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KRiZ YONETIMi UYGULAMALARI: ULUSLARARASI BiR OTELIN
KRiZ YONETIM PLANININ ANALIZi
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OZET

Bireylerin gelir seviyelerinin artmasi, ticretli izin hakkinin sosyal bir duruma doniigsmesi, yogun
is temposu ve hayat stresinin artmasi insanlarin tatil ihtiyacini ortaya c¢ikarmaktadir. Tatil
yapabilmek i¢in her yil milyonlarca insan seyahat etmektedir. Stiphesiz ki tim yil bekledikleri
tatillerinin de gilizel gegmesi en biiylik istekleridir. Tatillerin sorunsuz geg¢mesi i¢in turizm
sektoriinde faaliyet gosteren tiim isletmeler 6zel bir ¢aba gostermektedir. Ancak tiim bu cabaya
ragmen onlenemeyen, daha 6nceden tahmin edilemeyen kriz durumlari ile karsilagilabilmektedir.
Ekonomik bakimdan bilyiikk bir éneme sahip olan turizm isletmeleri uluslararasi bir yapiya
sahiptir. Kriz anlarinda 6zellikle otel isletmeleri konuklarini koruyabilmek ve krizden
etkilenmemelerini saglamak igin {ist diizey 6nlemler almaktadir. Bu caligmada uluslararasi beg
yildizli zincir bir otelin kriz yonetim plani analiz edilmektedir. Ozellikle otel isletmelerinin
hazirlikli olmasi gereken durumlar ve almasi gereken onlemler hakkinda bilgi verilerek, otel
isletmelerine olasi kriz durumlari i¢in 151k tutulmaya ¢alisilmaktadir. Krizler, yagandig: tilkeyi ve
iilke vatandaglarini her yoniiyle etkiledigi gibi iyi yonetilmedigi takdirde isletmeler icin de biiyiik
bir tehdit olusturabilmektedir. Ozellikle kiiresel bir yapiya sahip otel isletmelerinde krizlerin en
iyi ve etkin bir sekilde yonetilebilmesi hususu biiyiik bir 6neme sahiptir. Bu aragtirmanin amaci,
turizm sektoriinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin ve 6zellikle otel isletmelerinin olast
kriz durumlari i¢in hazirladiklari kriz yonetim planlarinin igerigini incelemektir.

Anahtar Kelimeler: Kriz Yonetimi, Turizm, Otel, Kriz Plani, Y6netim.

CRISIS MANAGEMENT PRACTICES: ANALYSIS OF AN
INTERNATIONAL HOTEL CRISIS MANAGEMENT PLAN

ABSTRACT

Increasing individual income levels, turning paid vacation into a social status, intense work
experience and increasing life stress reveals the people’s need for vacation. Each year millions of
people travel to have their vacations. Undoubtedly the greatest demands of them to have
pleasure. All companies which are operating in the tourism sector are making a special effort to
ensure that their guests have pleasure. Despite all these efforts, hotels can be encountered
unpredictable crisis situations.

Tourism establishments which have a big preliminary in economic terms have an international
structure. Especially in times of crisis, hotel operators are taking high-level measures to protect
their guests and ensure that they are not affected by the crisis. This study analyzes the crisis
management plan of a five star international chain hotel. In particular, it is necessary to inform
the hotel operators about the conditions that should be prepared and the measures to be taken,
hotel enterprises are trying to shed light for possible crisis situations. Crises can pose a great
threat to businesses if they are not well managed as well as affect every country and country of
the country in which they live. Especially in hotel enterprises which have a global structure,
managing the crises in the best and efficient way has a great importance. The purpose of this
research is to examine the content of the crisis management plans prepared by the hospitality
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establishments which operate in the tourism sector and especially the possible crisis situations of
the hotel enterprises.

Keywords: Crisis Management, Tourism, Hotel, Crisis Plan, Management.

GIRIS

Diinyanin kiiresel hale gelmesi, ekonomik-kiiltiirel ve toplumsal bakimdan olumlu
sonuglansa da bazi durumlarda beklenmedik ve istenmedik sonlara da neden
olabilmektedir. Bu duruma en iyi drnek olarak krizleri vermek miimkiindiir. Krizler
sadece yasandig1 bolgeyi degil beklenmedik bir sekilde tiim diinyay: etkisi altina
alabilmektedir. Bu amaglar, ¢alismada genel olarak kriz ve kriz yonetimi kavrami
incelenmis ve ardindan uluslararasi bes yildizli zincir bir otelin kriz yonetim plani
analiz edilmigtir. Calismada bu kriz yonetim planinin analiz edilmesinin amaci, olast
kriz durumlar i¢in koordineli ve efektif bir yol olusturmak, kaynaklarin en faydal
sekilde kullanimini saglamak ve otellerin normal is akisinin boliinmesini en aza
indirmektir. Bu kapsamda ¢alismanin birinci boliimiinde literatiir taramas1 yapilmis,
ikinci bolimde yontem ile ilgili bilgi verilmis ve son béliimde kriz yonetim plani
boliimlere ayrilarak analiz edilmistir.

1. KURAMSAL CERCEVE

1.1. Kriz Kavram

Kriz kavrami, pek ¢ok aragtirmaci ve yazar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmigtir.
En yaygin tanimlardan birisi Faulkner tarafindan yapilmaktadir. Faulkner (2001) krizi,
organizasyonun ani sorunlarla basa c¢ikma yetenegini Olgen bir test olarak
tanimlamaktadir. Kriz kelime olarak, Tiirk Dil Kurumu sézligiinde “Bir iilkede veya
iilkeler arasinda, toplumun veya bir kurulusun yasaminda goriilen giic dsnem, bunalim,
buhran” olarak tanimlanmistir (Tiirk Dil Kurumu, 2014). Sosyal Bilimler Sozliigii’nde
de “kriz” karsiligi olarak “bunalim” kelimesi kullanilmistir. Bunalim ise,
“Beklenmedik bir sosyal, ekonomik veya psikolojik gelisme karsisinda normal
iligkilerin ciddi olarak sarsilmasi, karsilasilan sorunun halledilmesi i¢in mevcut ¢oziim
yollarinin yetersiz kalmasi sonucu ortaya c¢ikan ve caresizlikle i¢ ige gelisen gerilim
durumu” olarak tanimlanmistir. Kamu Yonetimi Sozliigi'nde ise “kriz” kavraminin
genis bir tanimlamasini bulmak miimkiindiir. Buna gore “kriz”; “bir kisi, orgiit veya
toplumun yasaminda goriilen, yavas yavas ya da birdenbire olusabilen, dar veya genis
bir alan1 kapsayabilen; belirsizligi, zarar gorme olasiligini ve riski igeren zor bir an,
buhran dénemi” olarak tanimlanmaktadir (Olgun, 2006, s:6).

Kriz Yonetimi Enstitiisti (ICM) (2014) krizi “isletmenin rutin operasyonunu etkileyen
ve ayrica isletme iizerinde politik, hukuki, finansal etkiler yaratabilen durum” seklinde
tanimlamaktadir. Diinya Saglik Orgiitii (WHO) ise krizi “zaman iginde tanimlanamaz
sinsi bir siire¢” olarak belirtmektedir. WHO’ya gore, bir kriz belirgin olmayabilir ve
taninmasi i¢in analiz edilmesi gerekmektedir. Ayrica kriz, mutlaka kriz 6ncesi hazirlik
ve miidahale dénemini igermelidir (World Health Organization). Pauchant ve Mitroff
“krizi fiziksel bir biitiin olarak bir sistemi etkileyen, 6znel anlamda varolus temelinde
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bir bozulma varsayimi olduguna inanmaktadirlar.” (Ritchie, 2003, s:70). Hermann’a
gore kriz, birbirini takip eden ii¢ sart1 igceren bir durumdur (Choi vd., 2010, s:806):

- Karar merecilerine bir siirpriz,
- Oncelikli amaglara bir tehdit,
- Yanit i¢in uygun sinirlt zaman miktari.

Kriz; istenmeyen, beklenmeyen ve sira dis1 bir olay olup, kisith bir zaman diliminde
gerceklesen bir durumdur. Krizler, ani gelismeler sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Bu
nedenle sonuglarmin olumsuz olmamasi ve igletmeye zarar vermemesi icin kriz
stiresince kararlarin hizli bir sekilde alinmasi gerekmektedir. Faulkner (2001,s:138)
konuyla ilgili olarak pek ¢ok yazarin yapmis oldugu c¢alismalari incelemis ve kriz
durumu ile ilgili temel unsurlar1 agagidaki gibi 6zetlemistir:

-Mevcut yapiya, rutin operasyona ve isletmenin hayatta kalkma miicadelesine
meydan okuyan ¢ok 6nemli ve tetikleyici bir olaydir.

-Yiiksek tehdit igeren, aciliyet ve siirpriz unsuru olan ve kisa siirede karar
verilmesi gereken bir durumdur.

-Olumlu ve olumsuz etkileri olan 6nemli bir doniis noktasidir.

-“Degisken, istikrarsiz ve dinamik” durumlar olarak nitelendirilmektedir.

Nedeni ne olursa olsun, krizi normal ortamdan ayiran temel ozellikleri su sekilde
siralanabilir (Ceto, 2009,s:5):

- Kurumun 6nleme ve 6ngérme mekanizmalarini yetersiz birakir.
- Karar vericiler {izerinde gerilim yaratir.

- Korku ve panige yol agar.

- Acil miidahale gerektirir ve zaman baskisi yaratir.

- Isletmenin ana hedeflerini ve hatta varligm tehdit eder.

- Kontrol edilmesi zordur.

-Orgiitiin imajin1, insan kaynaklarini, finans yapisini veya dogal kaynaklarini
tehdit eder.

- Yasamsal bir doniim noktasidir.
- Beklenmedik bir sekilde, siirpriz olarak ortaya ¢ikar.

- Bir sistem ya da alt sistemde, o sistemi o anki ve gelecekteki galigmasi
acisindan psikolojik, fiziksel ve/veya varliksal olarak etkiler.

Kriz, katilimcilarin igerisinde calistiklari sistem hakkindaki temel varsayimlarini
zayiflatan bir aksamadir. Bir durumun kriz olabilmesi i¢in iki sarti saglamasi
gerekmektedir: Birincisi, Mitroff tarafindan onerildigi gibi, “sadece operasyonlarin
temel olarak aksamasi seklinde degil, ayrica yoneticilerin ve diger ¢alisanlarin temel
varsayimlarmin sorgulandigi sekilde de biitiin bir sistemin aksamasi gerekir”. Ikinci
olarak organizasyonun hayatta kalmasina yonelik ciddi bir tehdidin bulunmasi gerekir.
Bu, olaganiistii durum asagidaki potansiyel riskleri icerir (Carmeli ve Schaubroeck,
2008,s:179):

- Isletmede aksakliklarin daha ileri diizeyde gcogalmast,
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-Otoriteleri/ veya basmnin ilgi ve takibiyle alakali olarak daha ileri bir
kotiilesme,

-Diizenli iliskilerde miidahale,
-Organizasyonun ve yonetici/sahiplerin imajina zarar,

-Verimlilige zarar.

1.2.Kriz Yonetimi Kavrami

Kriz y6netimi, kriz olarak nitelenen durumu ortadan kaldirmak igin planli, sistematik
ve rasyonel bir sekilde uygulanan faaliyetler toplulugudur. Sistematik olarak, adim
adim verilecek kararlari, bu karar1 uygulayacak ekibi olusturarak ve uygulama
sonuglarini hizli bir sekilde gorerek yeni kararlar vermeyi saglar (Kogel, 1993,s:28).
Kriz, durumunun ortadan kaldirilmasi ve etkilerinin en aza indirilebilmesi igin
profesyonel bir yonetim politikas1 gerekmektedir. Kriz siiresince atilacak her adim,
izlenecek her bir asama onceden planlanmali ve isin uzmanmi kisiler tarafindan
uygulanmalidir.

Kriz yonetimi, kritik bir organizasyonel fonksiyondur. Basarisizliklarin ya da hatalarin
ortaklari, organizasyonu ve isletme c¢evresini olumsuz yonde etkilemesidir
(Coombs,2007,s:65). Can’a (2002:339) gore, kriz yonetimi, olabilecek bir kriz
durumuna karsilik, kriz sinyallerinin incelenerek, degerlendirilmesi ve orgiitiin kriz
durumunu en az hasarla gecistirebilmesi igin gerekli oOnlemlerin alinmasi ve
uygulanmasi siirecidir. Kriz yonetiminin asil amaci, igletmeyi kriz durumlarina
hazirlamaktir (Can, 2002,5:339). ICM (Kriz Yonetimi Enstitiisii) (2011), 1990-2011
yillar1 arasindan yasanan igsel krizlerin nedenlerini asagidaki sekilde belirtmektedir:

Tablo - 1: 1990-2011 Yillar1 Arasinda Yasanan Baz i¢sel Krizlerin Nedenleri (%)

Kriz Nedeni 1990 2009 2010 2011
Tesisin Zarar Gormesi 5.5 7.0 11.0 8.0.
Kazalar 4.8 11.0 10.0 9.0
Cevresel Sorunlar 7.8 2.0 3.0 1.0
Grup Davalan 2.2 7.0 7.0 7.0
Tiiketici Eylemleri 2.8 9.0 5.0 5.0
Arizalar ve iptaller 5.4 8.0 6.0 5.0
Ayrimcilik 33 3.0 3.0 3.0
Ust Diizey isten Cikarmalar 1.3 1.0 1.0 1.0
Ekonomik Zararlar 4.2 5.0 6.0 8.0
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Kac¢irma ve Rehin Almalar 2.6 0.0 0.0 0.0
Is Anlasmazhiklar 10.3 8.0 8.0 8.0
Yanhs Yonetim 24.1 16.0 8.0 11.0
Cinsel Tacizler 0.4 1.0 2.0 2.0
Usulsiizliikler 1.1 1.0 2.0 3.0
Beyaz Yaka Suclar 204 18.0 20.0 19.0
Isyerinde Siddet 3.8 4.0 9.0 10.0

Kaynak: ICM (Institute for Crisis Management) 2012 Crisis Report

Tablo-1’de igsel krize sebep olan faktorlerin basinda “Beyaz yaka suglar1”, “Yanlig
yonetim uygulamalar1” ve “kazalar’in geldigi goriilmektedir. Ozellikle “Beyaz yaka
suglar1” olarak adlandirilan su¢ kapsaminda anti trost ihlalleri, bilgisayar ve internet
dolandiricilig, kredi kart1 dolandiriciligi, telefon ve tele market dolandiriciligi, iflas
dolandiriciligi, ¢evre hukuku ihlalleri, sigortaya iligkin dolandiricilik, e-posta
dolandiriciligi, vergi kagirma, menkul kiymetler dolandiriciligi, igerden bilgilendirme,
riigvet, sahtekarlik, kara para aklama, zimmet, ekonomik casusluk ve ticari sir hirsizlig1
yer almaktadir ( Kiiresel Ekonomik Suglar Aragtirmasi, 2007, s:34).

Turizm endustrisi risk faktorii yiiksek bir sektordiir. Ekonomik, politik ve dogal
fakorler basta olmak iizere diinyada yasanan her tiirlii olumlu ya da olumsuz gelisme
turizm endiistrisini ve dolayisiyla otel isletmelerini biiyiik 6lgiide etkilemektedir.
Olumlu gelismeler sektor igin bir risk olusturmasa da, olumsuz gelismeler turizm
endiistrisi ve otel isletmeleri i¢in bityiik bir risk faktorii olarak goriilmektedir.

Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) turizm endiistrisindeki krizi; “beklenmedik anlarda
ortaya ¢ikan, turistlerin destinasyona olan giivenini azaltan ve turizm isletmelerinin
olagan faaliyetlerini engelleyen olaylar biitiinii” olarak tanimlamaktadir (UNWTO). Bir
baska tanima gore, turizmde kriz; “Turizmle ilgili isletmelerin olagan faaliyetlerini
tehdit eden, turistik bolgenin giivenli olmadig1 izlenimi yaratan, turistleri yorenin
turistik cekicilikleri ve rahathigi konusunda olumsuz etkileyen ve bolgeye yonelik
turizm talebinin ve harcamalarinin azalmasi nedeniyle yoresel turizm isletmelerinin
faaliyetlerini yerine getirememelerine, bolgesel ekonomik ve turizm talebinin de
azalmasina neden olan olaylardir” (Sonmez vd., 1994,s:21).

Wilks ve Moore (2008), turizmde kriz yonetimi tanimini dort “R” ile yapmaktadir:

- Reduction (Daraltma): Erken uyari sisteminin gelistirilmesi

- Readiness (Hazirlik): Planlarin hazirlanmasi ve denenmesi

- Response (Miidahale): Operasyon ve iletigim planlarinin uygulanmasi ve
yonetilmesi

37



BJSS Balkan Journal of Social Sciences / Balkan Sosyal Bilimler Dergisi Volume/Cilt 6 Issue/Say1 11

- Recovery  (lyilesme): Kriz sonrasinda isletmenin normal isleyisine
donmesi

Wilks ve Moore (2008) dort R’yi su sekilde agiklamaktadir. Birinci asama olan
“daraltma”, erken uyar1 sistemlerinin olusturulmasini, kriz farkindaliginin yani
algismin yaratilmasini ve kriz esnasinda uygulanacak olan operasyon prosediirlerinin
olusturulmasmi kapsamaktadir. Kriz farkindaligi, kriz donemi oncesinde olusur.
Yoneticilerin krizi hissetmesi ve bu dogrultuda ¢esitli 6nlemler almasini kapsar. Ayrica
kriz farkindaligi, yoneticilerin “her an kriz olusabilir bilinci” ile operasyona devam
etmelerini saglar. Bu sayede kriz olugsmasi durumunda tiim &nlemler alinir ve kriz ani
minimum zararla atlatilir. Ikinci asama olan “hazirhk” donemi ise kriz yonetim
planinin olusturulmasi ve gerekli saglik ve giivenlik nlemlerinin alimmasidir. Ugiincii
asama “miidahale”dir. Bu noktada acil durum prosediirleri uygulanir ve gerekli
goriilen kisi ve kurumlara kriz hakkinda bilgi verilir. “lyilesme” ise son asamayi
olusturmaktadir. Bu noktada is devamlilik plan1 hazirlanir ve isletmenin kriz 6ncesi
donemindeki durumuna dénebilmek i¢in gerekli ¢abalar harcanir.

Faulkner (2001), turizmde kriz yonetimini dort farkli ifade ile tanimlamaktadir:

- Tetikleyici bir olay

- Ani karar verilmesi gereken, yiiksek tehlikeli acil durum
- Olumlu ve olumsuz sonuglari olan bir déniim noktasi

- Akicl, degisken ve dinamik karakterli

Isletmeler kriz aninda yasanan her tiirlii olumsuzluktan etkilenecegini ve bunun da
gelen talebe yansiyacagini bildikleri i¢cin miimkiin oldugunca temkinli davranirlar. Bu
donem, ani kararlarin alinmasini gerektirir. Ancak diisiinmeden almman her karar
isletmeyi tehlikeye sokabilir. Bu nedenle her tiirli olasiligin kriz 6ncesinde
digtiniilmesi gerekmektedir. Kriz, isletmeler tarafindan her ne kadar olumsuz olarak
algilansa da olumlu sonuglari da bulunmaktadir. Cince’de kriz kelimesinin anlami
“firsat”tir. Bu da her tiirlii olumsuzlugun aslinda bir avantaj saglayabilecegini ifade
etmektedir.

Konaklama isletmeleri agisindan kriz yonetimi, Glaesser’e gore (2005) konaklama
isletmelerinde bulunan turistik tiiketicilerin can ve mal giivenliginin saglanmasi,
konaklama igletmesi varliklarnin korunmasi ve isletmeye ¢evreden gelebilecek
zararlarin engellenmesi, konaklama isletmelerinde kriz yonetimi kavraminin temelini
olusturmaktadir.

2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Amaci

Krizler, yasandig1 iilkeyi ve tilke vatandaslarini her yoniiyle etkiledigi gibi iyi
yonetilmedigi takdirde isletmeler igin de biiyiik bir tehdit olusturabilmektedir. Ozellikle
kiiresel bir yapiya sahip otel isletmelerinde krizlerin en iyi ve etkin bir sekilde
yonetilebilmesi hususu biiyiik bir neme sahiptir. Krizlerin en az hasarla atlatilabilmesi
ve isletmelerin kriz 6ncesi durumlarina geri donebilmesi orgiitlerin ticari devamliligt
icin cok Onemlidir. Bu aragtirmanin amaci, turizm sektoriinde faaliyet gosteren
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konaklama isletmelerinin ve Ozellikle otel isletmelerinin olast kriz durumlari i¢in
hazirladiklar1 kriz yonetim planlarinin igerigini incelemektir. Calismanin temel amaci
ise krizlerin yonetilmesinde otellerin hazirlik durumlarinin analiz edilmesidir.

2.2. Arastirmanin Yo6ntemi

Calismada nitel aragtirma yontemi kullanilmistir. Bu ¢alisma, tarama modelinde
betimsel bir aragtirmadir. Bu arastirma ile uluslar arasi bes yildizli zincir bir otelin kriz
yonetim plan1 betimsel tarama modeli kullanilarak, dokiiman incelemesi yoluyla analiz
edilmistir.

3. BULGULAR
3.1.X Otel Kriz Yonetim Plam

Diinyaca iinlii uluslararasi bes yildizli otel isletmesi, olasi bir kriz durumunda tehdit
unsuru olusturabilecegi i¢in admin kullanilmasina izin vermemektedir. Bu nedenle bu
caligmada “X Otel” olarak adlandirilmigtir. X Otel; yaklagik 85 yildir, 75 iilkede
4.000’e yakin subesi ve 20’ye yakin farkli markasi ile turizm sektoriinde faaliyet
gostermektedir. Otel yonetimi, ulusal ve uluslararasi boyutta olusabilecek olasi krizler
i¢in kapsamli bir kriz plani olusturmustur. Sekiz boliimden olusan kriz planinda kriz
takimmin olusturulmasi, uyart ve alarm iletisim listelerinin olugturulmasi, kriz
takiminin uymasi gereken prosediir, tehdit durumlarinin analiz edilmesi, kriz
durumlarmin belirlenmesi ve medya iletisimi ile ilgili olarak yapilmasi gerekenler
hakkinda detayl bilgiler yer almaktadir.

Kriz planinin  birinci  bolimit  “Uluslararast  Kriz Yonetim Takiminin
Olusturulmasi”ni icermektedir. Bu boliimde kriz yonetim takiminit yonlendirecek
uygun liderin secilmesi, kriz aninda kriz yonetim takiminin toplanacagi yerin
belirlenmesi, kriz ani igin gerekli arag-ekipmanlarin dnceden temini ve saklanmasi
konularina yer verilmektedir. Kriz yonetim takimi, olasi tehlikelere karsi isletme
personel ve demirbagini yonetmekle sorumludur. Kriz yonetim takim lideri, tst diizey
yoneticilerine kriz hakkinda bilgi vermekle yiikiimludiir. Bu plana gére kriz durumlari
icin kritik planlamanin ilk 48 ve 72 saatte yapilmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Bu
boliimde kriz iletisimi konusuna da yer verilmektedir. Kriz yonetim takiminin aciliyet
durumuna gore kullanmasi gereken iletisim araglart konusunda detayl bilgi mevcuttur.
Kriz yonetim takimi; kriz takim lideri, yasal temsilci, mali temsilci, insan kaynaklar1
temsilcisi, kriz koordinatorii, risk yonetim temsilcisi, halkla iliskiler temsilcisi, lojistik
temsilci, idari asistan ve danigmandan olusmaktadir. Bu planda, yukarida sayilan tiim
takim tiyelerinin gorev ve sorumluluklar detayli olarak belirtilmektedir. Ayrica kriz
yonetim takiminda bulunan her tiyenin olasi durumlar igin bir de yedegi bulunmaktadir.
Tim asil ve yedek iiyeler, periyodik olarak kriz tatbikatlarina ve egitimlere
katilmaktadr.

Planin ikinci boliimiinde ise olasi kriz durumunda “Uyari ve Alarm iletisim
Listesinin Olusturulmas1” hakkinda bilgi verilmektedir. Kriz yonetim takimindaki
tiyelerin isim ve iletisim listesinin bulundugu boliimde ayrica kriz aninda toplanilan
odada neler bulunmasi gerektigi belirtilmektedir. Plana goére kriz aninda, kriz yonetim
odasinda asagidaki arag-gereglerin bulunmasi gerekmektedir:
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Kablolu televizyon: Uluslararast ve ulusal
kullanilacaktir.

Video

Telefon hoparlérii

Telefon icin kayit cihazi

Internet erisimli bir adet diziistii bilgisayar
Gerekli haritalar ve bina planlari

Kriz Yonetim Plani

Faks cihazi

Kriz hareket glinltigii

Iletisim giinliigii

Yazi tahtas1 ve kalemleri

Ofis araclar1

Volume/Cilt 6 Issue/Say1 11

haberleri izlemek igin

2 adet duvar saati (birisi yerel zamana, digeri ise olay yeri saatine ayarli)

Masa, sira, sandalye

Planin {igiincii bolimii “Kriz Esnasinda Kriz Takimimim Uymasi Gereken
Prosediiriin Hazirlanmasi ve Bildirilmesi”ni igermektedir. Bu béliimde, olas1 kriz
aninda kimlerin, nasil hareket etmesi konusunda asagidaki detayli ve planl bilgiler
verilmektedir:

Tablo-2: Kurumsal Kriz Yonetim Takim i¢in Kriz Aninda izlenecek Prosediir

NO HAREKET SORUMLU

1 Kriz Takim Lideri’ne kriz bildirilir. Yerel Temsilci

2 Kriz Yonetim Takimi bilgilendirilir ve toplanir. Kriz Koordinatorii

3 Kriz Yonetim Merkezi kurulur. Lojistik Temsilcisi

4 Idari Asistan giinliikleri agar. Idari Asistan
Danismanlik Sirketi gerekli goriildiigiinde kriz

5 hakkinda bilgilendirilir. Spesifik risk Kriz Koordinatori
degerlendirmesinin gerekli olup olmadigini belirler.
Oncelikli olarak iletisim ag1 kurulur ve alternatif

6 yontemler olusturulur. Yerel kriz yonetim plani Kriz Koordinatorii
gozden gegirilir.
Eger terr olaytysa, uygun sekilde hiikiimet
yetkililerine bildirilir.

7 Yasal Temsilci

- Uluslararasi krizler i¢in iilke devlet birimi
- Yerel teror olaylari i¢in polis
- Gerekli goriilen diger devlet birimleri

40




BJSS Balkan Journal of Social Sciences / Balkan Sosyal Bilimler Dergisi Volume/Cilt 6 Issue/Say1 11

8 Ulusal Devlet analistleri ile iletisimin kurulmasi. Kriz Koordinatérii

9 Beklenmedik olay planinin yapilmasi.

10 Tiim yazigmalar “Gizli” ibaresi tasimalidir.

Onemli gelismeler oldugunda Otel iist yonetimine bir

& rapor halinde bildirilmelidir. Kriz Takim Lideri
Kriz ¢oziim karari igin Kriz Yonetim Takimi tiyeleri
12 toplanacaktir. Bu toplantinin amact, her bir iiyenin Ttim Oyeler

gorevini belirlemektir. Ayrica, olasi tehlikeler igin
Onerilerin toplanmasini da kapsar.

Kaynak: X Otel Kriz Yonetim Plam

“Tehdit Durumlarinin Analiz Edilmesi” planin dérdiincii boliimiinii olusturmaktadir.
Planda, kriz durumlari igin ii¢ farkli alarm sistemi belirlemistir. Tehdit durumlar1 mavi,
sart ve kirmizi ile ifade edilmektedir. Mavi alarm, en yiiksek seviyeli alarmdir. Bu
alarm, uluslararas1 giivenlik tehlikeye girdiginde ve tanimlanamayan tehditler s6z
konusu oldugunda devreye girer. Mavi alarmi, gerekli goriildiigiinde Kidemli Genel
Miidiir Yardimcist ve otelin genel miidiirii danigmanliginda, Kriz Yo6netim Takimi
tarafindan verilir. Sar1 alarm; sirkete gelen teror tehditleri ve bolgesel teror olaylari
esnasinda onemli bir politikaci ya da sahsiyetin otelde konakladigi durumlar s6z
konusu oldugunda kullanilir. Sar1 alarm karar1 gerekli goriildiigiinde Kidemli Genel
Midiir Yardimcist ve otelin genel miidiiri danigmanliginda, Kriz Yo6netim Takimi
tarafindan verilir. Kirmizi alarm; terdr tehditleri soz konusu oldugunda kullantlir.
Kirmizi alarm karari, gerekli goriildiigiinde kidemli genel miidiir yardimcist ve otelin
genel mudiirii danismanliginda, kriz yonetim takimi tarafindan verilir.

Planda her ii¢ alarm durumunda yapilmasi gerekenler yer almaktadir. Ornegin mavi
alarm durumunda yapilmasi gerekenler asagidaki sekilde listelenmektedir:

- Personel ile bombalama ve yangin prosediiriine iligskin plan okunur.

- Giuvenlik, boliimler arasinda toplanti yapilarak saglanir.

- Giuvenlik kontrol listesi yapilir ve uygulanir.

- Halka acik alanlarda giivenlik 6nlemleri arttirilir, siipheli kigi/paketler teshis
edilir.

- Giris islemi esnasinda misafirlerin kimlikleri kontrol edilir. Misafir ile kimlik
fotografi karsilastirilir. Pasaport ve kimlik numarasi alinir.

- Gtuvenlik gorevlileri 24 saat boyunda lobide gorev yapar.

- Her turlii metal kap, ¢6p kutulari, posta kutular1 vb. kaldirilir.

- Cat1 erigsimi kisitlanir.

- Umumi tuvaletler her saat basinda kontrol edilir.

- Kullanim dis1 olan toplanti odalari kilitlenir.

- Tedarikgilerin otel girislerinde kimlikleri kontrol edilir.
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- Tum stipheli paketler patlatilir.

- Terkedilmis tiim araglar ¢ekilir.

- Makine dairelerine girigler kisitlanir.

- Yerel su sistemi korunarak, giivenli bir ulasim saglanir.

- Tum mekanik ve elektrik odalar1 kilitlenir.

- Tum ¢at1 kat1 ulagimi kilitlenir.

- Tum mekanik odalar kilitlenir.

- Tum gaz tanklarma giivenli erisim saglanir.

- Gaz tanklar1 denetlenmeden otele yaklagmasina izin verilmez.

- Tum acil durum ve can giivenligi sistemleri kontrol/test edilir.

- Tum makinelerin acil durum sistemleri kontrol edilir.

- Uygun kimyasallarla su deposu giinde iki kez kontrol edilir ve kilitli tutulur.

- Spa, havuzlar ve su kaynaklar1 giinde iki kez test edilir.

- Temiz hava kaynaklari (havalandirmalar) muhafaza edilir.

- Tum servis sorumlular1 giivenlige fotografli kimliklerini gosterirler.

- Gtivenlik 6nlemlerinin en iyi sekilde uygulanabilmesi herkes birlikte hareket
etmelidir.

Ayrica planda mavi, sar1 ve kirmizi alarm durumlarinda miimkiinse medyaya higbir
aciklamada bulunmamasi gerektigi belirtilmektedir. Buna ragmen, basina bir a¢iklama
yapmak gerekirse agagidaki ctimlenin kullanilmasi 6nerilmektedir:

“Otelimiz, konuklarimizin ve personelimizin giivenligi ve korunmasi igin
gerekli tiim onlemleri almaktadir. Prensip olarak, giivenlik prosediiriimiizii
paylagmiyoruz.”

X Otel kriz yonetim planmnin besinci ve altinct boliimii, yerel (ulusal) kriz yonetim
planinin olusturulmasini icermektedir. Bu boliimde 6zellikle dogal afetler, bombalama
ya da yangin, terorist saldirilar, karsisinda uygulanacak olan kriz yonetimini agama
asama anlatilmaktadir. Planin yedinci boliimiinde “Kriz Durumlarinin Belirlenmesi”
yer almaktadir. Bu boliimde kriz durumlari asagidaki basliklar altinda agiklanmaktadir:

- Bombalanma ya da yangin

- Rehin alinma ya da kagirilma

- Sivil ayaklanma

- Dogal afetler ve gevresel tehlikeler
- Tahliye prosediirii

- Yerel otel tahliye prosediirii

Tiim kriz durumlar1 igin hazirlanan yonetim ve eylem plani rehberde detayli olarak
aciklanmaktadir. “Kriz Esnasinda Medya Yonetimi” planin son bolimiini
olusturmaktadir. Bu bélimde medya iletisi, kriz 6ncesi-kriz siiresi-kriz sonras1 olmak
tizere lic asamadan olugmaktadir.

Tablo-3: Kriz Medya Yonetimi
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KRiZ ONCESI KRiZ SURESI KRiZ SONRASI
-Kriz 6ncesinde medyanin -Kaynak kullanimi | -Medyada iyi ve koti
nasil yonetilecegine karar baglar. sekilde verilen haberler
verilir. .. incelenir, medya ile olusan
-En 1 sonuglari yanlis anlasilmalar
-Otelde yanlis gidecek alabilmek igin diizeltilic
hersey 6nlenmeye caligilir. Uluslararast Kriz '
Yonetim  Takimi  ile | -Ig diinyasinda anahtar rol

-Otelin medyaya karsi olan
tavri belirlenir.

-Personele, medya
konusunda bir egitim verilir.

-Medyaya demeg verecek
yetkili kisi/kisiler belirlenir.
Bu kisi genellikle Genel
Miidiir olur.

-Aksamlar1 ve haftasonlari
telefonlar1 kimlerin
cevaplayacagi belirlenir.

-Personel ve misafir
giivenligine iligkin olarak

standart bir demeg hazirlanir.

-Can giivenlik sistemi ile
ilgili bilgilendirme metni
hazirlanir.

-Yo6netim kurulu tiyelerinin
fotograf ve biyografileri
hazirlanir.

-iletisim ag1 olusturulur.

-Yo6netim kurulu tiyelerinin
telefon numaralar1 temin
edilir.

-Destek personelinin
(sekreter, iletisim merkezi,
yerel avukatlar ve
bankacilar) telefon
numaralari temin edilir.

-Basin listesi diizenli olarak
giincellenir.

-Posta ve e-mail listesi
giincellenir.

-Yerel medya ile iletisim
devam ettirilir.

isbirligi yapilir.

-Medya asagidaki bes

ana konu ile ilgilenir:
Ne oldu?
Neden oldu?

Suglu ya da sorumlu
kim?

Kim diizeltecek?

Tekrar olmamasi i¢in
yapilmasi gereken nedir?

-Medyanin her zaman
gerektigi sekilde olaya
tepki vermeyecegini
unutmamak gerekir.

-Medyaya neyin, nasil,
ne zaman ve Kkim
tarafindan sOylenecegine
karar verilir.

oynayan gazeteciler ile
iletisim devam ettirilir.

-Eger otelin imaj1
zedelendiyse, imaj1
diizeltmek  igin  cesitli
caligmalar yapilir.

-Kriz sonrasinda
hazirlanan  rapor, daha
sonra olusacak krizlere
rehberlik eder.
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-Erken uyari sistemi
olusturulur.

-Medya ile profesyonel bir
sekilde iletisim kurulmali.

Planda kriz medya yonetimi ile ilgili olarak yapilmasi ve yapilmamasi gerekenler

asagidaki gibidir:

Tablo-4: Medya iletisiminde Yapilmasi ve Yapilmamasi Gerekenler

YAPILACAKLAR

YAPILMAYACAKLAR

Halk ve sirket ile ilgili olmak

Medya ile kayit dis1 goriismek

Sorulan soruya kesin bir yanit vermek

Tahmin ya da spekiilasyon

Gergekleri acik ve ozet bir sekilde

Yalan ya da yanlis ifadeler

sdylemek

Medyanin taleplerine cevap
aramalarmi karsiliksiz birakmamak

verip, | Anlasilmayan bir soruyu cevaplamak

Ofkeye hakim olmamak, alayci olmak

Cok gerekmedigi siirece “yorum yok”
demek

SONUC

Otel isletmelerinin krizleri goz ardi etmemesi ve beklenmedik durumlar igin her zaman
hazirlikli olmasi gerekmektedir. Bu amacla otel isletmelerinin krizlere hazirlikli
olabilmesi ve krizlerden en az zararla ¢ikabilmesi icin ¢oziim Onerileri gelistirilmeye
calisilmis ve bu 6neriler bir plan dahilinde agiklanmaya c¢aligiimistir.

Krizlere karsi her zaman hazirlikli olabilmek ve krizleri en az zararla atlatabilmek igin
tiim otel isletmelerinin 6nceden her tiir kriz g6z 6niinde bulundurularak hazirlanmis bir
plan1 mutlaka olmalidir. Ayrica olast kriz aninda panik yasanmamasi igin gorevli
personele diizenli olarak kurum i¢i kriz egitimleri verilmeli ve hazirlik durumlarini
iyilestirmek i¢in kriz tatbikatlari yapilmalidir.

Bu ¢alismada ozellikle otel isletmelerinin hazirlikli olmasi gereken durumlar ve almasi
gereken onlemler hakkinda bilgi verilmeye ve otel isletmelerine olasi kriz durumlar
icin 151k tutulmaya calisilmistir. Verilen bilgilerin tiim turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmeler agisindan faydali olacagi diistiniilmektedir.
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