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OZET

Isletmeler performanslarint ve amaglarim tehdit eden cesitli krizlerin yol acacag
olumsuz unsurlara engel olmak veya etkilerini azaltabilmek amactyla belirli stratejiler olug-
turmaktadirlar. Kriz donemlerinde strateji olusturma, yoneticilerin bireysel ozellikleri ve dav-
ranislart ile yakindan iliskilidir. Bu noktada davranmissal stratejiler devreye girmektedir. Dav-
ranissal strateji, isletmelerin siirdiiriilebilirlik ve kara yonelik kararlarin sekillendiren siire¢
ve yontemleri icermektedir. Bu arastirmamin amaci, otel yoneticilerinin kriz donemlerindeki
davramigsal strateji deneyimlerini incelemektedir. Otel yoneticilerinin deneyimleri davranigsal
stratejinin dort boyutuna dayali olarak incelenmistir. Arastirma sonucunda otel isletmesi yone-
ticilerinin kriz donemlerindeki davramissal strateji deneyimlerinin otel yoneticilerinin bulun-
duklari pozisyona gore farklilastigi tespit edilmistir. Otel yoneticilerinin kriz donemlerindeki
davraniglari, momentum(denge), geribildirim, ¢ikarimsal ve beklentisel stratejiler cerceve-
sinde betimlenmistir.
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BEHAVIOURAL STRATEGY EXPERIENCES OF HOTEL
MANAGERS IN THE CRISIS TERMS

ABSTRACT

Organizations form particular strategies in order to prevent or decrease the negative
effect of various crisis that threaten their performance or goals. Forming strategy in times
of crisis is closely related to individual properties and behaviors of managers. At this point,
behavioral strategies come into play. Behavioral strategy includes the processes and methods
that are shaping the decisions of organizations regarding sustainability and profit. The goal
of this study is to scoping the behavioral strategy experiences of hotel managers at the crisis
terms. These experiences of hotel managers have been scoped on the basis of four dimensions
of behavioral strategy as the result of the study, it has been revealed that the behavioral strategy
experiences of hotel managers differ depending on their positions. In the terms of crisis,
behaviors and attitudes of hotel managers have been characterized as momentum, feedback,
inferential and anticipatory strategies.

Keywords: Behavioral Strategy, Crisis Management, Hotel Managers.

www.ijmeb.org ISSN:2147-9208 E-ISSN:2147-9194
http://dx.doi.org/10.17130/ijmeb.20162819845
39



Muammer MESCI, Siileyman AGRAS, Elif ASLANTURK

1. Giris

Diinyanin herhangi bir yerinde yasanan ani durumlar, gelismeler ya da degisimler
teknoloji sayesinde bir¢ok alana etki edebilmektedir. Ge¢cmis yillarda diinya iilkelerinde ve
Tiirkiye’de yasanan krizler tiim ekonomik sektorleri etkiledigi gibi bu krizlerin etkileri turizm
sektoriine de farkli sekillerde yansimistir. Hélihazirda Tiirkiye ve Rusya arasindaki siyasi
krizden etkilenen sektorlerin baginda turizm sektorii gelmektedir. Krizlerden negatif yonlii
etkilendigi ve giinlimiizde de siyasi, sosyal/ekonomik olaylar, teror, dogal felaketler ve diger
unsurlardan kaynakli makro ya da mikro krizlerin yasanmakta oldugu bilinmektedir. Ayrica
turizm sektoriiniin dinamik yapist degisim ve yeniliklere uyum saglamak zorunda olugu birgok
olumlu ve olumsuz durumu beraberinde getirmektedir.

Talebin esnek olusu, turizm sektoriinii krizlerin olumsuz yansimalarinin en fazla
hissedildigi sektorlerden biri haline getirmektedir. Turizm sektorii kendi iginde krizler yasadig:
gibi diger makro krizlerden de etkilenmekte ve bu alanda faaliyet gosteren turizm igletmelerini
yonetim agisindan zor duruma diisiirebilmektedir (Koroglu, 2004:9). Turizm endiistrisi
acisindan krizlerin 6nemi ortada oldugu halde, kriz yonetimi ilgili olarak turizm sektoriine
yonelik caligmalarin yeterli olmadigi, konuya iliskin ¢alismalarin ¢ogunlukla turizm dist
disiplinlerde ortaya konuldugu ve kriz yonetimi yaklagimlarindan ibaret oldugu goriilmektedir
(Oztiirk & Tiirkmen, 2006:76). Otel isletmelerinde kriz yonetimi konusuna farkli bir bakis agisi
kazandirmak amaciyla bu ¢aligmada kriz donemlerinde otel yoneticilerinin davranigsal strateji
deneyimleri incelenmistir.

Davranigsal strateji isletme stratejisini sosyal psikolojiye dayandiran son yillarda strateji
tizerine ¢aligsan arastirmacilarin ilgisini ¢eken bir konu olup stratejik yonetime iligkin teori ve
uygulamalari biligsel ve sosyal psikolojiyle birlestirmektedir. Davranigsal strateji, orgiitlerdeki
stratejik yonetim kargisinda insanlarin kavrama giicii, duygular1 ve sosyal davraniglarina
yonelik gerceke¢i varsayimlar getirmeyi amaglamaktadir (Powell vd.,2011:1371). Bu ¢calismada
otel yoneticilerinin kriz donemlerindeki davranigsal strateji deneyimleri, konuya iligkin
literatiir incelemesi ve bir nitel aragtirma araciligi ile ele alinmigtir. Yapilan nitel aragtirma
kapsaminda goriisme teknigi kullanilarak otel yoneticilerinin krizler karsisindaki davraniglari,
otel yoneticilerinin kendi bakis acilar1 ile degerlendirilmigtir. Arastirma sonuclarimin
otel yoneticilerine, kriz yonetimi konusunda hangi davranigsal strateji alternatiflerine
bagvurabileceklerini gostermesi bakimindan yararli olmasi beklenmektedir.

2. Literatiir Incelemesi
2.1. Kriz ve Kriz Yonetimi Kavramlari

Kelime anlamina bakildiginda Fransizca kokenli olan kriz kavrami “bunalim” ve
“buhran” anlamlarina gelmektedir. Daha agik bir ifadeyle ise; “aniden ortaya ¢ikan tehlikeli ve
kot gidisat yoniindeki gelismeler”, “karisik olaylar veya durumlar biitiinii”, “icinden ¢ikilmast
zor ve sonucu tehlikeli olabilecek durumlar” gibi anlamlari icermektedir (Topuz, 2009:3).
Giintimiizde sik¢a karsilagilan kriz sozciigii politika, toplum ve ekonominin her alaninda
kullanilan bir terim olmustur. Cincede kriz, “firsat” ve “tehdit” anlamin1 icermektedir. Bu ifade
ile krize ayn1 anda hem olumlu hem de olumsuz anlamlar yiiklenmektedir. Bu tanimlamalar
neticesinde krizin, dogas1 geregi ayni anda olumlu ve olumsuz 6zellikleri tasidig1 soylenebilir

(Akinct, 2010:40).
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Kriz, bir kisi, bir 6rgiit ya da bir toplumun yasaminda herhangi bir an1 kapsayan, buhran
donemi, agir agir ya da aniden olusabilen dar ya da genis bir alan1 kapsayan belirsizlik ve
zarar gorme olasilig1 (Demirtag, 2000:359), istenmeyen ve olagan dis1 gerceklesen kosullarin
olagan kabul edilen faaliyetlerin yapilmasini engellemesi olarak ifade edilmektedir (Soysal
vd., 2009:432). Isletmeler acisindan bakildiginda kriz; isletmelerin performanslarini
diisiiren, beklenmeyen, 6nceden tahmin edilmesi gii¢ olan, acilen cevap verilmesi gereken,
orgiitiin degerlerini, amaclarini ve varsayimlarimni tehdit eden, onleme c¢abalarini ve uyum
mekanizmalarini etkisiz hale getiren, ani risk ve gerilim durumunu ifade etmektedir (Aymankuy,
2001:105; Asunakutlu vd., 2003:143).

Kriz kavraminin tanimlanmastyla birlikte “Isletmelerin karsilastig1 her olumsuz durum
bir kriz midir?”” sorusu giindeme gelmektedir. Orgiitlerde sikinti olusturan her tiir durumu bir
kriz olarak tanimlamanin ve degerlendirmenin dogru bir yaklagim olmadig1 savunulmaktadir.
Bir olay veya durumun orgiitler agisindan kriz olarak degerlendirilebilmesinde krizin su
ozellikleri dikkate alinmaktadir (Topuz, 2009):

e Ortaya cikan olay veya durumlarin zincirleme bir reaksiyon olarak birbirine etki ederek
kriz etkisinin artabilmesi,

¢ Orgiitiin {ist yonetimini gerilim icine itebilmesi, olaylarmn belirsizligi ve bu belirsizlik
karsinda bir seyler yapma ihtiyacinin olabilmesi,

e Kirizlerin, organizasyonlarin cevresel degisimleri algilama yeteneklerini bozabilmesi ve
uygunsuz davraniglar sergilemeye yonetebilmesi,

e Kirizin iistesinden gelinmesi icin yeterli bilginin ve zamanin bulunamamasi,

Bu ozellikleri ile birlikte giiniimiiz is yasaminda isletmeler, isletme i¢i ve isletme
dist olmak iizere farkli nitelik ve etkiye sahip krizlerle miicadele etmek durumundadirlar.
Orgiitsel kriz ve yonetimi ile ilgili yapilan calismalarda kriz kaynaklarinin cesitliligi ortaya
konulmustur. Ozdevecioglu (2002), orgiitsel krizlerin mikro diizeyde isletmelerdeki insan
hatalarindan, teknolojik yetersizlikten, esnek olmayan iiretim sistemlerinden, organizasyon
bozukluklarindan, igletme kiiltiirii gibi icsel faktorlerden kaynaklanabilecegini belirtmistir.
Bununla birlikte makro diizeyde bir iilkede yasanan siyasi, ekonomik, kiiltiirel veya hukuki
sorunlari igletmeler iizerinde kriz etkisi yapabildigi ifade edilmistir. Isletme dis1 kriz faktorleri
icinde; genel ekonomik belirsizlikler ve dalgalanmalar (Kaya, 2009), sel, deprem, yangin gibi
dogal felaketler (Ornek & Aydin, 2006), teknoloji alaninda meydana gelen gelismeler ve bu
gelismelerin zamaninda takip edilememesi (Ataman, 2001), sosyo-kiiltiirel faktorler (Cetin,
2001), hukuki ve politik diizenlemeler (Aksoy, 2004), teroérizm veya savaglar gibi uluslararasi
cevre kosullar1 (Ornek & Aydin, 2006) ve rekabetle ilgili faktorler (Atagiin, 2010) yer
almaktadir. Ote yandan orgiitsel krizlerin icsel faktorleri olarak da 6rgiitsel sorunlar ve yetersiz
yonetim (Koroglu, 2004), orgiitsel yapinin igleyisindeki sorunlar (Patan, 2009), orgiitiin iginde
bulundugu hayat evresinin 6zelligi (Avgan, 2010) amag ve hedeflere uygun olmayan finansal
yap1 (Akinct, 2010) gosterilmektedir. Orgiit ici ve 6rgiit disi kriz faktorleri birbiri ile etkilesimde
bulunarak orgiitlerin hayati krizlerle karsilasmasina ve krizin etkilerinin derinlesmesine yol
acabilmektedir.

Orgiitsel krizlere yol acan faktorlerin isletmeler iizerindeki etkileri belirli faktorlere
gore degisebilmektedir. Bu noktada Topuz (2009:11) isletme ile cevre arasindaki bagimlili§in
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derecesi, kriz durumunun olumlu veya olumsuz algilanmas: ve isletmenin degisiklere kargi
hassasiyetinin ilgili kriz kogullar1 karsisinda isletmeler i¢in ¢ok dnemli olugunu belirtmistir.
Bununla birlikte orgiitsel krizler, i¢ ve dig kaynaklarina bakilmaksizin yonetilmesi gereken,
isletmeleri var olma/yok olma durumu ile karg1 karsiya birakan bir olgu ve siirectir. Bu noktada
isletmelerin krizleri yonetebilmek i¢in yaptiklari eylemler, kriz yonetimi bagligi altinda
pek cok arastirmaci tarafindan incelenmistir. Ornegin Mitroff ve arkadaglar1 (1987), kriz
yonetimini, krizin igletmeye olan potansiyel zararint minimize etmeye ve durumun kontrol
altina alinmasina yardimei olan bir fonksiyon olarak gormiis ve krizlerden elde edilebilecek
firsatlardan yararlanmay1 da kapsayan faaliyetler biitiinii olarak tanimlamigtir. Bir diger bakis
acisinda kriz yonetimi, krizlerin neden olacagi zararlari minimum diizeye indirgeyebilmek
amactyla olusturulan, krizin en az kayipla atlatilmasi icin gerekli olan her tiirlii 6nlemin
alindig1 ve uygulandig1 (Tanrisevdi & Hanger, 2003:120), isletmelerin normal faaliyetlerini
siirdiirmesini saglayarak, paydaslarimin kayiplarini minimize etmesi i¢in yiiriittiigii sistematik
bir siire¢ (Pearson & Clair, 1998:63) olarak ifade edilmistir. Bu siirecin i¢inde ise kriz planlarinin
hazirlanmasi1 ve uygulanmasi, krizlerin saptanmasi, 6nlenmesi, sinirlandirilmasi, iyilestirme
ve belli basgh krizlerden bir seyler 68renme c¢aligmalar1 (Hagit, 2013:35) gibi eylemler yer
almaktadir.

Orgiitsel krizleri yonetmedeki temel amac, krizi, heniiz ortaya ¢ikmadan, baslangig
asamasinda sinyalleri alinirken onu Onlemek; olustugu takdirde ise krize neden olan olay
veya olaylar1 siirlandirmak ve onlemek; her iki durum miimkiin olmadig: takdirde ise krizi
menfaatlerine uygun sekilde yoneterek, krizi minimum zararla sonuglandirmaktir (Filiz, 2006).
Kriz yonetiminin orgiitsel acidan tasidigi diger amaglar ise su sekilde siralanabilir (Ulutas,
2010:20-21):

* Karar vericiyi etkileyebilecek kriz tiirlerinin ¢esitliligi ve krizin i¢inde bulundugu satha
hakkinda yoneticilere bilgi saglamak,

* Yoneticilere kriz kosullarini tanima ve degerlendirme yetenegi kazandirmak,

e Krizden kacma planlari gelistirmede yoneticilere cesitli teknikler saglamak,

* Miimkiin oldugunca, kriz yonetimi icin gerekli olan yetenegin yoOneticilere
kazandirilmasini saglamaktir.

Irvine (1987), orgiitsel kriz yonetiminin uygulamalarinin amacini, 6rgiit icerisindeki tiim
kademelerde 6zgiivenin saglanmasi, orgiit ikliminin bozulmasi ve ¢oziilmesi gibi durumlarin
ontine gecerek krizin oOrgiitiin biitiiniinii olumsuz etkilemesini engellemek oldugunu ifade
etmistir. Orgiitsel kriz yonetimi bu gibi amaglar tagimasi ile birlikte elbette ki kolay olmayan
bir siire¢ olarak goriilmektedir. Sekil 1°de orgiitsel krizin yonetim siireci gosterilmistir.

Kriz yonetimi kendine has 6zellikleri nedeniyle, normal sartlar altinda uygulanan
yonetim anlayisindan farklilik gostermektedir. Sekil 1°de de goriildiigii iizere kriz yonetimi;
orgiitiin krize kars1 hazirlikli olmasini gerektiren, igletmenin varligin siirdiirmesini tehlikeye
sokabilecek veya olanaksiz hale getirecek nitelikteki olaylarla ilgili, birden ¢cok safhadan olugan
karmasik bir siirectir (Y1lmaz, 2010:43-45).

Orgiitsel kriz yonetim siirecinde isletmeler, proaktif (aktif) ve reaktif (tepkici) bir
yaklagim i¢inde bulunabilmektedirler. Proaktif kriz yonetimi saldirgan bir karaktere sahip
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Sekil 1: Kriz Yonetim Siireci Asamalari

Sinirlamak/

Sinyalleri > Hazirlik / _’_’ Zararin > Iyilesme
4 Onleme Smurlandiril-

Belirleme

masi

T

Kaynak: Mitroff, I. I. (1988). Crisis management: cutting through the confusion. Sloan Management Review, 29(2), 19.

Ogrenme ve Degerlendirme

igletmelerin 6ngoriicii ve koruyucu olmak tizere iki sekilde uyguladiklari kriz yonetim tarzini
ifade etmektedir (Ataman, 2001). Diger taraftan tepkisel kriz yonetimi ise daha ¢ok savunmaci
karaktere sahip isletmelerin belirgin hale gelen krizlerin ortadan kaldirilmasi ya da olumsuz
etkilerinin minimum seviyeye c¢ekilmesine yonelik bir siireci ifade etmektedir (Filiz, 2006;
Atagiin, 2010). Isletmelerin kriz yonetim siirecindeki yaklagimlari isletme yoneticilerinin
kisilikleri, yonetim tarzlar1 ve krizleri algilama diizeyleri ile iligkilidir. Isletmelerin proaktif
veya reaktif davraniglari yoneticilerin karar vermede izledikleri yontemler ve davranigsal
stratejileri ile aciklanabilir.

2.2. Kriz Yonetiminde Davramgsal Stratejiler

Davranigsal strateji, orgiitlerdeki stratejik yonetim karsisinda insanlarin kavrama giicii,
duygulart ve sosyal davraniglarina yonelik gercekci varsayimlar getirmeyi amaglamaktadir
(Powell vd., 2011:1371). Davranigsal strateji, orgiitlerdeki stratejik konularda, insanlarin
kavrama giicii, duygular1 ve sosyal davraniglarima yonelik gercekci varsayimlar getirmeyi
amaclayan, deneysel aragtirma ve gercek diinyaya iligkin uygulamalart zenginlestiren bir
yaklagim olarak tanimlanmistir. Powell ve arkadaglarina (2011) gore davranigsal strateji,
yonetim algisi, fikir iiretme, biligsel sema, dil, anlam ve yasal gevreler cercevesinde 6znel
diistinceler, paylagilan ideolojiler ve biligsel yapilari konu almaktadir. Smith & Round (1998)
ise davranigsal stratejiyi; bir isletmenin fiili ve potansiyel rakipleri karsisinda, stirdiiriilebilir
rekabet avantaji elde etmek, dolayisiyla da uzun donem de karini arttirmak icin sergiledigi
tutumlar olarak ifade etmislerdir.

Powell ve arkadaglar1 (2011), davranigsal stratejilerin ii¢ farkli yaklagimla ele
almabilecegini ifade etmislerdir. Bu yaklagimlar “indirgeyici yaklagim”, “cogulcu yaklagim”
ve “kavramsalct yaklagimlardir. Tablo 1’de bu yaklagimlarin temel siirecleri, isletmeler

hakkindaki varsayimlari ve stratejik yonetime katkilar 6zetlenmigtir.
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Tablo 1: Davramssal Stratejiler ile flgili Yaklasimlar

Indirgeyici Cogulcu Kavramsala
Yaklasim Yaklasim Yaklasim
Gruplar arasi goriisme,
problem ¢6zme,
Temel Bireysel ve grup ici politika, catismalara Sezgileri kullanma, algi,
Siirecler karar alma ¢coziim getirme, orgiitsel  irade, eylem olusturma
ogrenme, kaynak
paylagimi
Sirkete iliskin Isletmelerin amaclar
birbirleri ile ¢atisan : . N
kararlar genel Isletmeler ideolojik bir
: miidiir, girisimciler gruplarin amaglarlndan yapiya sahiptir. Karar
Isletmeler e olugmaktadir. Isletmeler ..
. ve genel yonetim .. .. ve eylem birbirinden
Hakkindaki strateji problemlerini,
kurulu tarafindan o ayrilmistir. Eylemler
Varsayimlar catigmalara ¢oziim o .
alinir. Kararlar . belirgindir ve dis etkilere
.- .. getirerek ve gruplar . .
biligsel onyargilara o maruz kalabilmektedir.
< arasi goriigme
baghdir. .. . M
yontemiyle ¢ozerler.
St.ra}tej.l K k.a Tarlara Davraniglarda
iligkin biligsel . . [
. Isletmelerin gercekeilik, biligsel
onyargilar-rekabete o . ;
. B davranis teorileri, sema, biligsel haritalar,
Stratejik iligkin karanlikta L
P grup tanimlama, biligsel rekabet,
Yonetime kalan noktalar, istekler. drenmedeki mantiksal hakimivet
Katkilar: rekabetin ihmal 1stekder, ogrenmedekl antrksat ha yet,

edilmesi, kibir,
sorumluluklarin
artmasi, tutarsizlik

uyumsuzluk, orgiitsel
problemler

sezgi yetenegi, yanilgi,
elestirel teori, irade,
farkindalik

Kaynak: Powell, T., Lovallo, D. & Fox, C. (2011). Behavioral strategy. Strategic Management Journal, 32, 1372-

1373.

Davranigsal stretajilerle ilgili olarak Greve (2013), calismasinda davranigsal stratejileri

dort grupta degerlendirmigtir. Yazara gore davranigsal stratejiler, denge (momentum),
geri bildirim, ¢ikarimsal ve beklentisel stratejilerdir. Bu stratejilerde orgiitlerin, kurumun
stratejik kararlarma yonelik belirgin davraniglar1 vardir. Bu davraniglar, sonuglar g6z
onitinde bulundurulmadan karara tekrar bagvurulmasini, mevcut eylemlerin basarili ¢iktilar
olusturmast halinde siirdiiriilmesini ve alaninin genisletilmesini icermektedir. Bununla birlikte
alinan kararlarin sonucunda basarisiz ¢iktilar alinmasi halinde mevcut eylemlere iligkin yeni
alternatifler iiretilmesini, diger orgiitlere iligkin olaylarmn hesapli veya bilin¢li olmaksizin
yorumlanmasini ifade etmektedir.

Lovallo & Sibony (2010), davranigsal stratejiyi, “psikoloji alanini biinyesine alan bir
tiir stratejiik karar alma yolu” olarak tanimlamislardir. Greve’e gore (2013:103) davranigsal
stratejiler yonetim alanina iligkin arastirmalarin temeline katkida bulunmaktadir. Orgiitsel
faaliyetlerde karar alma asamasinda gergekg¢ilik 6nem tasimaktadir. Davranigsal stratejiler
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orgiitsel 6grenme ve uyum saglama unsurlart agisindan bir takim sonuglar ortaya koymaktadirlar.
Ayrica bu stratejiler, karar alma siirecine katki saglamaktadirlar.

Bu calismada davranigsal stratejiler olarak bu dort strateji temel alindigindan bu
stratejilerin agiklanmasinda yarar bulunmaktadir. Momentum “diirtii” veya “itici kuvvet” olarak
tamimlanmaktadir. Momentum kavraminin kokeni fizik biliminden gelmektedir. Momentum
kavrami “davraniglardaki 1srar” olarak da kullanilmaktadir. Giivercinler iizerinde yapilan bir
calismada, giivercinler belirli bir 6diil karsiliginda, bazi tuglara basmalar icin egitilmislerdir.
Daha sonra tuslarm iglevleri degistirilmis ve bu defa 6diil olmaksizin ayni tuglara basmaya
devam etmiglerdir (Van Aken & Opdenakker, 2005:3-4). Momentum stratejileri bu anlamda
orgiitiin, sonuglar1 gozetmeksizin tekrar tekrar bagvurdugu davraniglardir. Momentum stratejileri
olaylarin, sonuclarmi diisiinmeksizin tekrar ettirilmesi fikrinden ileri gelmektedir. Bu durum
tekrarin hizli olmasinda veya davraniglarin tiim sonuclarinin farkina varilmasinin uzun siirmesi
halinde gergeklesir (sirket birlestirmelerinde oldugu gibi). Momentumun temelinde birbirinden
farkli olan eylemlerin (pazar geniglemesi karsisinda sirket birlesmesi) vasitasiyla goriilmesi
durumunda da yapilabilir. Momentum stratejileri isletmelerin onceki kararlarina baglilik
duymalarini ve bu durumu hakli ¢ikarma istegini ifade etmektedir. Momentum stratejisi,
karmasik stratejik eylemlerin maliyeti yiiksek oldugunda ortaya ¢cikmaktadirlar. Organizasyonlar
ya mevcut stratejilerini siirdiirecek ya da yiiksek maliyetlere maruz kalacaktir. Yeni endiistriler
icerisinde yer alan igletmeler momentum stratejilerini benimsemeye egilimlidir. Bunun nedeni,
kisa gecmisleri ve az olan bilgileri ile alabilecekleri performansi kargilagtirabilmeleri i¢in ¢ok
az veri saglayacak bir ¢evrede caligmalaridir (Greve, 2013:105-107).

Davranigsal stratejilerin ikincisi geribildirim stratejisidir. Geri bildirimi temel alan
davranig modelleri, davranislarin tamamiyla bireyin i¢ bilgisiyle sekillenmek yerine, devam
eden bir olayin davranissal ¢iktilarini ortaya koyar. Boylelikle i¢c ve dis etkenler davraniglar:
sekillendirir. Bu davraniglarin arkasindaki itici kuvvet, degerleri temel alan kararlardan
degil, ileriki davraniglara yonelik diizenlemelerin bir sonucu olarak kisinin davraniglarini ve
davraniglarinin etkilerini izleyebilmesi olarak adlandirilabilir (Darnton, 2008:29). Geribildirim
stratejisi, mevcut eylemlerin basarili ¢iktilar olusturmasi halinde siirdiiriilmesini ve alaninin
genigletilmesini, basarisiz ¢iktilar alinmasi halinde ise mevcut eylemlere iliskin yeni alternatifler
tiretilmesini esas alir. Geri bildirim stratejileri, ge¢mise doniik bir bakis acisina sahiptir, ancak
planlanan eylemleri destekleyecek yeterli bilgi bulundugu takdirde ¢ikarimsal veya beklentisel
stratejilerle yer degistirebilir (Greve, 2013:107).

Uciincii davranigsal strateji modeli de beklentisel stratejidir. Beklentisel sistem, drgiitiin
kendine veya cevresine iligkin tahminlerini icerir. Orgiit ici tiim kararlar beklentilere iliskin
sonuglar dogrultusunda alinir. Beklentisel stratejiler gelecege yonelik tiim gerekli girdileri
(fiyat, sermayeye iligkin degisimler, is giicli, malzemeler ve genel maliyetler) iceren bir sistemi
beslemektedir. Buna dayali olarak, orgiitiin iist diizey yoneticilerinin diisiinceleri, igletmeyi
gelecekte pazardaki degerini artiracak bir yone yonlendirir. Verilerin igslenmesinden sonra,
tahmin etme modeli vasitasyla gelecege yonelik belirli sonuclar elde edilir. Bu sonuclar
gelecege yonelik stratejik kararlar alinirken yonetim tarafindan géz oniinde bulundurulur.
Beklentisel modelin amact oncelikle iiretkenlik ve karlilik vasitasiyla stratejik yonetim ve
kontrolii destekleyen bir model olusturmaktir. Bu model amaclanan stratejiler ile ger¢eklesen
stratejiler arasindaki acig1 kapatmaya yoneliktir (Theriou & Tsirigotis, 2001:128-129). Bununla
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birlikte beklentisel stratejiler, digerlerinin eylemlerini tahmin etmeyi ve bu tahminlere en iyi
diizeyde cevap verecek etkinlikleri segmeyi icermektedir. Bu strateji, farkli alternatiflerden elde
edilecek gergekei secimleri icerir. Beklentisel stratejiler orgiitler arasi aglar icinde ise yarar
pozisyonlar1 almak, belirsiz teknolojilere yatirim yapmak, analitik karar almak gibi firsatlarin
takip edilmesini temel almaktadir (Greve, 2013:109).

Dordiincii davranigsal strateji modeli olan ¢ikarumsal stratejiler de, geri bildirim
stratejileri gibi bilgiye duyarlidir. Ancak burada bilgi, orgiitiin kendi davraniglarina iligkin
basar1 veya basarisizliklarin dogrudan bir isareti degildir. Cikarimsal stratejilerde diger
isletmelere iliskin olaylarin yorumlanmasi esastir. Cikarimsal stratejilerde yoneticiler, ¢evresel
uyaricilara duyarhidir ve degisiklikler konusunda oldukga serbest bir yapiya sahiptirler.
Cikarimsal stratejiler, cesitli ongoriileri ve onlara kargilik gelen orgiitsel tepkiler arasindaki
iligkinin karmagikligin1 icinde bulundurur. Diger orgiitlerin taklit edilmesi yaygin bir olaydir.
Belirsizlikle karsi karsiya gelen orgiitlerin en iyi uygulamasi digerlerini taklit ederek uygun
performans ve diisiik maliyetle etkin ¢ozlimler bulmaktir. Taklidin arkasindaki tahminler diger
orgiitlerin se¢imlerinde g6z Oniinde bulundurduklari alternatiflerin kalitesiyle ilgili bilgiyi
icermektedir (Greve, 2013:108).

Davranigsal stratejilerin yukarida belirtilen dort boyutu isletme yoneticileri tarfindan
es zamanl olarak kullanilabilir. Bu durumda karma davranigsal stratejiden bahsedilebilir.
Isletme yoneticileri davranigsal stratejileri uygulayabilmek igin bir takim siirecleri izlemek
durumundadirlar. Lovallo & Sibony (2010)’ye gore dort adimda davranigsal bir strateji tercihi
gelistirebilirler. Bunlar:

e Pazardaki girisimlere cevap verecek kararlar1 almak
* Onemli kararlari etkileyen egilimleri tanimlamak
e En etkili egilimleri karsilayacak uygulama ve araclar1 secmek

e Resmi siirece iligkin yerlesik uygulamalar olusturmak

Davranigsal stratejilere iliskin yaklagimlarin ve modellerin davranigsal stratejiyi psikoloji
ve degerlere, kismen duygulara, biligsel ve sezgisel ozelliklere dayandirdigimi sdylemek
miimkiindiir. Davranigsal stratejiler orgiitsel kriz yonetimi acgisindan degerlendirilmesi ise
yoneticilerin orgiitsel krizlere yonelik olarak uyguladigi davranigsal tepkileri belirlemek,
miidahale etme asamasinda sergilenen davraniglara anlam katmak ve yorumlama getirebilmek
acilarindan 6nem arz etmektedir. Ciinkii davranigsal tepkiler/stratejiler yoneticilerin bilingli ya
da bilingsiz bir sekilde aldiklar: kararlara etki etmektedir. Bu noktada orgiitsel kriz yonetiminde
davranigsal stratejilerin nasil ortaya ¢iktigi ve sekillendigi sorusu giindeme gelmektedir.
Konunun otel isletmeleri 6zelinde ele alinmasi ise otelcilik endiistrisinin rekabetci yapist, dig
cevre kosullarma agir1 duyarli olmasi nedeniyle krizlere diger isletmelere oranlara daha fazla
maruz kalmalarindan kaynaklanmigtir.

Otel isletmelerinin yoneticileri, kriz donemlerinde belirdikleri farkli stratejilerle krize
miidahalede bulunurlar. Bu sayede krizlerin etkilerini azaltmak ve amaclara ulasabilmek
icin cesitli eylemlerde bulunurlar (K&roglu, 2004:80). Otel isletmelerinde kriz yonetimi ile
ilgili yapilmis bazi calismalarda, cesitli nedenlerden ortaya ¢ikmis krizlerin otel isletmeleri
tizerindeki etkileri incelenmisgtir.
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Ornegin; Secilmis & Sar1 (2010), konaklama isletmeleri iizerine yaptiklari aragtirmada,
isletme yoneticilerinin kriz 6ncesi kriz yonetim plani hazirladiklarimi ancak kriz oldugunda
hemen géreve baglayacak 6zel bir kriz ekiplerinin olmadigini ortaya koymustur. Esen & Uyar
(2011) tarafindan Bartin ve Karabiik ili otel isletmelerine yonelik yapilan calismada ise kiiresel
krizin yerel ekonomilere etkileri incelenmistir. Yazarlar, sektorde uzun siire faaliyet gdsteren
otel igletmelerinin krizden daha az etkilendiklerini, egitim seviyesi ile krizden etkilenme
dereceleri arasinda anlamli bir farklilik olmadigini ve kriz donemlerinde bolgeye olan talepte
bir azalmanin da olmadig1 yoniinde bir sonuca ulagmislardir. Bu sonuc, daha uzun faaliyet omrii
olan isletmelerin davranigsal olarak diger isletmelerden farklilastigina isaret etmektedir. Ote
yandan Akinci (2011), “konaklama isletmelerinde kriz siirecinde insan kaynaklar1 yonetiminin
rolii ve onemi” baglikli calismasinda krizler karsisinda, otel igletmelerinde insan kaynaklarini
ele alarak konaklama isletmelerinde yasanabilecek krizleri incelemis ayni zamanda krizlere
yonelik ¢oziim stratejilerini ele almistir. Benzer olarak Kingir vd. (2012) tarafindan yapilmig
calismada ise turizm isletmelerinde insan kaynaklari yoOnetiminin krizlerden etkilenme
diizeyleri ele alinmistir. Yazarlarin calismasinda, otel isletmelerinin krizlere kars1 tahminde
bulunamadiklarini ve krizlerden olumsuz etkilendikleri ifade edilmistir. Yapilan arastirmalarin
sonuglarindan davranigsal strateji modellerinden 6zellikle beklentisel stratejilerin ilgili otel
isletmelerinin kriz yonetimi eylemlerinde yer bulmadig: anlagiimaktadir.

Literatiir incelemesinin sonuglari otel isletmelerinde kriz yonetimi konusunun farkli
baglamlarda incelendigini gostermektedir. Kriz donemlerinde otel yoneticilerinin hangi
davranigsal strateji modellerini kullandigi sorusuna literatiirdeki c¢aligmalardan yeterince
cevap bulunamamuigtir. Esasen davranigsal starteji konusuna iligkin yapilmig olan caligmalarin
sinirli olmasi, otel igletmeleri yoneticilerinin 6zellikle kriz donemlerindeki davranigsal strateji
deneyimlerinin mevcut caligmalarla aciklanamamasindan dolayr bu calismaya gereksinim
duyulmustur. Ote yandan davramigsal stratejilerle ilgili olarak yapilan calismalarda davranigsal
strateji kavramina yonelik tamimlamalar ve davranmigsal strateji boyutlart gibi konularin
ele alindig1r goriilmiistiir. Dolayisi ile bu calismada, davranigsal stratejinin boyutlari, otel
igsletmelerinin yoneticilerinin bakig agisiyla incelenmek istenmistir. Caligmada Greve’in
(2013), calismasinda belirlemis oldugu dort davranigsal strateji boyutu ele alinmig ve kriz
donemlerinde yoneticilerin bu stratejilere iligkin deneyimlerine ulagmak i¢in nitel bir aragtirma
tasarlanmigtir.

3. Arastirmanin Yontemi
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Ankara Ilinde bulunan 5 yildizli otel igletmesi yoneticilerinin
orgiitsel krizlerin yonetimindeki davranigsal strateji deneyimlerini incelemektir. Ayrica otel
yoneticilerinin orgiitsel krizler karsisinda davranigsal acidan ne tiir tepkiler verdigini belirlemek,
kriz durumlarinda en ¢ok basvurduklari davranigsal stratejileri tespit etmek de bu caligmanin
alt amaclar1 arasinda yer almaktadir. Bu amaglar dogrultusunda aragtirmada otel isletmelerinde
kriz yonetimi ile davranigsal stratejilerin dort boyutu arasindaki iligkiler incelenmistir.

3.2. Aragtirmanin Yontemi
Aragtirmanin amaglarina ulagmak igin nitel bir arastirma tasarlanmistir. Islamoglu

(2011:186) na gore nitel aragtirmalar sosyal olgular1 baglh bulunduklar1 ve i¢inde yer aldiklar
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ortamda dogal goriinlimleriyle gbzlem, goriisme ya da belgeleri degerlendirme yoluyla bilgi
edinme veya bu bilgileri analiz ederek kuram gelistirmeye yoneliktir. Arikan (2011:18) nitel
aragtirmalarin, deneysel verilerden ¢ok, insanlarin tutum ve davraniglarini derinlemesine
inceleme ve anlamlandirmaya yonelik olduklarini belirtmistir. Ozdemir (2010:326) de nitel
arastirmalarin, gercekligin arastirmaci tarafindan kuruldugu, gercekligin anlagilmasinda séz
konusu gerceklik ile etkilesim icerisinde olunmasi gerektigi, gergekligin arastirmacinin kendi
oznel degerleri perspektifinden kavranmasi ve arastirma raporunda kisisel bir dil kullanilmasi
gerektigi gibi varsayimlar icerisinde yiiriitiildiiglinii belirtmistir. Nitel arastirmalarin belirtilen
ozellikleri g6z 6niinde bulundurularak bu aragtirmada otel yoneticilerinin kriz donemlerindeki
davranigsal strateji deneyimleri incelenmigtir. Davranigsal strateji konusunda yapilmig
calismalarin heniiz kavramsal diizeyde olmasi, konuya iligkin gorgiil ¢caligmalarin bulunmamasi
da bu ¢alismada nitel yontemin tercih edilmesinde etkili olmusgtur.

3.3. Arastirmamn Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni olarak Ankara’daki 5 yildizli otel igletmeleri belirlenmistir. Kiiltiir
ve Turizm Bakanlig1 verilerine gére Ankara il siurlart icersindeki 5 yildizli otellerin sayisi
18’dir. Evrenin ulagilabilir nitelikte olmasindan dolayr 6rneklem belirlemeye gereksinim
duyulmamisg, 6rneklem evrenin tamami (tam sayim 6rnekleme) olarak belirlenmistir. Arastirma
evreninin belirlenmesinde evren icerisindeki otel isletmelerine ulasilabilirligin hizli ve elverisli
olmasi etkili olmugtur.

3.4. Veri Toplama ve Analiz Araclar:

Ankara’daki 5 yildizli otel igletmeleri yoneticilerinin kriz donemlerindeki davranigsal
strateji deneyimlerine ulagabilmek amaciyla yari yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilmugtir.
Aragtirmanin verileri otel igletmesi yoneticileri ile yapilmis olan yiiz yiize, derinlemesine
goriisme (miilakat) teknigi ile elde edilmisgtir. Nitel arastirmalarda en sik kullanilan veri toplama
aract olan goriisme teknigi, onceden hazirlanmig sorularin belirli bir sistematige gore goriisiilene
sorulmasi ve cevaplarin alinmasini ngoren sosyal bir etkilegim olarak tanimlanmaktadir (Demir,
2011:279). Yar1 yapilandirilmig goriisme ise, goriisme sorularinin goriisme sirasinda yeniden
diizenlenebildigi, gortisme sorularinin siralamasinda esnek davranilabildigi ve goriismecinin
sorulart sorarken gerekli aciklamalar1 yapabildigi goriisme tiirtidiir (Ekmekgioglu, 2013:116).
Gortismede kullanilan gortisme formu kriz yonetimi ve davranigsal strateji konularimna iligkin
literatiir incelemesine dayanilarak olusturulmugtur. Hazirlanan goriisme formu stratejik
yonetim alaninda uzman olan dort akademisyenin goriigleri alinarak gozden gegirilmistir. Bu
dogrultuda yoneticilere, dort davranigsal stratejiyi kapsayan 9 agik uclu soru yoneltilmistir.
Verilerin toplanmasi stirecinde Ankara ilinde bulunan 5 yildizli 18 adet otel isletmesine, otel
yoneticileriyle yapilacak olan goriisme igin telefon ve e-posta araciligiyla randevu talebinde
bulunulmug ve goriisme sorulari gonderilmistir. Mevcut 18 adet 5 yildizli otel isletmesinin
12°si gorlisme talebine olumlu yanit vermistir. Goriismeler katilimcilarin uygun gordiikleri
saatlerde 30.05.2014-10.06.2014 tarihleri arasinda tamamlanmistir. Goriigme siirecinde ses
kaydi ve not alma ile yoneticilerin goriisleri kayit altina alinmugtir.

Verilerin analizinde betimsel analiz teknigi kullanilmistir. Betimsel analiz verilerin
siniflandirilmasi ve 6zetlenmesi ile sonuclara ulagilmasidir. Bu baglamda betimsel analizde elde
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edilen veriler daha 6nceden belirlenen temalar altinda 6zetlenir ve yorumlanir. Betimsel analiz
tekniginde veri kaynaklarindan bazi alintilar yapmak, caligmanin giivenilirligi acisindan dnem
tagimaktadir (Yildirim ve Simsek, 2013:256). Bazi otel isletmelerinin ve yoneticilerinin igletme
politikas1 geregi otel ve sahis adlarinin yaymlanmasini istememelerinden dolay1 goriismelere
katilan kisi ve igletme adlar1 calismada kullanilmamigtir. Goriismeye katilan otel igsletmelerinin
ve yoneticilerinin isimleri kodlanmistir. Goriigmeler otel igletmelerinin Genel miidiirleri (5),
On biiro miidiirleri (3) ve Insan kaynaklar1 miidiirleri (4) ile yapilmugtir. Goriisme verileri otel
genel miidiirleri “GM 1,GM 2, GM 3, GM 4 ve GM 5” seklinde; On biiro miidiirleri ise “OBM
1, OBM 2 ve OBM 3” seklinde kodlanmis ve son olarak Insan kaynaklar1 miidiirleri, “IKM 1,
IKM 2, IKM 3 ve IKM 4” seklinde kodlanmustir.

4. Bulgular

Aragtirmanin bulgular1 davranigsal stratejinin dort strateji boyutu dikkate alinarak
betimlenmigtir. Ik olarak 5 yildizli otel yoneticilerinin kriz durumlarinda Momentum
Stratejisine iligkin deneyimleri tablo 2’de sunulmustur. Goriismeye katilan otel isletmesi
yoneticilerinin tamamina momentum stratejisine yonelik olarak “Kriz donemlerinde onceden
uygulanmuig stratejik kararlarimiza hangi diizeyde sadik kalirsiniz?” ve “Kriz donemlerinde
gecmis uygulamalara, kararlara ne siklikla basvurursunuz?” seklinde 2 adet soru yoneltilmistir.
Goriligmeye katilan yoneticilerin tamamu her iki soruya da cevap vermislerdir.

Tablo 2: Kriz Dénemlerinde Momentum Stratejisine iliskin Bulgular

Kriz Donemlerinde

Kriz Donemlerinde

Katilimcilar Oncede.l.l Uygulanmig Katilimcilar Gegmis Uygulamalara,
Stratejik Kararlara Kararlara Basvurma
Sadik Kalinma Durumu Durumu
GM 1,GM 2, Gecmiste aldigimiz
GM 3,GM 4, OBM 1, kararlar ve uygulamalar
GM 5,0BM 1, Her zaman kararlarimizin IKM 1, isletmeye yararh olduysa
OBM 2, OBM 3, arkasinday1z. KM 3, olumlu sonug elde
KM 1,1KM 2 OBM 3,GM 3 edilmisse birebir tekrar
KM 3,1KM 4 ve sik sik kullaniriz.
Onceki kararlarda ne
GM S5, kadar bagarili olduysak Tekrarlanan kriz tiirii
OBM 1, o kararlar1 o kadar sik OBM 2 benzerlik tagiyorsa ayni
IKM 2, IKM 4 kullaniriz, sonuca gore kararlar tekrar uygulanir.
sadik kaliriz.
; Turizm sektorii yenilik
-- Olmazsa olmaz kararlara H(M 2, gerektirdiginden isletme
OBM 2 sahibiz IKM 4, olarak siirekli yeni
’ GM 1,GM 5

kararlar almaktayiz.
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Tablo 2 devam
KM 1, Stirekli ayni kararlar 33??&21;%2;1;;;?2
OBM 3,GM 1, gecerlidir gerekirse GM 2 .. . y
GM 3.GM 4 eelistiriyoruz ve degisiklik yapilarak
’ ' kullanilmaktadir.
Kararlarimizda
stireklilik yok yeni Kararlarimiz degismez
GM 2,1KM 3 fikirler ve uygulamalar GM 4 £l ’
sik sik kullaniriz.
yaparak kararlarimizi
gelistirebiliyoruz.

Goriismeye katilan yoneticilerin tamami genel olarak her zaman aldiklar1 kararin
arkasinda olduklarini belirtmiglerdir. Ayni zamanda basaril bir yonetici olmada temel unsurun
daima alinan kararlara baglilik duygusuyla pekistigini agik bir sekilde vurgulamislardir. Tablo
2’de katilimcilarin birinci soruya yonelik cevaplarinin benzerlik tasidigir gibi birbirinden
ayrildigr farklar da gbze carpmaktadir. Tablo 2’deki birinci soruya verilen yanitlardan
goriismeye katilan 5 yildizli otel isletmesi yoneticilerinden 4 otel yoneticisi aldiklart kararin
sonucuna gore baglhlik tasidiklarini, 1 otel yoneticisi kesinlikle vazgecemeyecegi her zaman
baglh kalacag1 kararlariin oldugunu belirtmistir. Ote yandan 5 otel yoneticisi kararlara baghlik
duydugunu gerekirse degistirdiklerini, 2 otel yoneticisi ise kararlarinda yenilik¢i olduklarini ve
gecmis kararlara kismen baglilik duyduklarini belirtmiglerdir.

Kriz donemlerinde Momentum Stratejisi kapsaminda hazirlanmis olan ikinci soruya
cevap veren bes yildizli otel yoneticilerinden, 5 otel yoneticisi ge¢cmiste alinan karar ve
uygulamalarinigletmeye yararli olmasi durumunda bunlarin birebir olarak sik sik kullandiklarini,
1 otel yoneticisi tekrarlanan kriz tiiri benzerlik tagiyorsa ayni kararin tekrar uygulandigini ifade
etmistir. Bununla birlikte 4 otel yoneticisi turizm sektoriiniin yenilik gerektirdiginden isletme
olarak siirekli yeni kararlar alarak miidahale ettiklerini, 1 otel yoneticisi ge¢mis kararlarin o
anki duruma uyarlanarak sik sik kullanildigini ve 1 otel yoneticisi de kararlarinin degismez
oldugunu ve genellikle her durumda sik sik kullanildigini ifade etmistir.

Aragtirma bulgularinin betimlendigi ikinci boyut davramgsal stratejilerden Geri
Bildirim Stratejisidir. Otel yoneticilerinin kriz donemlerinde geribildirim stratejisine iligskin
deneyimlerine betimlenmigtir. Goriismeye katilan otel isletmesi yoneticilerinin tamamina geri
bildirim stratejisine yonelik olarak “Kriz donemlerinde aldiginiz kararlarin geri doniisiimlerini
nasiul degerlendirirsiniz?” ,“Kriz donemlerinde kararlarimizin sonucunda bagarisizlik yasanirsa
tepkiniz ve ileriye doniik taktikleriniz nasil sekil alir?, “Kriz donemlerinde kararlarmiza,
yenilik¢i coziimler ve yaklasimlar ne diizeyde etki eder?* seklinde 3 adet soru yoneltilmisgtir.
Goriismeye katilan yoneticilerin tamami her ii¢ soruya da cevap vermisglerdir. Tablo 3’de
otel yoneticilerine sorulan geri bildirim stratejileri kapsamindaki sorular ve vermis olduklari
cevaplar yer almaktadir.

50



Uluslararas: Yonetim Iktisat ve f;letme Dergisi, Cilt 12, Sayt 28, 2016, ss. 39-60
Int. Journal of Management Economics and Business, Vol. 12, No. 28, 2016, pp. 39-60

Tablo 3: Kriz Dénemlerinde Geribildirim Stratejisine iliskin Bulgular

Kriz Donemlerindeki Kriz Donemlerindeki
Kararlarin Geri Kararlarin Basarisizhik
Katihmerlar Bildirimlerinin Katihmarlar Durumu ve ileri§ye Doniik
Degerlendirilmesi Taktikler
GM 1
GM 3 GM 3
OBM 1 Yalnizca olumsuz GM 5 Olumsuz sonug alindiysa
OBM 2 getirisi olan kararlarimiz OBM 1 hata bulunur ve kontrollii
OBM 3 incelenir, basarili OBM 3 davranilarak yeni stratejik
IKM 1 uygulamalar tekrar edilir. IKM 1 kararlar aliriz.
IKM 4 IKM 2
IKM 3
GM 1 Olumlu ya da olumsuz OBM 2 Kesinlikle o karar bir daha
GM 2 getirisine karsilik her IKM 4 kullanilmaz.
GM 4 kararin sonucunda
GM 5 kararlar tekrar gézden Qlumsuz sqnuglam}n
IKM 2 gecirilir, basarili olanlar GM 2 . bir ka.rar derinlemesine
KM 3 Kullanilir. GM 4 incelenir hata bulunmadan

farkli bir karar alinmaz.

Tablo 3 incelendiginde otel yoneticilerine yoneltilen “Kriz donemlerinde aldigimiz
kararlarin geri doniigiimiinii nasil degerlendirirsiniz?” sorusuna kargilik 6 otel yoneticisi
uygulanmig bir kararm sonucu eger olumsuzsa kararin incelendigini ve problemin ve hatanin
ne oldugunu tespit etmeye calistiklarini; 6 otel yoneticisi ise olumlu ya da olumsuz getirisine
karsilik her kararin sonucunda genel bir degerlendirme yaptiklarini belirtmiglerdir. Alinan bu
cevaplar goriismeye katilan yoneticilerin %50 sinin yalnizca olumsuz sonuglar doguran karara
yoneldigini olumlu sonuclara karg: ise herhangi bir calisma yapmadiklarini, yoneticilerin
%50’sinin ise olumlu ya da olumsuz sonu¢ gdzetmeden her iki duruma kargt derinlemesine bir
inceleme yaptiklar1 goriilmiistiir.

Ote yandan dordiincii soruya katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplar sonucunda
gorlismeye katilan 8 otel yoneticisi kriz durumlarinda olumsuz sonug¢ alindiysa hatayi tespit
ederek ve kontrollii davranarak yeni stratejik kararlar aldiklarini, basarisizliga neden olan
durumu ¢ézmeyen bir karar incelediklerini ancak bir daha kullanmadiklarini belirtmislerdir. 2
otel yoneticisi kesin bir tavirla hataya neden olan bir uygulamanin asla kullanilmadigini, 2 otel
yoneticisi ise olumsuz sonuglanan bir kararin derinlemesine incelendigini hata bulunmadan
farkli bir karara yonelmediklerini ifade etmiglerdir.

Kriz donemlerinde geribildirim stratejisine iligkin bulgular kapsaminda sorulan ti¢iincii soruya
(Kriz Donemlerinde Kararlarmiza, Yenilikci Coziimler ve Yaklasimlar Ne Diizeyde Etki Eder?)
verilen yanitlarda 9 otel yoneticisinin goriisii “Yeni fikirler turizm sektoriiniin ve igletmelerin
kalicihig1 i¢in olmazsa olmazlardandir, en iyi olmak icin sarttir.” seklinde 6zetlenebilir. Ote
yandan bir On biiro miidiirii, “yenilik¢i diisiincelerin yok denecek kadar az oldugunu”; iki
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Genel miidiir de bu goriisiin aksine kriz donemlerinde “Deneyimler sonucunda kazanilmig bir
yenilikg¢ilik var ve her konuda yeni fikirler olugsmaktadir” seklinde goriis bildirmistir.

Goriismeye katilan otel igletmesi yoneticilerinin tamamia beklentisel stratejilere
yonelik “Kriz donemlerinde krize yonelik kararlar alinirken, daha 6nce aldiginiz rutin kararlari
mi1 uygularsiniz yoksa 6zel kararlar mi alirsiniz? Nedenleriyle agiklayabilir misiniz?*, “Kriz
donemlerinde tahmin yeteneginizi ne diizeyde kullaniyorsunuz? Tahminlerinizin ger¢eklesme
pay1 ne diizeyde oluyor?” seklinde 2 soru yoneltilmistir. Otel yoneticilerinin kriz donemlerinde
davranigsal stratejilerden Beklentisel Stratejilere iliskin deneyimleri tablo 4’te 6zetlenmistir.

Tablo 4: Kriz Donemlerinde Beklentisel Strateji Deneyimlerine Iliskin Bulgular

Kriz donemlerinde Kriz Donemlerinde Tahmin
Rutin kararlar mv/ Kriz Yeteneginin Kullanilma
Katilimcilar .. Katihmcilar . .
kosullarina uygun o6zel Durumu/ Tahminlerin
kararlar m? Gerceklesme Durumu
OBM 1
1KM ! Her zaman sonug¢ tahmin edilir
IKM 2 . 9 .
GM 3 KM 3 ve genellikle dogru, gercekei,
GM 2 Rutin kararlar kullanilir. tutarli bir sekilde kararlar
- GM 1 .
OBM 1 GM 3 almir bu sekilde gerceklesme
GM4 orani da duruma gore artar.
GM 5
OBM 2 Duruma 6zel 6zel kararlar ~ OBM 2 Genellikle tahmin yetenegim
. . yok denecek kadar az. Bir
IKM 1 alinir. IKM 4 .
karar aliriz ve sonucu bekleriz.
Krizler ani olaylardir, tahmin
iKM 2 her dga51nda yapllailri fvak(?;
KM 3 gerce eggleér;z r0 sihig1
IKM 4 Rutinde Ol?bﬂ,l,yor’ OBM 3 Kriz dénemi igerisinde
OBM 3 duruma gore 6zel . .
GM 2 risk almamak adina tahmin
GM 1 kararlarda aliniyor. o .
GM 4 yiirtitmeden direkt olarak
GM 5 karar alinir ve sonug beklenir,

tahmin yiiriiterek yol almak
zaman kaybu1 olur.

Katilimeilardan 3 otel yoneticisi kriz aninda genel stratejilerin ve kararlarin daha hizli
¢oziim getirdigini, 7 otel yoneticisi hem rutin hem de 6zel kararlarin gerektigini ve rutin
kararlara eklemeler yapilarak degisime uyabilmesi i¢in 6zel bir karar alindigin1 ifade etmistir. 2
otel yoneticisi krizin gerceklestigini an icerisinde degerlendirilip bir karar alinmasi gerektigini
belirtmistir. Ote yandan Goriismeye katilan 8 otel yoneticisi sonuglarin genellikle tahmin
edilebildigini ve tahminlerinin de sik sik gergeklestigini, 2 otel yoneticisi bu konuda yetenekli
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olmadiklar1 genel anlamda karar1 alip sonucu sabirla beklediklerini, 2 otel yoneticisi ise her
defasinda tahminlerde bulunduklarini fakat basart oranlariin degistigini belirtmislerdir. Ayni
zamanda 2 otel yoneticisi tahmin yiirlitmenin zaman kayb1 oldugunu belirsizlige karsi tahmin
yiirlitmeden direkt karar almanin daha hizli bir sonug getirecegini ifade etmistir.

Beklentisel stratejilerle ilgili sorulara verilen yanitlarda dort otelin genel miidiirii, iki otelin 6n
biiro miidiirii ve iki otelin insan kaynaklar1 miidiirii “kriz kosullarinin sonuglarini tahmin etmede
basarili olduklari ve kararlarin alinma agsamasinda sonucun basarisiz olma riskine yonelik
farkly alternatiflere yer verdiklerini” ifade etmistir. Buna karsin iki otel yoOneticisi kosullara
iligkin beklentilerinde yanildiklarimi belirtmistir. Son olarak iki otel yoneticisi tahminlerde
basarili olduklarin1 ancak sonuca odakli yedek kararlar1 onceden alamadiklarini itiraf etmisgtir.

Gortismeye katilan otel isletmesi yoneticilerinin tamamina Cikarmmsal Stratejilere
yonelik “Kriz donemlerinde krizleri asabilmek i¢in rakip isletmelerin basariliuygulamalarini goz
ontinde bulundurur musunuz, gézlemler misiniz? Bu uygulamalara ne siklikla bagvurursunuz?”’
ve “Kriz donemlerinde krize yonelik kararlar alirken daha 6nce yasanmig benzer nitelikteki
olaylar1 inceler misiniz ve yasanmig krizler size nasil kilavuzluk eder? “ seklinde 2 adet soru
yoneltilmigtir. Otel yoneticilerinin ¢ikarimsal stratejiler ile ilgili sorulara verdikleri cevaplar
tablo 5°te yer almaktadir.

Tablo 5: Kriz donemlerinde Cikarimsal Strateji Deneyimlerine Iliskin Bulgular

Krizleri Asabilmede Kriz Donemlerinde
Katihmalar Rakip Isletmelerin Katihimailar Benzer Olay.larlr{/
Basarih Uygulamalarini Yasanmis Krizlerin
Gozlemleme/Kullanma Kilavuzluk Etme Durumu
- Hayir, birebir gézlem yok
83\1/\[4 21 fakat dolayli yonden haberdar GM 1
olabiliyoruz. GM 2
GM 3
GM 3 -~GM > Benzer olaylar karsilagtirilir.
OBM 1 .
GM 4 OBM 2 Deneyimler daha hizli
GM 5 Evet, basari kalzalmlm1§sa X tedbirler almamizi saglar.
x benzer durum igin drnek OBM 3
OBM 2 . o i
OBM 3 olarak alip taktik gelistiriliyor. IKM 1
; IKM 2
IKM 1 KM 3
IKM 3 KM 4
IKM 4

Katilimcilardan 2 otel yoneticisi birebir takip etmeseler de diger isletmelerin
basarilarindan haberdar olduklarini ve 6rnek alabilecekleri yonleri oldugunu belirtmislerdir. 10
otel yoneticisi ise rakip isletmelerin bagarilarimi takip ettiklerini ve bagarili uygulamalari kendi
isletmelerinde yasanacak benzer durumlarda 6rnek alarak kullandiklarini ifade etmislerdir.
Genel olarak tiim katilimcilarin hem diger isletmelerin genel durumlari hem de sektordeki
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basaril1 oneklere kars1 gdzlemleyici bir tavir icerisinde olduklart aynt zamanda bu durumlari
ornek aldiklari tespit edilmistir.

Otel yoneticilerinin tamami her kriz doneminde bir 6nceki donemi degerlendirdiklerini,
yasanilan krizin nedenin ne oldugunu anlamlandirarak yorumladiklarini belirtmislerdir.
Ayni zamanda katilimcilarin tamami benzer bir sekilde her kriz durumundan farkli
deneyimler kazanildigini ve bu deneyimlerle de olaylara yonelik daha hizli kararlar alindigin:
belirtmiglerdir. Sonug olarak c¢ikarimsal strateji kapsamindaki bu soruya yonelik elde edilen
bulgular, katilimcilarin tamaminin benzer durumlan karsilastirdiklart ve sektdrde kazanmig
olduklar1 deneyimlerden yola cikarak krizlere kars1 tedbirli davrandiklarini gostermektedir.

5. Tartisma ve Sonug

Turizm sektoriinde yer alan otel igletmeleri, bulunduklar1 dinamik c¢evrede varlik
gosterebilmek ve basarili olmak adina mevcut uyum mekanizmalarint sonuna kadar
kullanmaktadirlar. Turizm sektorii, karakteristik oOzelliklerinden otiirti krizlerden diger
sektorlere oranla daha cabuk etkilenmektedir. Ayn1 zamanda herhangi bir alanda yasanan
ani gelismeler ve krize neden olan unsurlar turizm sektoriine de yansiyabilmektedir. Bu
nedenle, krizlere karsi dogru miidahalelerde bulunulmamasi, isletmelerin faaliyetlerini,
hatta varligini tehdit edici bir unsur olabilmektedir. Dolayisiyla, otel igletmeleri her an karsi
karg1 kalabilecekleri krizlere karst hazirli olmak icin ¢alismalar yapmalidirlar. Ote yandan
giiniimiizde krizlerin yayilma hizinin artmasi ve giderek daha genis alanlara yayilmasi krizleri
kacinilmaz bir durum haline getirmektedir. Krizlere neden olan olaylar turizm sektoriinii
dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir. Kriz kosullarina yonelik gerekli stratejiler
belirlenmemisse krizlerden etkilenmenin kacinilmaz bir durum oldugu bilinmektedir. Krizlerin
etkin bir bigcimde asilabilmesi icin otel isletmelerinin krizlere yonelik basarili bir ydnetim plant
geligtirmeleri ve bu yonetim planlarini da belirli stratejilerle, zamaninda ve dogru bir sekilde
uygulamalar1 gerekmektedir. Kriz donemlerinde otel isletmeleri pek ¢ok sorunla karsilagmakta
ve bu sorunlar agabilmek i¢in de farkli uygulamalara ihtiya¢ duymaktadir.

Her isletme kendi biinyesindeki yoneticiler ve yonetim ekibiyle dogru kararlar
almak zorundadir. Bu kararlar ise orgiit i¢i yonetim ekibinin etkilesimleri sonucunda ortaya
cikmaktadir. Orgiitsel acidan ele alindiginda, krizlerin 6rgiit icerisinde hem yoneticilerde hem
de calisan personelde stres ortami olusturdugu ve verimli ¢caligmay1 engelleyerek isletmeyi
parcalayan bir etkide oldugu bilinmektedir. Kriz durumlarini firsata cevirebilmek igin ise,
yoneticilerin aldig1 kararlar, daha onceden yaptig1 krize doniik egitimler ve gelistirdikleri
stratejiler onem arz etmektedir.

Kriz donemlerine yonelik hazirlanmis olan bu ¢alismada, Ankara’daki 5 yildizli otel
isletmesi yoneticilerinin kriz donemlerindeki davranigsal strateji deneyimlerini incelenmistir.
Literatiir incelemesi ve aragtirmadan elde edilen bulgular sonucunda otel yoneticilerinin
kriz donemlerindeki davraniglarinin davranigsal stratejiler cercevesinde yorumlanabilecegi
anlagilmigtir. Bu caligma, krizlere karst kullanilabilecek stratejilere ek olarak davranigsal
stratejilerle de miidahalede bulunabilecegini ortaya koymaktadir. Arastirmanin amaci ve
dogrultusunda, yoneticilerin kriz donemlerinde karar alirken nasil bir davranigsal tutum
icerisinde olduklarint aciklayabilmek igin davranigsal stratejilerden yararlanmistir. Bu
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davranigsal stratejiler; momentum stratejisi, geri bildirim stratejisi, beklentisel stratejiler ve
ctkarimsal stratejiler olmak lizere dorde ayrilmistir. Elde edilen sonuclarda, otel isletmelerinde
yasanmig/yasanabilecek kriz durumunda yoneticilerin davranigsal stratejilere bagvurdugunu/
bagvuracagini soylemek miimkiindiir.

Momentum stratejisinde, sergilenen davranigta 1srarct olma s6z konusudur ve sonug
gozetilmeden ayni davranislar/kararlar tekrar tekrar kullanilmaktadir. Van Aken & Opdenakker
(2005), momentum yaklagiminin orgiitsel alanla iligki icerisinde oldugunu ve momentum
yaklagiminin orgiitteki var olan durumlari takip etmek i¢in belirli bir yon tahsis ettigini ifade
etmislerdir. Ote yandan bu ifadelerde momentum yaklagimini benimseyen orgiitlerin daha
merkeziyet¢i bir anlayisa sahip olduklar1 belirtilmektedir (Van Aken & Opdenakker, 2005:3-
4). Bu yaklagim Greve’in (2013), calismasinda ortaya koydugu momentum stratejisi kavramini
desteklemektedir. Greve ¢alismasinda momentum stratejilerinin, orgiitsel boyutunu ele almig
ve bu stratejilerin orgiitte belirli durumlar kargisinda mevcut stratejilerin benimsedigini ifade
etmigtir. Aciklamalardan yola ¢ikarak momentum yaklagiminin belirli durumlar karsisinda
orgiitler tarafindan benimsedigini sdylemek miimkiindiir (Greve, 2013). Otel isletmelerinin
kriz donemlerinde momentum stratejisini kullanma diizeyine yonelik elde edilen bulgular
sonucunda, yoneticilerin cogunun igletmenin gelecegi agisindan ge¢cmiste uygulanan kararlara
baglilik duydugu ve isletmeye saglanan fayda ile dogru orantili olarak eski karara bagvurma
diizeylerinin degistigi soylenebilir. Bu durumda genel olarak yoneticilerin kriz donemlerinde
momentum stratejisini kullandig1 ve bu sekilde momentum stratejisinden faydalanarak kararlar
aldiklart anlagilmaktadir.

Geri bildirim stratejisinde, mevcut duruma karst performans degerlendirme sik sik
yapilan bir uygulamadir ve sonucun basarili olmas1 durumunda davraniglar tekrarlanir. Ayrica
sonuca gore yeni alternatifler olusturulmaktadir. Geri bildirim stratejilerinde ge¢mis faaliyetler
g6z oniinde bulundurulur; ancak daima yenilik¢i kararlar alma yoniinde davranislar sergilenir.
Darnton (2008) geri bildirimin, davranigin sekillenmesini saglayan bir etken oldugunu
(Darnton, 2008:29), Kaymaz (2007), geri bildirimin orgiitteki ¢alisanlarin performanslarina etki
ettigini ileri stirmiistiir (Kaymaz, 2007:146-147). Helvaci (2002), geri bildirimi “performans
degerlendirme etkinligi, kisinin kendisinden beklenen performans sonuglari ile fiili basari
durumunu karsilagtirabilmesi icin ast ile iist arasinda (degerlendiren ile degerlendirilen) etkin
bir iletisim siirecinin gerceklestirilmesini saglama siireci” seklinde acgiklamistir (Helvaci,
2002:159).Buifadeler Greve’in (2013), geri bildirimin 6rgiitsel boyutuna yonelik yaklagimlarini
desteklemektedir. Ayrica geri bildirim ve performans iliskisini vurgulayan bu ifadelerde geri
bildirim stratejine yonelik yaklagimi desteklemektedir (Greve, 2013). Otel isletmelerinin
kriz donemlerinde geri bildirim stratejisini kullanma diizeyine yonelik elde edilen bulgular
sonucunda, yoneticilerin ge¢mis kararlarin analizini yaptiklari belirlenmistir. Bazi yoneticilerin
yalnizca olumsuz geri doniisleri degerlendirmeye aldiklari, baz1 yoneticilerin ise olumlu ya
da olumsuz ayirt etmeden her sonucu derinlemesine inceledigi goriilmiistiir. Calismanin geri
bildirim strateji boyutuna yonelik bir diger soruya karsilik alinan cevaplarda, basarili olmayan
kararlar ve uygulamalara kars1 tepki gosterildigi ve basarisiz kararlarin tekrar uygulanmadigi
tespit edilmistir. Ayni1 zamanda yenilik¢i fikirlerin karar almada biiytik bir etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir. Davranigsal stratejileri kullanma diizeylerine bakildiginda, otel isletmelerinde kriz
¢ozlim siirecinde geri bildirim stratejisinin genel olarak yoneticiler tarafindan kullanildigin
sOylemek miimkiindiir.
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Beklentisel stratejiler, tahmine dayali bir yontemi igcermektedir. Bu stratejinin belirgin
ozelligi ise siirekli bir tahmin etme siirecinin olusu ve tahminler sonrasinda bu tahminlere
yonelik sonuglar olusturularak bu kapsamda kararlar alinmasidir. Theriou & Tsirigotis (2001),
beklentisel sistemin, orgiitiin kendine veya cevresine iligkin tahminlerini icerdigini ifade
etmiglerdir. Orgiit ici tiim kararlar beklentilere iligskin sonuclar dogrultusunda alinmakta ve
bu sekilde de akil olan bir sistem elde edilmektedir. Ayrica beklentisel gelecege yonelik tiim
gerekli girdileri (fiyat, sermayeye iligkin de8isimler, is giicii, malzemeler ve genel maliyetler)
iceren bir sistemi beslemektedir. Buna dayali olarak, orgiitteki iist diizey yoneticilerin
diistinceleri, isletmeyi gelecekte pazardaki degerini artiracak bir yone yonlendirebilmektedir
seklinde yorumlamiglardir (Theriou & Tsirigotis, 2001:128-129). Bu ifadeler Greve’in (2013),
beklentisel stratejiye atfettigi “gelecege yonelik tahmin yapma ve buna iligkin olarak en iyi
karart alma” unsurunu desteklemektedir (Greve, 2013). Otel isletmelerinin kriz donemlerinde
beklentisel stratejileri kullanma diizeyine yonelik elde edilen bulgular sonucunda, karar alma
agsamasinda gecmis kararlarin da uygulaniyor olmasmna ragmen daha ¢ok rutin kararlara
bakilarak yeni fikirlerin ortaya atildig1 goriilmiistiir. Yoneticilerin cogu deneyimlerle ve alinmig
olan egitimlerle tahmin giiciiniin pekistigini dile getirmiglerdir. Ayn1 zamanda yo&neticilerin
genelinin tahmin konusunda basarili oldugu, krizin getirecegi zarar durumunu tahminler
yiiriiterek hesapladiklar1 ve sonucu tahmin ederek karar aldiklar1 sonucuna ulagilmistir. Ayrica
krize yonelik karar alinirken uygulanan faaliyetlerin durumu kurtarmaya yeterli olmamasi
halinde alternatif stratejiler olusturduklari sonucuna ulasilmigtir. Elde edilen bulgulara
kapsaminda, otel yoneticilerinin kriz donemlerinde beklentisel stratejileri kullandiklar1 ve bu
sekilde karar aldiklarini soylemek miimkiindiir.

Cikarimsal stratejilerde, basari ve basarisizligin kesin ¢izgilerle ayrildig: bilinmektedir.
Gelecege yonelik tahminlerden cok deneyimlerin getirdigi mesleki bilgiyle alinan kararlarin
etkisi bu stratejide biiyliktiir. Ayn1 zamanda rakip isletmeleri taklit etmenin sikca goriildiigii
bu stratejiye sik¢a bagvuruldugu diisiiniilmektedir. Oyle ki, Singh (2012), ¢cikarimsal modeli;
gozlemlenen bir olay karsisinda dahili unsurlart temel alan nitelikleri inceleyip ge¢mise
yonelik cikarimlara dayali olarak hareket etmek seklinde yorumlamistir (Singh, 2012:69).
Bu ifade, Greve’in (2013), c¢ikarimsal stratejilere atfettigi gozlemleme ve yorumlama
ozellikleriyle uyumluluk gostermektedir. Otel isletmelerinin kriz donemlerinde ¢ikarimsal
stratejileri kullanma diizeyine yonelik elde edilen bulgular sonucunda, otel yoneticilerinin
belirsizlik durumlarinda diger isletmelerin uygulamalarin1 gézlemledigi ve bu gézlemlerden
yola ¢ikarak bagarili olan uygulamalar kendi igletmelerine uyarladiklar: sonucuna ulagilmistir.
Ayrica yoneticilerin tamaminin yagsanmis benzer krizleri géz oniine alarak karar verdikleri
goriilmiistiir. Sektordeki otel isletmelerinin 6zel kararlar disinda rakip isletmelerle bazi kriz
durumlarma kars1 benzer uygulamalar gelistirdikleri de elde edilen sonuglardandir. Otel
isletmeleri yoneticilerinin her ne kadar rakip olsa dahi kriz durumlarinda ya da genel konularda
birbirleriyle iletisim halinde kalarak mevcut durumlari degerlendirdikleri de ¢ikarimsal strateji
boyutuna yonelik bulgulardan elde edilen farkli bir sonugtur. Elde edilen bulgular kapsaminda,
otel yoneticilerinin kriz donemlerinde ¢ikarimsal stratejilerden yararlandigini ve bu sekilde
karar aldiklarint soylemek miimkiindiir.

Aragtirma sonucunda otel igletmesi yoneticilerinin, kriz donemlerinde davranigsal
stratejilerle diistindiikleri ve bu stratejilerin karar alma siirecinde etkileyici bir 6zellige sahip
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oldugu anlagilmigtir. Ayrica otel isletmesi yoneticilerinin, davranigsal stratejileri kullanilarak
cesitli uygulamalar gelistirildigi ve kriz anlarinda bu stratejilerin ¢oziim siirecine etkide
bulundugu tespit edilmistir. Diger yandan mevcut davranigsal stratejilerin bir veya birkaginin
ya da tamaminin (karma strateji) karar alma siirecinde etkili oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu
baglamda davranigsal stratejilerin, yoneticiler tarafindan yalnizca kriz donemlerinde degil karar
alma agamalarinda da sik sik kullanildigini ve her stratejinin farkli zamanlarda kullanilmasi ile
¢0Oziim siireclerine olumlu getiriler sagladigini séylemek miimkiindiir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular, goriismeye katilan otel yoneticilerinin gerek
aldiklar egitim gerek turizm sektoriinde kazandiklar1 deneyimler, yasanmis ya da yasanmasi
muhtemel krizlere karsi bilingli bir tutum icerisinde olmalarma katki saglamaktadir. Ayni
zamanda yoneticilerin kriz anina yonelik calismalarda ekip olarak hareket ettikleri ve bu
sekilde karar aldiklari sorulara yonelik cevaplardan ¢ikan sonuglardandir. Ayrica otel
isletmelerinin kriz yonetim planina sahip oldugu ve kriz anlarinda bu plan dogrultusunda karar
aldiklart belirtilebilir. Sonug olarak aragtirmaya katilan otel isletmelerinde kriz dénemlerinde,
yoneticilerin davranigsal stratejilerin ayni anda bir veya bir kacia bagvurduklarini sdylemek
miimkiindiir. Krizin olusturdugu etkilere gore otel isletmelerinde davranigsal stratejilerin
timiinii iceren kararlar alindigi, ayrica davranigsal stratejilerin tiimiiniin kullanim sikliginin
birbirine ¢ok yakin oldugu sdylenebilir Ayn1 zamanda karar alma siireclerinde davranigsal
stratejilerin 6nemli bir yere sahip oldugu ifade edilebilir.

Bu c¢alisma kriz yonetimi konusuna yonelik olarak sundugu farkli bakig agisiyla otel
isletmesi yoneticilerinin mevcut veya olasi krizlere yaklagimlarini yonlendirebilir. Bu calismanin
davranigsal strateji konusuna iligkin aragtirmalara 1sik tutabilecegi diisliniilmektedir. Bu
calisma sonucunda otel yoneticilerinin kriz donemlerindeki davranigsal strateji deneyimlerine
dayanilarak, yoneticilerin kriz kosullarinda sezgi ve tahmin giiclerini daha fazla kullanmalart
onerilmektedir. Bununla birlikte kriz donemleri i¢in hazirlik planlariin olusturulmasi, krizlere
yapilan miidahalelerin etkilerinin gozlemlenmesi, rakip isletmelerin kriz kosullarindaki
durumlarmin  gézlemlenmesi ve igletmenin ge¢mis deneyimlerinden yararlanilmasi
onerilmektedir. Kriz kosullarinin kendine has 6zellikleri ¢oziimlenmeli, dengeleyici, durumu
ozel, ileri tahminci yaklasimlart iceren davranigsal stratejiler kullanilmalidir. Bu caligma
sinirlt bir zaman dilimi i¢inde sinirli bir evrende yapilmistir. Bu siirlilikla birlikte ¢alismada
davranigsal strateji konusu yalmzca kriz yonetimi agisindan incelenmistir. ilerde yapilacak
caligmalarda davranigsal stratejiler, kriz yonetimi ¢ercevesi diginda otel yoneticilerinin liderlik
tarzi ile iligkilendirecek arastirmalarin yapilmasi 6nerilmektedir. Bununla birlikte kriz kosullar1
disindaki zamanlarda otel yoneticilerinin davranigsal strateji konusuna iligkin daha genis evren
ve orneklem gruplari ile incelenmesi tavsiye edilmektedir.
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