam kalite ve kendi kendini yoneten grup uygulamalari ’
Toplam 28 100,0
Cevap vermeyenler 1

Genel Toplam 29
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Anketi yanitlayan otel yoOneticilerine, isletmelerindeki krizleri 6nlemeye
yonelik yapilan c¢aligmalarin ne olduguna verilen yanitlarda; yoneticilerin = %
39,3’niin misterilerin goriig, beklenti ve sikdyetlerinin yakindan izlenmesini
dikkate aldiklari, % 28,6s1 rakip isletmelerle karsilastirmalar yapilarak isletme
basarisinin  degerlendirilmesine gittikleri, % 14,3‘lniin miisterilerin gortis,
beklenti ve sikdyetlerinin yakindan izlenmesi ve rakiplerle karsilastirmalar
yapilarak basarinin degerlendirilmesini istedikleri saptanmistir (Tablo:9).

TABLO:10. isletmelerin Kriz Yonetim Planlarim Kullanmalarinda Etkili
Olan Kriz Tiirlerinin Dagilimi

Frekans | %
Ekonomik krizler 4 18,2
Uluslararasi ¢evre kosullarinda meydana gelen degismeler 2 9,1
Teror 5 22,6
Ekonomik krizler ve Uluslararasi ¢cevre kosullarinda meydana gelen degismeler 1 4.6
Ekonomik krizler ve Teror 6 27,2
Uzun siireli grevler ve Teror 1 4.6
Uluslararasi ¢evre kosullarinda meydana gelen degismeler ve Teror 1 4.6
Ekonomik krizler, Uluslararasi ¢evre kosullarinda meydana gelen degismeler 5 0.1
ve Terdr ’
Toplam 22 100,0
Cevap vermeyenler 7
Genel Toplam 29

Kriz yonetim planlarmin kullanilmasinda etkili olan kriz tiirlerinden;
ekonomik kriz ve teror, yoneticilerin % 27,3line gore ilk dncelikli risk unsurlari
oldugunu belirtirlerken, yoneticilerin % 22,7°si sadece terorii ikinci sirada, %
18,2’1 de ekonomik krizleri ii¢iincii sirada gostermislerdir (Tablo:10).

TABLO:11 isletmelerin Kriz Donemindeki Tamitim Biitcesinin Toplam
Biitcesi Icerindeki Oranin Dagilim

Frekans Y%
%1-%10 5 35,72
%11-%20 8 57,14
%21-%40 1 7,14
Toplam 14 100,0
Cevap vermeyenler 15
Genel Toplam 29
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Yoneticilerin % 57,1’lik kismi kriz donemindeki tanitim biit¢esinin
toplam biitcesi igindeki oranint % 11- %20 arasinda, yoneticilerin % 35,7’si ise
% 1-%10 arasinda oldugunu belirtmislerdir. Bu durum anket uygulanan
yoneticilerin, isletme tanitimina agirlik verilmesini ilk 6nlem olarak gérmemekle
birlikte (Bknz. Tablo:11), yine de isletmelerinin tanitim biit¢esinin, toplam biitce
icersindeki paymin arttirilmasimi  yeglemekte olduklarin1  gdstermektedir
(Tablo:11).

TABLO:12 Normal Kosullarda (Kriz Olmayan Donemde) Tamitim
Biitcesinin Toplam Biit¢e I¢erisindeki Oraninin Dagilim

Frekans %
%1-%10 13 54,2
%11-%20 9 37,5
%21-%40 2 8,3
Toplam 24 100,0
Cevap vermeyenler 5
Genel Toplam 29

Kriz olmayan donemde tanitimin, denek isletmelerin tanitim biit¢esinin
toplam biitce icerindeki oraninin sirasiyla % 54,2 ile %1-%10 arasinda, ikincil
olarak %37,5 ile %11-%20 arasinda ve nihayet %8,3 ile %21-%40 arasinda
oldugunu ortaya koymaktadir (Tablo:12). Bu durum normal kosullarda tanitim
biitgesinin, denek isletme biitgelerinde minimum noktada oldugunu
vurgulamaktadir.
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TABLO:13 isletmelerin Kriz Yonetim Plam Hazirlama
Siirelerinin Yoneticilerin Yas Gruplarima Gore Dagilimlar

Isletmelerin kriz yonetim
plant hazirlama siireleri Yas
26-35 | 36ve+ | Toplam | x2 | SD | P
22yl fi 7 9 16
% 333 42,9 76,2
Jvet fi 4 1 5 2,007 | 1 0,157
% 19,0 4,8% 23,8
Toplam fi 11 10 21
% 52,4 47,6 100

Tablo:13’ye gore ankete dahil isletmelerin kriz yonetim plani hazirlama
stirelerinin, igletme ydoneticilerinin yagslarina gore dagilimma bakildiginda,
yaslar1 26-35 arasinda olup kriz yonetim plani hazirlama siireleri 1-2 yil arasinda
olan yoneticilerin oran1 % 33,3 iken, 3 yil ve daha iistii i¢in bu oranin % 19
oldugu goriilmektedir. Yaglar1 36 ve daha {istii olan ydneticilerin, kriz yonetim
plan1 hazirlama siiresi 1-2 yil olan yoneticilerin dagilimi % 42,9 iken, 3 yil ve
daha usti icin bu oran % 4,8 olmaktadir. Boylece isletme yoneticilerin
yaslariin, isletmelerin kriz yonetim plani hazirlama siirelerinden bagimsiz olup

olmadig1 Ki-kare bagimsizlik testi sonucunda, p>0,05 oldugundan H , kabul

edilmis yani; isletmelerin kriz yonetim plani hazirlama siirelerinin yoneticilerin
yaglarindan bagimsiz oldugu ortaya konulmustur. Buradan hareketle yoOnetici
yaglarinin  kriz yonetiminde herhangi bir etkisinin olmadigi da ortaya
konulmustur.
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TABLO:14 isletmelerin Kriz Yonetim Plam Hazirlama Siirelerinin
Yoneticilerin Egitimlerine Gore Dagilimlar:

isletmelerin kriz yonetim
plan1 hazirlama siireleri Egitim durumu
Lise | Universite ve+ = Toplam [ X2 SD P
12yl fi 15 2 17
% 68,2 9,1 77,3
3vet fi 3 2 5 2,071 1 0,150
% 13,6 9,1 22,7
Toplam  fi 18 4 22
% 81,8 18,2 100

Ankete dahil isletmelerin kriz ydnetim plan1 hazirlama siirelerinin,
isletmelerdeki yoneticilerin egitim durumlarina gore dagilimlarma bakildiginda
(Tablo:14); egitim durumu lise olan yoneticilerin kriz yonetim plan1 hazirlama
stireleri 1-2 yil arasinda olup oran1 %68,2 iken kriz yonetim plani hazirlama
stireleri 3 yi1l ve daha istli olan yoneticilerde ise bu oran % 13,6 olmaktadir.
Universite ve iistii 6grenim durumuna gére, yoneticilerin kriz plani1 hazirlama
stireleri 1-2 y1l ve daha iistii icin bu oran % 18,2 olmaktadir. Bdylece; denek
isletme yoneticilerinin egitim durumu ile isletme yoneticilerinin kriz plam
hazirlama siirelerinden bagimsiz olup olmadigi Ki-kare bagimsizlik testi
sonucunda, p>0,05 oldugundan H, kabul edilmis yani; isletmelerin kriz

yonetim plan1 hazirlama siireleri yoneticilerin egitim durumlarindan bagimsiz
oldugu ortaya konulmustur. Yoneticilerin egitim durumunun kriz yonetiminde
etkisinin olmadig1 belirlenmistir.

5. SONUC

Turizm sektériinde de diger sektorlerde oldugu gibi gesitli zamanlarda,
farkli nedenlerle krizlerin etkili yansimalar1 goriilebilmektedir. Olusan krizlere
bagl olarak isletmeler, krizlerin olasi etkilerini en aza indirebilmek amaciyla
cesitli onlemler almaktadirlar. Kuskusuz krizlerden otel isletmeleri de énemli
olciide etkilenebilmektedirler. Ciinkii krizin ilk belirtilerinde dahi rezervasyon
iptalleri yaganmaktadir. Bunun en énemli nedeni kisilerin en az riskli iilke veya
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bolgeleri tercih etmesinde yatmaktadir. Krizlerin zamaninda ve optimum sekilde
Onlenmesi i¢in turizm sektdriinde faaliyet gosteren otel igletmeleri
yoneticilerinin gereken karar ve Onlemleri zamaninda, ivedilikle almalari
gerektigi mutlaktir.

Arastirma sonucunda, ampirik olarak Istanbul’da bes yildizli oteller
incelenmis, otel yoneticilerinin yaklasik % 40’nin ekonomik kriz ve terdrii, en
etkili kriz tiirii olarak gordiikleri belirlenmis olup, otel ydneticilerin kriz
planlarini, bu tiir krizlere uyguladiklar1 ortaya konulmustur. Yine bu arastirma
sonucunda saptanan 6nemli diger bir bulgu da, otel isletmeleri yoOneticilerinin
yaslart ve egitim durumlarinin, kriz yonetim plam hazirlama siirelerinden
bagimsiz oldugu, yaslarin ve egitim durumlarinin kriz yonetiminde etkisinin
olmadiginin saptanmasidir.

Daha once de belirtildigi gibi bu calisma, sadece Istanbul’da faaliyet
gosteren bes yildizli otellerde ¢alisan otel yoneticileri ile sinirlidir. Ancak, farkl
yildiz sayisina sahip oteller {izerinde benzer konuda yapilacak sonraki
aragtirmalara da 151k tutabilecek, ayrica otel isletmelerinin kriz donemlerinde
alacaklar1 daha farkli 6nlemlerin belirlenmesi i¢in ileriki ¢alismalara da yardimci
olabilecektir.

Yiriirlikteki arastirma c¢ergevesinde saptanan baglica bulgular temel
basliklar halinde sdyle siralanabilir:

= Ankete katilan yoneticilerin % 45,5’i, kriz donemi
yasamalarinda etkili olan en onemli faktdrlerden bir tanesinin rekabet
oldugunu, % 27,3’ ise teror oldugunu diisiinmektedirler.

= Anket kapsamindaki yoneticilerin % 43,5’1 kriz siirecinde
isletmelerin yeni ve alternatif pazarlara agilimlarinin etkili olacagina
inanmaktadir.

= Kriz doneminde yoneticilerin %35’1 orgiit biyiikligi ile
personel sayisinin yeniden degerlendirilmesini birinci Oncelikli dnlem
olarak gormektedirler.

= Kriz donemini asarken yoneticiler, % 38,1’lik bir oran ile
satiglarda tiiketiciye yeni ve cazip Oneriler sunulmasini iiglincli sirada
tercih edilebilecek bir dnlem olarak diisiindiikleri, bu énem konusunda
fazla istekli olmadiklar1 goriilmektedir. Bdylece, yoneticilerin kriz
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donemlerinde fiyat politikalarinda da indirime gidilmesi yoniindeki
onlemi son siralarda tercih ettikleri goriilmektedir.

» Ankete katilan otel yoneticilerinin % 9,1°1 tanitim harcamalarina
agirlik verilmesini tercih edebileceklerini belirtmis olup, kriz dénemin
asilmasinda tanitim harcamalarina 6nem verilmesinin dnemli bir 6nlem
olmadig1 saptanmustir.

= Anketi yanitlayan otel yoneticilerinin % 39,3’lilk kismima gore,
isletmelerdeki krizleri 6nlemeye yonelik yapilan ¢alismalardan, miisteri
goriis, beklenti ve sikayetlerinin yakindan izlenmesinin yapilan ¢alismalar
arasinda dnemli bir yere sahip oldugu gézlemlenmistir.

= Kriz yonetim planlarmin kullanilmasinda etkili olan kriz
tiirlerinden; ekonomik kriz ve terérii yoneticilerin % 27,31 ilk oncelikli
risk unsuru olarak belirtmislerdir.

= Yoneticilerin % 57,17 lik kismu kriz donemindeki tanitim
biitcesinin toplam isletme biitgesi igindeki oranmnin % 11 ile % 20
arasinda oldugunu diisiinmekte olup, kriz olmadigi donemlerde ise,
tanitim biitgesinin toplam biit¢e icindeki oranini yoneticilerin % 54,2’lik
kismi % 1 ile % 10 arasinda degisebildigini belirtmislerdir.

Anket kapsamindaki otel yoneticilerinin verdikleri yanitlar ve bu
yanitlarin degerlendirilmesi 1s18inda krizlere yonelik, 6zellikle kriz yonetim
stirecinde otel yoOneticilerinin daha iyi bilinglendirilmesi gerekliliginin 6nemi
ileri siiriilebilir.
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