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ANTALYA'DAKI BES YILDIZLI OTEL iSLETMELERINDE KRiz

YONETIMINE YONELIK BIR ARASTIRMA
Giilay BULGAN", Mehmet AKTEL™"
0z

Krizlerden asiri derecede etkilenen turizm sektori icinde yer alan otel isletmeleri, turizmin
sahip oldugu vyapisal ©zellikler nedeniyle krizlere karsi son derece duyarlidir. Otel
isletmelerinin kriz donemlerinde izledikleri stratejiler ve krizleri asabilme noktasinda
yakalamaya caligtiklari basarilar, son yillarda oldukga fazla giindeme gelmektedir. Otel
isletmeleri yoneticilerinin, izleyecekleri kriz yonetim stratejileri, krizlerin meydana getirdigi
tehditlerin firsata donustiiriilmesi agisindan oldukga énem tagimaktadir.

Bu galismanin amaci; 2015-2016 yillari arasinda Turk turizm sektdrinde etkili olan krizlerden
otel isletmelerinin ne dlglide etkilendiklerini, krizleri asma noktasinda nasil bir yol izlediklerini
ve kriz donemlerinde devletten beklentilerinin ne diizeyde oldugunu ortaya cikarmaya
yoneliktir. Calismada veri toplama araci olarak, nitel arastirma yéntemlerinden biri olan yari
yapilandiriimis gorisme teknigi uygulanmistir. Antalya ilinde bulunan bes yildizli otel
isletmeleri yoneticileri ile gergeklestirilen gériismeler neticesinde, elde edilen bulgulara gére,
otel isletmelerinin krizleri asabilmek igin, verimlilik ve personele yonelik 6nlemler aldiklari

tespit edilmis, devletin krizleri asma noktasinda almis olduklari énlemleri yetersiz bulduklari
saptanmigtir.

Anahtar Soézciikler: Kriz Yonetimi, Otel Isletmeleri, Tiirk Turizm Sektdrd, Yonetim.

A RESEARCH ON CRISIS MANAGEMENT OF FIVE STAR HOTELS
IN ANTALYA

ABSTRACT

The tourism sector is strongly affected by the crisis because of its structural features. The
hotel enterprises, which are an important part of the tourism sector, are very sensitive to
the crisis. In recent years the strategies the hotel enterprises follow during the crisis period
and the successes they have achieved during these periods have become popular. The
strategies that are to be followed by the hotel management are very valuable in turning the
threats to several opportunities.

The main aim of this study is to find out how much the hotel enterprises are affected during
the crisis that occurred in Turkey tourism sector in between 2015-2016 as well as to figure
out what strategies they followed to overcome the crisis and what they expected from the
government during the crisis period. As a data collection tool semi-structured interview
technique, one of the qualitative research methods, was applied. As a result of the
negotiations done with the managers of five-star hotel enterprises in Antalya province, it
was found that hotel managements have taken precautions for productivity and staff in
order to overcome the crisis. Furthermore, the hotel managements stated that they
believed the government precautions taken were inadequate.

Keywords: Crisis Management, Hotel Enterprises, Turkish Tourism Sector, Management.
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GIRiS

Her dénem yasanan krizler Ulkeleri derinden etkilemistir. Ozellikle
ekonomik anlamda olumsuz etkileri olan krizleri asabilmek icin, her
Ulkenin yasanacak olan krizlere karsi hazirlikli olmasi gerekmektedir. Bu
noktada, en biylk rol isletme yoneticilerine diismektedir. Yasanan
ekonomik, siyasi ve dodal etkenler nedeniyle ortaya cikan krizler, en fazla
turizm sektoriini etkisi altina almaktadir. Turizm sektorii, yasanan kiglik
olumsuzluklardan bile énemli diizeylerde etkilenen bir sektor oldugu icin,
kriz yonetimi aktif bir sekilde uygulanmalidir. Turizm sektéri icinde
bulundugu yogun rekabet nedeniyle tehditleri firsatlara donistiirebilen bir
yapida olmalidir. Ozellikle Tiirkiye gibi gelismekte olan (lkeler acisindan
son derece 6nemli bir sektdr olan turizmde, isletmeler dizeyinde kriz
ybnetim ekiplerinin  olusturulmasi ve kriz yonetim stratejilerinin
gelistiriimesi yasamsal bir 6neme sahiptir.

Calisma ile Tirkiye'de etkili olan krizlerin, turizm sektoriiniin en
onemli yapi taslarindan biri olan otel isletmelerine olan etkisi ele
alinmistir. Daha 6nce yapilan bilimsel calismalarda, otel isletmelerinin
ekonomik krizden etkilenme dizeyleri ve kriz dénemlerinde uyguladiklari
politikalar (Celik ve Ozdevecioglu, 2002), turizm isletmelerinde krizlere
yonelik hazirliklar (Kéroglu, 2004), turizm isletmelerinde kriz yonetimi ve
konaklama isletmeleri yoneticilerinin krizlere iliskin yaklasimlari (Yiimaz,
2004), turizm sektoriinde kriz yonetimi (Glaesser, 2005),kriz ortaminda
turizm igletmelerinin rekabet araci olarak itibar ydnetimi (Akgdz, 2009),
konaklama igletmelerinde kriz yonetimi (Akinci, 2010),kriz dénemlerinde
konaklama isletmelerinde kriz ydnetimi uygulamalar (Segilmis ve Sari,
2010) ve ekonomik krizlerin turizm sektoriine olan etkileri (Ayaz, 2016)
gibi konulara deginilmistir. Ancak, 2015-2016 yillari arasinda Tirk turizm
sektoriinde etkili olan krizlerin otel isletmeleri baglaminda arastiriimasina
yonelik bir calisma yapilmadigi tespit edilmistir. Bu tespitten hareketle,
2015-2016 yillari arasinda Turk turizm sektoriinde etkili olan krizlerde,
otel isletmelerinin bu krizleri asma noktasinda izledikleri stratejiler ve
devletin kriz dénemlerindeki tutumunu ortaya ¢ikarmak hedeflenmistir. Bu
calisma ile Tirk turizm sektori icin oldukca 6nemli bir yere sahip olan
otel isletmelerinin krizler karsisinda izledikleri tutumlar ortaya cikariimis
ve gelecekte yasanacak olan krizlere karsi alinmasi gereken tedbirlerin
vurgulanmig olunmasi bakimindan, calismanin gerek akademik gerekse
sektdrel anlamda yol gdsterici olacadi diislinilmektedir.
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Kriz Yonetiminin Tanimi ve Ozellikleri

Bilimsel calismalar incelendiginde, kriz kavrami ile ilgili bircok farkli
tanimin yapilmis oldudu goriilmektedir. Ancak kriz y®netimi ve kriz
kavramini bir arada ele alan bir tanimin heniiz yapilmamis oldudu
soylenebilir. Bunun geri planinda yatan sebep, kriz kavraminin kendi
icerisinde barindirdigi belirsizliktir. Bazi durumlarda krizler yonetimsel
hatalardan kaynaklanirken, bazen de gizlice ortaya c¢ikan olaylar
bitininden kaynaklanmaktadir (Akinci, 2010:39). Krizler isletmeler icin
bazen sunduklar mal ve hizmetleri tretmeleri noktasinda isleyisi bozan
tehditlere, bazen ise firsatlara donisebilmektedir (Okumus, 2003:204).

Kriz kavrami, politika, toplum ve ekonominin her alaninda
kullaniimakta olup, etimolojik olarak ayirt etme veya karar anlamina gelen
Yunanca “krisis” sozciigiinden gelmektedir (Glaeser, 2005: 1). Kriz
kavraminin gecmiste savasla ve tip bilimi ile ilgili olarak kullanilmakta
oldugu, Hippokrates ve Thukydides'in kriz kavramini" yasamia &/im,
zaferle yenilgi arasinda kararin verildigi doniim noktass” olarak kullanmig
olduklar bilinmektedir. Bu baglamda savasla ilgili olarak kullanilan kriz
kavraminin, strateji ile baglantisi oldugu ve islerin daha iyiye ya da daha
kétliye gittigini vurguladigi gorlmektedir (Batlas ve Batlas, 2002: 66).
Gilnlimuzde ise kriz dogasi geredi olumlu ve olumsuz yonleri biinyesinde
barindiran ve bu 6zelliklerden hangisinin Ustiin durumda olacagdi isletme
yonetimlerinin kriz yonetim becerilerine baglh olarak degisen bir olgudur
(Pira ve Sohodol, 2004: 23). Bu durum krizleri firsatlara donistiirebilen
isletmeler icin basari, firsatlara donistiremeyen isletmeler icin ise
basarisizlik nedenidir (Augustine, 2000: 11). Isletmelerin yeteneklerini
hatta varliklarini tehdit eden krizler, tahmin edilmesi ve ©Onlenmesi
noktasindaki belirsizlik nedeniyle, isletmelerin yetersiz kaldigi durumlara
sebep olmaktadir (Secilmis ve Sari, 2010:502).

Isletme digindan kaynaklanan krizlere, isletmelerin dogrudan
mudahale etmesi oldukca zordur. Ancak yapilan iyi bir gevre analizi ile
tahmin edilebilen krizler icin 6nlem alinmasi mimkiindir (Dinger,
1998:387). Otel isletmelerinde yasanan krizlerin 6nlenebilmesi icin, diger
tim isletmeler de oldugu gibi, iyi bir cevre analizinin yapilmasi ve erken
uyan sistemlerinin olusturulmasi gerekmektedir. Krizler ortaya ¢ikmadan
Once, olusturulacak kriz yonetim ekibi ile iyi bir kriz y6netim plani
olusturulmalidir (Segilmis ve Sari, 2010:517). Kriz yénetim ekipleri; kriz
senaryolarinin hazirlanmasi, stratejilerin belirlenmesi, iletisim planinin
gelistirilmesi, is gorenlerin egitimi ve kriz tatbikatlarinin yapilmasi gibi
birgok farkli ve énemli gérevi Ustlenmektedir (Gergik, 2002:33; Ataman,
2001:256-57).
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Otel isletmelerinde Kriz Tiirleri ve Sonuclari

Oteller icsel ve digsal faktérlerden kaynaklanan krizlere agik olan
isletmelerdir (Yiimaz, 2004:96). Otel isletmelerinin digsal faktérlerden
kaynaklanan krizlerle miicadele etmesine neden olan unsurlar;
uluslararasi cevresel etkenler, dodal cevre, bulunduklari tlkenin politik ve
ekonomik durumu, sosyo-kiiltiirel etkenler, hukuki etkenler ve aracilardan
kaynaklanan sorunlar olarak birgok farkli alanda ortaya gikabilmektedir.
Turizm sektériinde makro krizler olarak bilenen bu unsurlardan biri ya da
birkagi, tim turizm sektérini etkisi altina alarak, sektériin vazgecilmez
bir parcasi konumunda olan otel isletmelerini de dogrudan
etkileyebilmektedir. Makro krizlerin asilabilmesi icin en 6nemli etken,
krizlerin asilabilmesi igin hazirlanmis olan bir kriz planinin, otel
isletmelerinde kurulan kriz yonetim ekibi tarafindan yapilmis olmasidir
(Ryan, 1993:175-176).

Otel isletmelerini makro diizeyde krize siriikleyen dissal etkenlerin
basinda uluslararasi gevre gelmektedir. Bu etken, uluslararasi diizeyde
yasanan bir savag, yasanan ve ¢dziime kavusturulamayan sorunlar ya da
olaylar olabilmektedir. Otel isletmelerinin bulundugu bdlgedeki savaslar
ya da yasanan siyasi ve ekonomik sorunlar, otel isletmelerine olan
taleplerde dislslere yol acabilmektedir. Potansiyel turistik talebi
olusturan tiiketiciler, kendilerini giivende hissetmedikleri ve belirsizliklerin
yasandidi bolgelerde konaklamayi tercih etmemektedirler. Bu durum, otel
isletmelerinin doluluk oranlarini azaltici ve istihdam oranlarini dusdricu
yonde bazi olumsuzluklar beraberinde getirmektedir (Uzun, 2001:77).

Otel isletmelerinde yasanan digsal kaynakl krizlerden biri de dodal
cevre faktori ile ortaya cikabilmektedir. Toprak, hava ve sudan olusan
dodal cevre; deprem, sel, erozyon, firtina veya cevre kirliligi gibi cevresel
felaketler otel isletmelerini de son derece yakindan ilgilendirmektedir.
Otel igletmeleri agisindan dogal cevrenin olusturdugu krizlerden biri olan
deprem, en etkili krizlere yol acan faktdr olarak bilinmektedir. Ornegin
Turkiye'de yasanan 1999 Marmara Depremi’nin turizmde ciddi bir krize
yol actigi goriimistir (Huang ve Min, 2002:146). Dodgal felaketlerden
kaynaklanan krizlerin asilmasi noktasinda, otel igletmelerinin kamu
kuruluslari ile ortak cabalar icinde bulunmalari énem tasimaktadir. Kamu
kuruluglar ile otel isletmelerinin birlikteligi dodal afetlerden kaynaklanan
krizlerin agilmasi noktasinda, can kayiplarinin en aza indirilmesi ve ulagim
imkanlarinin kesintisiz bir sekilde saglanabilmesi icin yasamsal bir neme
sahiptir (Yilmaz, 2004:98).
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Otel isletmelerinin dissal kaynakli krizler yasamasinda (lkelerin
politik ve ekonomik durumu belirleyici bir rol oynamaktadir. Ulke
yonetimine egemen olan politik iklim, otel isletmelerinin igleyislerini de
yakindan ilgilendirmektedir. Cikarilan yeni yasalar ve devlet yaptirimlar
otel isletmelerinde krizlere yol acabilmektedir. Ayrica lilkelerin ekonomik
durumlari; istihdam politikalari, para ve faiz politikalan da otel
isletmelerini krize siriikleyebilmektedir. Bu gibi durumlar, otel isletmeleri
yOneticilerinin alacaklarn kararlar ve uygulayacaklar faaliyetleri yakindan
etkilemekte, otel isletmelerinin krizlerle yliz ylize gelmesine neden
olabilmektedir (Uzun, 2001:77). Genel olarak ekonomik ve politik acidan
istikrarsizlik icinde olan (lkelerde bulunan otel isletmelerine yodnelik
potansiyel turist talepleri, efektif turist talebine doniisememekte ve otel
isletmeleri planladiklari doluluk oranlarini yakalayamamaktadir.

Otel isletmelerini krize siiriikleyen bir dier etmen, toplumun
sosyo-kiiltiirel yapisidir. Toplumlarin deder yargilarinda, niifus yapisinda,
yasam tarzinda, editim yapisinda gorilen degisimler, otel isletmeleri igin
kriz yaratan unsurlardir. Bu unsurlar, otel isletmeleri agisindan firsat ya da
tehditlere donisebilmektedir. Dolayisiyla toplumsal deder yargilarina ters
disen otel isletmelerine olan talep dismekte ve diisen talebi yeniden
yukseltmek icin otel isletmelerinin birtakim tedbirleri alarak, yasadiklari bu
krizden olumlu bir sekilde cikmaya calismalari gerekmektedir. Ornegin
cevre bilinci ile hareket etmeyen otel isletmelerine tepki veren yerel halk,
bu tiir otel isletmelerinde konaklamay: tercih etmemektedir.

Otel isletmelerinin hukuku etkenler nedeniyle krize girmesi,
yasanan digsal kaynakli krizlere verilebilecek bir diger 6rnektir. Hukuk
kurallari zaman igerisinde degdisime ugramaktadir. Hukuk kurallari tim
isletmeleri kapsami altina alirken, otel isletmelerini de vyakindan
ilgilendirmektedir. Bu durum otel isletmelerinin hukuki etkenler nedeniyle
krize girmesine yol acmaktadir. Ornegin; kumarhaneler ile ilgili yapilan
yasal diizenlemeler otel isletmelerinin doluluk oranlarini etkilemektedir
(Yilmaz, 2004:99).

Otel isletmelerinin kriz yasamasina neden olan bir dijer etken de
ter6r olaylandir. Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisi g6z ©nilinde
bulunduruldugunda, insanlarin glivenlik ihtiyaci karsilanmadan bir (st
basamada gecmesi mimkiin degildir. Bu nedenle insanlar teror
olaylarinin yasandigi (lkelerde bulunan otel isletmelerine gitmeyi
diisiinmezler. Insanlar can giivenliklerinin olmadi§i yerlerde degil tatil
yapmak ancak yasamsal faaliyetlerini sirdirmeyi dustnirler. Bu nedenle
terér olaylarinin yasandidi destinasyonlarda bulunan otel isletmeleri,
potansiyel turistler tarafindan tercih edilmemektedir. Devletin tim resmi
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birimleri koordineli bir sekilde calisarak, gerekli huzur ve giiven ortamini
saglamalidir. Boylelikle otel isletmelerinin bulunduklan Glkelerde glvenli
bir ortam saglanmasi ile gelecek turist sayisi arasinda dogrusal bir iligki
bulunmaktadir.

Otel igletmelerini krize sokan baska bir unsur ise digsal kaynakli
aracilar nedeniyle ortaya cikan sorunlardir. Turistik Griiniin yapisi geregi
tiketim dretim vyerinde gerceklesmek zorundadir. Bu nedenle otel
isletmelerinin doluluk oranlarina énemli 6lglide katki saglayan aracilardan
olan tur operatorleri ve seyahat acentelerinden kaynaklanan sorunlardan,
otel isletmeleri ciddi bir sekilde etkilenebilmektedir. Otel isletmelerinin
birlikte calistii tur operatorlerinin ya da seyahat acentelerinin zaman
zaman baski unsuru olusturucu kararlar almasi, otel isletmelerinin
olusturduklan fiyat politikalarinda olumsuz etki yaratabilmektedir. Bu tir
durumlarda, tur operatéri ya da seyahat acentesi ile anlagsamayan otel
isletmelerinin  doluluk  oranlari  dismekte ve igletmeler krize
girebilmektedir (Yilmaz, 2004:100).

Oteller, dissal kaynakl krizlerden yogun sekilde etkilenen isletmeler
olduklarn kadar, icsel kaynakli krizlerden de oldukca yodun olarak
etkilenebilmektedir. Otel isgletmelerinin icsel kaynakli krizleri, isletme
kaynakli krizler olarak tanimlamak miimkiindiir. Icsel kaynakli krizler;
hizmette ortaya c¢ikan problemler ve o&rgiitsel krizler olarak ikiye
ayrilabilmektedir. Otellerde personelden ya da ydnetimden kaynaklanan
krizler olabilecegi gibi, misteri kaynakl krizler de ortaya cikabilmektedir.
Otel isletmelerinde siklikla yasanan icsel kaynakh krizler; gida
zehirlenmesi, hirsizlik, hijyen ve givenlik nedeniyle yasanan sorunlar, is
goren ve musteriler arasinda yasanan catismalardir (Yilmaz, 2004:100).

Otel igletmelerindeki igsel kaynakl krizleri, digsal kaynaklardan
beslenen krizlere gbére asmak daha kolaydir. Cunki otel isletmesi
yonetimlerinin dnceden almig/alacak olduklari dnlemler, herhangi bir
devlet destedine gerek olmaksizin, krizlerin asilmasini daha kolay hale
getirecektir. Dolayisiyla kaliteli hizmet vermek isteyen her otel isletmesi,
sunduklari hizmetlere yonelik olarak yasanacak her sorunu &nceden
O6ngérmeye calisacak ve hizmet kalitesinden édiin vermeksizin isleyislerine
devam edebileceklerdir. Bu noktada asilmasi pek de mimkiin olmayan
sorun, gelen konuklarin kendilerini evlerindeki gibi rahat hissetmelerinin
saglamasidir. Bu tarz bir tiiketici kitlesine hizmet vermek, otel
isletmelerinin  sunduklari  hizmetin kalitesinin belirli bir standarda
oturtulmasini gerekli kilmaktadir. Ayrica otel isletmelerinin sunduklari mal
ve hizmetlerin mdigsteri tarafindan yorumlanmasinin stbjektif olusu,
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misteri tercihlerinin sirekliliginin saglanmasi agisindan da belirli bir
standardin olusturulmasinda glgliikler dogurmaktadir. Bu durumda otel
isletmeleri yoneticileri, karsilastiklar igsel kaynakli krizleri asabilmek icin,
oncelikle kriz yonetim ekipleri kurmali ve otellerinin bliyikligiine, imajina,
hedef pazarina ve hatta dizaynina uygun stratejiler olusturmalidirlar.

Otel isletmelerinin kriz aninda yasadiklar en biiylik tehlike, atalette
kalmalari, tepki verememeleri ve tikanmalar karsisinda alternatif
gelistirememeleridir. Ancak kriz yonetimi, oncelikle karsi karsiya kalinmasi
muhtemel belirsizliklerin yonetilebilmesi icin, planlamayl ve hazirlikli
olmayr gerektirmektedir. Otel isletmeleri krizi iyi bir sekilde
yonetemezlerse, kriz siiregleri otel isletmelerini yonetmeye ve sonunu
hazirlamaya baslayacaktir. Bu nedenle, krizlerin  firsatlara
donustirilebilmesi igin, krizlerin nedenlerinin, yodnlerinin, boyutlarinin ve
etkilerinin iyi analiz edilmesi, saglam verilere dayandiriimasi, gerekli
Onlemlerin yerinde ve zamaninda alinmasi gerekmektedir. Genel olarak
otel isletmelerinde yasanan dissal ve icsel kaynakl krizlerin asiimasi, otel
isletmelerinin karlik oranlarini arttirici, misteri memnuniyetlerini olumlu
yonde gelistirici etkiler yaratacaktir. Yasanan krizlerin belirlenmesi,
irdelenmesi, tahmin edilmesi ve otel isletmelerinin krizden korunmasi ya
da krizle basa cikmasini saglayacak stratejik kararlarin alinmasi son
derece yasamsal bir 6neme sahiptir (Akinci, 2010: 351).

Otel Isletmelerinde Krize Neden Olan Etkenler

Turizm, yapisi geredi her tirlli krizden kolaylikla etkilenen ve zor
atlatan bir sektoérdir. Turizm sektériinde cikan krizlerden en g¢ok
etkilenen, seyahat, ulastirma ve konaklama isletmeleridir. Otel isletmeleri
de konaklama isletmeleri arasinda yer alan, seyahat eden insanlarin
genellikle konaklamay tercih ettikleri kendi icinde pek ¢ok farkli tiirli olan
isletmelerdir. Otel isletmelerinde krize neden olan olaylar genel olarak:
dogal felaketler, kimyasal madde sizintilari, hijyen kurallarina
uyulmamasindan kaynaklanan bakteriyel problemler,  terdr olaylar,
patent ya da telif hakkinin ihlali, bilgisayar sisteminin arizalanmasi sonucu
olusan veri kayiplari, otel isletmesinin insaatinda olusan yikimlar, grev
veya boykotlar, hirsizlik olaylar, sosyal medyada cikan olumsuz haberler
ve otel isletmeleri hakkinda acilan davalardan olusmaktadir (Yimaz,
2004:96; Barton, 1994: 61).

Yukarida sayllan etkenler disinda, bulunduklari bélgenin imaji ve
glvenlik durumu, tiiketicilerin tercihlerini yakindan ilgilendiren ve krizlere
neden olabilecek unsurlar arasinda degerlendiriimektedir. Otellerin
bulunduklari bélgenin imajindaki herhangi bir kétllik, o bélgenin turistler
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tarafindan tercih edilmemesine ve talebin ciddi oranda olumsuz yénde
etkilenmesine neden olmaktadir.

Otel Isletmelerinin Yasamis Olduklan Krizler

Tirk turizm sektorii 1980'li yillarin sonlarina dogru ivme kazanmis
ve 1985 yilinda yodgunlasan yatinmlarla Tirkiye ekonomisi igerisinde
varlidini hissettirmistir. Tirk turizminin gelismeye basladidi yillari takip
eden zaman diliminde bu gelismeyi olumsuz yénde etkileyen pek cok kriz
yasanmistir. Ornegin; kérfez krizi (1991),1994 ekonomik krizi, Marmara
depremi (17 Adustos 1999 Depremi), 2000, 2001, 2008 ekonomik krizleri,
Tirkiye-Rusya ucak krizi (2015-2016)dir (Akinci, 2010: 351; imambeyli,
2015:1; Ayaz, 2016:1362).

Amerika Birlesik Devletleri'nin Irak tarafindan Kuveyt'in isgal
edilmesini sebep gdostererek, Birlesmis Milletler ‘in destedini alarak
kurmus oldugu Koalisyon ile 1991 yili Ocak ayinda Irak'a midahale
etmesi ile baslayan Korfez Savasi, Irak'in Kuveyt topraklarindan cekilmesi
ile 1991 yilil Subat ayinda sona ermistir. Turkiye'nin komsusu olan Irak'in
boyle bir isgal girisimi ile karsl karsiya kalmasi ile meydana gelen kriz,
Turkiye'yi 6nemli olglide etkilemistir (Ulutag, 2006:10). Uluslararasi
iligkilerin gelisiminde, kiltiirlerarasi farkllasmalarin giderilmesinde dnemli
bir roli olan turizm sektori, korfez krizinden 6nemli élgiide etkilenmistir.
Turk turizmini de etkisi altina alan Korfez Krizi, sadece dis turizmi degil i¢
turizmi de olumsuz yonde etkileyerek, tlkedeki turizm hareketlerinin
dismesine neden olmustur. Bu kriz sebebiyle 123 bin 908 turist 6nceden
yaptirmis olduklari rezervasyonlarini iptal ettirmistir. Rezervasyonlarini
iptal ettiren turistler cogunlukla; Fransiz, Alman, Japon, Italyan,
Iskandinav, Amerikan, Hollandali ve Avusturyalilardan olusmaktadir. 1991
yiinda yasanan rezervasyon iptalleri, 1992 yilinda goériilmemis ancak
yasanan bu kriz, Tlrk turizm sektdriinde yapilan yatinmlarin azalmasi
noktasinda olumsuz bir etki de yaratmigtir (Ulutas, 2006: 84).

Turkiye 1994, 2000, 2001 ve 2008 yillarinda yasanan ekonomik
krizlerden etkilenmistir. 1994 ekonomik krizi, ylksek borglanmalar
nedeniyle ortaya cikan, ekonomik istikrara olan glivenin azaldigi, yliksek
enflasyon ve faiz oranlarinin gorildigi bir déneme karsilik gelmektedir
(Ayaz, 2016:1362). 2000 yihinda yasanan ekonomik krizi tetikleyen faktor
bankacilik sektértdir. 1994 yilindan sonra riskli politikalar yiriten
bankalar, i¢ bor¢lanmalarin cogunlugunu yiiriitmekte olduklari icin, gercek
bankacilik fonksiyonlarini yerine getiremez hale gelmistir. 2001 ekonomik
krizi ise 2000 yilinda yasanan krizin devami niteligindedir. Bozulan
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ekonomik dengenin dlizelmemesi neticesinde yasanan 2001 krizi,
Turkiye'de yasanan siyasi gerginlik nedeniyle ddvize yonelimin artmasi
sonucu ekonomide olumsuz etkiler yaratmistir. 2008 ekonomik krizinin
tetikleyicisi, verilen Morgage kredilerinin yapisinin bozulmasi, faiz
oranlarindaki uyum sorunlari ve konut fiyatlarindaki asin artislardir.
Tirkiye'yi etkisi altina alan bu ekonomik krizler neticesinde, Tiirk
turizminde yasanan ekonomik istikrarsizliklara paralel olarak fiyat artiglari
ve maliyetlerin yiikselmis olmasi nedeniyle talep distsleri gorilmustiir.
Enflasyon oranlarinda gdzlemlenen artis, i¢ turizm talebini distirmistr.
Genel olarak Tirk turizm sektérini etkileyen krizler ekonomik nitelikte
olup, doviz kurlarindaki dalgalanmalar, petrol fiyatlarindaki artislar ve bu
artiglarin ulastirma isletmelerinin fiyatlarina yansimasi ve buna bagli
olarak, tur operatorlerinin almis olduklari riski arttirici bir etki yaratmstir
(Ayaz, 2016:1363).

17 Adustos 1999 tarihinde Tirkiye'de yasanan Marmara depremi,
Tirkiye'nin 1939 yilinda yasamis oldugu Erzincan depreminden sonra en
fazla can kaybinin yasandigi depremdir. Bu depremde, Kocaeli, Sakarya,
Yalova, Bolu, Bursa, Eskisehir ve Istanbul olmak {izere yedi il
etkilenmistir. 17 bin 479 Kkisinin hayatini kaybettigi deprem, (lkede
ekonomik sikintilarin  yasanmasina neden olmustur (DTM verileri,
1999).Yasanan bu deprem oncelikle karayollari, demiryollar, haberlesme,
enerji ve daditim sistemi Uzerinde olumsuz etkiler yaratmistir. Ayrica
Marmara Denizi'nin gaz ve petrol boru hatlarinin tahribi sonucunda
kimyasallarla kirlenmesine yol agmistir (Bibbee, vd., 2000:36). Marmara
depreminin en fazla etkiledigi sektorlerden birisi turizm sektorii olmustur.
Sektoriin deprem nedeniyle kaybi 173 milyon dolardir. Istanbul &nemli bir
kongre turizmi destinasyonudur. Yasanan bu deprem nedeniyle iptal
edilen kongre delegelerinin rezervasyon sayisi 17 bin 600°diir. Bu rakamin
parasal karsihdi 15 milyon dolardir. Marmara Depremi nedeniyle
Tirkiye'ye gelmekten vazgecen ve rezervasyonlarini iptal eden kisi sayisi
156 bin, yasanan parasal kayip ise toplamda 173 milyon dolardir.
Marmara depremi turizm sektorii haric dider sektorleri bolgesel bazda
etkilemistir (DPT,1999).

24 Kasim 2015tarihinde Tirk hava sahasini ihlal etmesi nedeniyle
Turkiye'nin Rus savas ucadini Hatay, Yayladagi Bolgesi'nde (Suriye
sinirinda) distirmesi ile Tlrkiye-Rusya ugak krizi ortaya cikmistir. Bu olay,
Suriye’deki i¢ savas konusunda tamamen farkli noktalarda olan Tirkiye ve
Rusya iligkilerinde son yillarda yasanan belki de en biiylik krizlerden birine
doénlismistir. Tlrkiye ve Rusya’nin son yillarda egitim, turizm, ticaret ve
sosyo-kiiltiirel alanlarda uzun dénemli isbirligi iginde olduklan
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bilinmektedir (Imanbeyli, 2015:2). Yasanan bu olay sonrasinda her iki
tlkenin farkl yaptinmlar ortaya koymasi ile Tiirkiye ve Rusya ekonomileri
olumsuz yénde etkilenmistir (Ozliik, 2015:2;Demir, 2015:1). Nitekim
Rusya’nin Tirkiye'ye yonelik almis oldugu yaptirimlara bakildiginda, bu
durum daha net ortaya gikmaktadir. Bu yaptinmlar, "7iirkiye'den yapilan
bazi gida drinleri ithalatinin 1 Ocak 2016 tarihinden itibaren
durdurulmasi, Rusyadan Turkive’ye yapian tarifesiz ucguslarin iptal
edilmesi, Turizm sirketlerine Tirkiye igin tatil paketi satisinin durdurulmasi
yoniinde c¢agn yapimasi,1 Ocak 2016 (tarihinden itibaren Tiirk
vatandaslarinin ise almlarina kisitlama getirilmesi, 1 Ocak 2016
tarihinden itibaren Rusya'da daimi ikamet etmeyen Tiirk vatandaslarina
vizesiz seyahat imkdninin askiya alinmasi hususlarinda olmustur”(Demir,
2015:1).

Tirkiye'de kullanilan dogalgazin tamamina yakini ithal edilirken,
Tirkiye bu ithalatin yaklasik %60'in1 Rusya'dan saglamaktadir. Yasanan
Turkiye-Rusya ucak krizi en ¢ok enerji sektoriind etkilerken, gida, tekstil,
otomotiv, sanayi ve turizm sektorleri de bu etkilenimin disinda
kalamamistir (Demir, 2015:1-2).2013 yilinda Rus turistlerin %73'lGnin
tarifesiz  ugak seferleri ile Turkiye'ye geldigi g6z oniinde
bulunduruldugunda, tarifesiz ucak seferlerinin yasanan kriz nedeniyle
iptal edilmesi de turizm agisindan olumsuz bir olusuma meydan vermistir.
2014 yihinda Turkiye'ye gelen yaklagik 36 milyon turistin 4,5 milyonu
(%12,5'ini) Rusya’dan gelirken, turizm gelirleri icinde Rusya’nin payi
%29,7'dir.2015 yilinda ise Rusya’dan gelen turist sayisi yaklasik 4 milyon
kisi olup bir 6nceki yila gore yaklasik 600 bin kisilik bir azalmanin
yasanmis oldugu gorilmektedir.

Ozellikle Rus turistlerin tercih etti§i Antalya ve civarindaki otel
isletmeleri basta olmak Uzere tim turizm isletmelerinin s6z konusu kaybi,
farkl alternatiflerle telafi edememeleri durumunda, finansal risklerinin
artacagi  6ngorilmektedir. Rusya’nin Tirk turizm yasagi ve yabanc
turistlerin hayatini kaybettigi terér eylemleri, Tirkiye'ye gelen yabanci
turist sayisinda 6nemli derecede azalmaya yol acarken, turizm gelirleri de
buna paralel olarak azalmigtir. 2016 yilinda 2015 yilina kiyasla Turkiye'nin
turizm geliri %29,7 azalarak, yaklasik 22 milyar dolar, Tirkiye'ye gelen
yabanal ziyaretgi sayisi da 2016 yilinda 2015 yilina gére %30.05'lik bir
azalma oldugu gorilmektedir (www.bbc.com).Rus-Tirk iliskilerinin
normalleserek yasanan ugak krizinin sonlanmasi kapsaminda, iki Glke
lideri 9 Adustos 2016 tarihinde St. Petersburg’da ilk defa bir araya gelmis
olup, Turkiye ve Rusya iligkileri normallesme sirecine girmistir
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(http://haberrus.com/analysis, 2016). Boylelikle her iki Ulke arasinda
dizelen iligkilerin Tirk turizm sektoriine olumlu yansimalarinin 2017 yili
yaz aylarindan itibaren hizli bir sekilde goriilecedi disinilmektedir.

Otel isletmelerinin Krizleri Asmada Uyguladiklari Stratejiler

Yasanan krizler, ilk asamada krizlerin meydana geldigi Ulkeleri
etkisi altina almakta, daha sonraki asamalarda ise krizlerin meydana
geldigi Ulkelerin diger Ulkeler ile olan ekonomik, sosyal, kiiltiirel, politik
vb. iligkilerini etkilemektedir. Sektorel bazda disindldigiinde ise, krizler
en cok lUlkelerarasi etkinliklerin yogun oldugu alanlar etkisi altina
almaktadir. Turizm sektorli, Ulkelerarasi etkilesimin ve aligverisin en
yodun oldugu sektorlerden biridir. Turizm sektdriiniin temel vyapi
taglarindan biri olan, oteller ise yasanan krizlerden sektorel diizeyde en
fazla etkilenen isletmelerdir. Bu durumun temel sebepleri arasinda, turizm
isletmelerinin biylk bir cogunlugunun, basta otel isletmeleri olmak lizere,
krizleri dngdrememesi ve yoneticilerin kriz yonetimi konusunda yeterli
bilgi ve beceriye sahip olmamasi yatmaktadir (Kaya, 2010:29).

Otel isletmelerinin, yasanan krizlerin  yaratmis  oldugu
dezavantajlardan kaginmak ve bu krizleri bir avantaja donistirmek
noktasinda almis olduklari 6nlemler ve uyguladiklan stratejiler
bulunmaktadir. Her otel isletmesinin birbirinden farkl kriz stratejileri olsa
da bazi noktalarda ortak stratejileri de vardir. Otel isletmelerinin ortak
stratejileri: Turizm daditim sistemi aracilarindan kaynaklanan krizleri
Onleyebilmek igin farkl araci kurumlara yonelmek (alternatif tur operatorii
ve seyahat acentesi bulmalan), yapilan halkla iliskiler ve tanitim
faaliyetlerinde bolgesel olarak yogunlasmak, dikey ya da yatay
biitiinlesme, 6rglt kiltiri olusturma stratejileri gelistirmek, 6rgiit icinde
yasanan sorunlart en aza indirmek, borglarin vadesini uzatarak, otel
isletmesi  konaklama  Ucretlerini  arttirmak, yoneticilerin  krizleri
yonetebilmeleri igin editim almalarini saglamak, doluluk oranlari ile dogru
orantill olarak personel cikartma yoluna gitmek, yeniden yapilandiriima
yapmak, arastirma gelistirme faaliyetlerine daha fazla énem vermek,
likidite oranlarini yiiksek tutmak, katma deder saglamayan Uriinleri elden
cikarmak, riskleri daditmak, degisen mali oranlar siirekli takip etmek,
faaliyetleri gecici olarak durdurmak, yeni pazarlara yonelmek, doluluk
oranlarini arttirmaya calismaktir (Secilmis ve Sari, 2010:507-508; Celik ve
Ozdevecioglu, 2002:59-60; Tanrisevdi ve Okumus, 2007:375; Kéroglu,
2004).

Otel igletmeleri, kriz dénemlerine yonelik gesitli hazirliklar yapmak
ve yasanan krizleri asmak igin en uygun stratejiyi segmek zorundadir
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(Akg6z, 2009:177). Yukarida belirtilen kriz stratejilerinden hangisinin ya
da hangilerinin uygulanacadina, yasanan krizin tiirii ve hangi asamada
oldugu etki etmektedir. Otel isletmelerinde uygulanan krizleri asma
stratejileri,  krizlerin  yapisina, asamasina, otel isletmelerinin
biyikliklerine, is hacimlerine, istihdam ettirdikleri personel sayilarina,
bulunduklari boélgeye ve hitap ettikleri farkli pazarlara gore degisiklik
gosterebilmektedir. Ancak krizlerin en yogun yasandigi dénemlerde otel
isletmeleri, personel cikartma, likidite oranlarini yliksek tutma, gegici
olarak faaliyetlerini durdurma ve bdlgesel olarak yogun bir sekilde tanitim
ve reklam faaliyetlerinin ydlritilmesine 0Onem vermektedir. Kriz
sonrasinda ise otel isletmelerinin yoneticilerin editimine ve arastirma
gelistirme faaliyetlerine édnem verdikleri goériilmektedir (Secilmis ve Sari,
2010:508; Tanrisevdi ve Okumus, 2007:376).

CALISMANIN AMACI VE YONTEMI

Bu calismanin amacini; otel isletmelerinin2015-2016 yillari arasinda
yasanan krizlerden etkilenme diizeyinin, krizlere yonelik uygulanan kriz
stratejilerinin ve krizleri asma noktasinda devletten beklentilerinin ne
diizeyde oldugunun ortaya cikarilmasi olusturmaktadir.

Arastirmada, Antalya ilinde bulunan beg vyildizli otel isletmeleri
yoneticileri ile yapilan goriisme teknidi uygulanmis ve buna badli olarak
yapilan betimsel bir calismadir. 2015 yili verilerine gore; Tirkiye'de
turizm igletme belgeli bes yildizli otel isletmesi sayisi 560 adettir. Bu otel
isletmelerinin yarisi Antalya’da bulunmaktadir (Turizm Databank, 2015).
Bu nedenle arastirmanin evrenini, Antalya ilinde bulunan bes yildizli otel
isletmeleri ydneticileri olusturmaktadir. Arastirmanin drneklemi, amacl
ornekleme teknigi ile belirlenmistir. Amach 6rnekleme, arastirmada belli
niteliklere sahip kisiler, olaylar, nesneler ya da durumlara gore bir secim
yapilamasi halinde kullanilan bir yontemdir (Biiyikoéztiirk, Kiig Cakmak,
Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2009: 91; Boke, 2014:125). Bu calisma
kapsaminda otel igletmelerini yakindan etkileyen krizlerden etkilenme
diizeyleri ortaya konulmak istendigi igin amagh Ornekleme teknigi
kullaniimistir.

Tirk turizmi deniz-glines-kum (cliisii agisindan, diinyanin énemli
destinasyonlari arasinda yer alan ve yaz aylarinda en yodun sezonlarini
yasayan bir yapiya sahiptir. Bu anlamda, Antalya ilinin Tirk turizm
sektdrli agisindan 6nemi goéz 6niine alindidinda, bu calisgmanin Antalya
ilinde bulunan bes yildizl otel isletmeleri yoneticileri ile gerceklestiriimesi
oldukca anlamhdir. Krizleri asma noktasinda sektér deneyimleri oldukca
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yliksek ve turizm egitimi almis olan Antalya ilindeki bes yildizli otel
isletmeleri yoneticilerinin aktif rol Ustlendigi disindldiiginde, amach
orneklem yontemi ile belirlenen Antalya ilindeki bes yildizli otel isletmeleri
yoneticileri arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

Calismada, veri toplama araci olarak, nitel arastirma metodolojisine
uygun olan yar yapilandiriimig gériisme teknigi kullanilmistir. Uygulanan
goriismeler, 22-30 Subat 2017 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir.
Gergeklestirilen yari yapilandinimis goriisme tekniginde arastirmaya
katilanlar ile ylz ylize gorisilmis, goérisme kilavuzu takip edilerek
katiimcailara, acik uglu sorular yoéneltilmistir. Katilimcilara, her ne kadar
aclkk uglu sorular yoneltiimis olsa da sorular sistematik bir yapi
gercevesinde sorulmus olup, katiimclardan detayll bilgi alinmasi
hedeflenmistir. Uygulanan vyar yapilandinimis goériisme tekniginin
sistematik yapida ilerlemesi yapilan calismanin tarafsiz olmasina dnemli
Olcide katki saglamistir. Kullanilan goérisme formu, literatiirden
yararlanilarak gelistirilmistir (Boke, 2009:213).

Goriisme teknidiyle elde edilen verilerde, betimsel sistematik analiz
teknigi uygulanmistir. Betimsel sistematik analiz tiriinde temel amac,
elde edilmis olan bulgularin okuyucuya 6zetlenmis ve yorumlanmis bir
bicimde sunulmasidir. Bu c¢alismada, betimsel analiz yapabilmek igin,
gortismeler yiz ylize gerceklestiriimistir. Gorliismeler gergeklestirildikten
sonra, verilerin analizinde cerceve olusturma, tematik gerceveye uygun
sekilde verilerin iglenmesi, bulgularin tanimlanmasi ve yorumlanmasi
basamaklari sirasiyla takip edilmistir (Yildinm ve Simsek, 2006).Yapilan bu
calismada, icerik analizinde kullanilan analiz tekniklerinden bir olan,
frekans analizi teknigi ve degerlendirici analiz tekniginden yararlanilarak
verilerin yorumlanmasi ve tablolastiriimasi saglanmistir.

Yapilan arastirmada, goérisme sayisinin sinirli olmasinin nedeni,
Antalya ilindeki bes yildizli otel isletmeleri yoneticileri ile kisith bir zaman
araliginda gorisiilmis olmasidir. Gorlisme gerceklestirilen otel isletmeleri
yoneticileri, yasanan krizlerin asilmasinda ya da etkilerinin minimum
dizeye indiriimesinde aktif rol alan ve dnemli zincir otellerin yonetici
pozisyonunda bulunan Kkisilerdir. Bu kisilere ulagsmanin giicligi ve bu
kisilerin akademik calismalara ayirdiklart zamanlarinin kisith olmasi
nedeniyle, goriisme sayisi sinirli tutulmak zorunda kalinmistir. Goériisme
tekniginin kullanildigi calismalarda, gercek calismaya baslamadan ©nce
gortisme protokollniin hazirlanmasi ve gdriismecinin pilot ¢alismaya tabi
tutulmasi gerekmistir (Silverman, 1993:148). Bu calismada bir gériisme
protokolii hazirlanmig, hazirlanan bu protokol ile pilot calisma ile
degerlendiriimeye tabi tutulmustur. Pilot galisma, Antalya ilindeki beg
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yildizli otel isletmeleri yoneticilerinden Gcline uygulanmistir. Yapilan pilot
galisma ile hazirlanan goriisme sorularinin konuyu detayli bir bigimde
irdelemek icin yeterli olup olmadigi tespit edilmis ve pilot calisma
sonrasinda goriismecilere yeniden gelistirilmis sorular yodneltilmistir.
Boylelikle 6nceden hazirlanmis olan goériisme protokoliindeki sorularin
dederlendiriimesi  yapilarak, arastirmaya belli bir standardizasyon
kazandinlmistir. Arastirmada, toplam on bes farkli otel isletmesi yoneticisi
ile gergeklestirilen yari yapilandirnimis goriisme teknigi vasitasiyla elde
edilen bulgulara yer verilmistir.

BULGULAR

Hazirlanan goériisme  protokolleri  cergevesinde, yoneticilerin
goriisme sorularina verdikleri cevaplardan elde edilen bulgular, betimsel
sistematik bir analize tabi tutulmustur. Elde edilen bulgularin yorumlarina
ise asadida yer verilmektedir.

Goriisme  protokoliinde vyer alan ilk soru, otel isletmeleri
yoneticilerinin - Tlrk turizm sektériinde yasanan/yasanacak krizleri
Onceden 6ngorebilme durumlarini irdelemeye yoneliktir.

Otel isletmeleri yodneticilerinin krizleri 6nceden &6ngbrebilme
durumlarina ydnelik olarak elde edilen bulgular Tablo 1'de yer almaktadir.
Tablo 1'e bakildidinda; arastirmaya katilan on bes otel yoneticisinden,
yedisinin  %46,7'lik bir oranla, Turkiye'nin kendi ic ve dis siyasi
politikalarinda izledigi yol nedeniyle olusabilecek krizleri 6nceden
Ongorebildigi tespit edilmistir. Ancak on bes otel isletmesi yoneticisi
icinden bes tanesinin %33,3'lUk bir oranla, bdlgesel sorunlar ve glivenlik
problemleri nedeniyle krizleri 6nceden &ngdremediklerini belirttikleri
saptanmistir. Ayrica arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinden
lc tanesinin %?20'lik bir oranla, Tirkiye'nin icinde bulundugu siyasi, politik
ve sosyal sartlara bagh olarak krizleri 6nceden 6ngérme durumlarinin
dediskenlik gosterdigini ve deprem, sel baskini gibi ani gelisen dogal
afetler nedeniyle krizleri 6nceden 6ngérme durumlarinin kisith oldugunu
belirttikleri gériilmektedir.

Elde edilen bu bulgular dogrultusunda; arastirmaya katilan otel
isletmeleri yoneticilerinin neredeyse yarisinin  (%46,7'lik bir oranla)
Tirkiye'nin politika yapicilaninin izlemis olduklari ic ve dis siyasi
politikalarin,  krizleri &ngérmede son derece 6nemli oldugunu
vurgulamiglardir.
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Tablo 1: Tiirk Turizm Sektdriinde Yasanan/Yasanacak Krizleri
Onceden Ongorebilme Durumu

Kriz Ongoriisii Aciklama F %
Evet Siyasi olaylarin 7 46,7
sonuglari
Bdlgesel sorunlar
Hayir Giivenlik 5 333
problemleri
Siyasi, politik ve
Kismen sosyal sartlara 3 20

bagh
Dodgal afetler

Tablo 2'de otel isletmelerinin krizlere yonelik olarak izledikleri kriz
stratejileri, uygulanan yari yapilandinlmis gorisme teknigi ile
belirlenmeye calisiimistir. Arastirmaya katilan yéneticilerden alti tanesinin
%40’lik bir oranla, verimlilik ve personel tedbirleri almakta olduklari tespit
edilirken, %20’sinin i¢c dederlendirme yapmakta olduklari belirlenmistir.
Ayrica arastirmaya katilan yoneticilerden %13,3'Uniin; maliyetleri
distirmek ve tasarrufa gitmek, sirekli misterilere daha c¢ok oOncelik
vermeyi tercih etmek, yerli turiste yonelmek ve fiyatlarda iyilestirme
yapmak, i¢ pazara ve kongre turizmine yonelmek, kampanyalar ve yeni
etkinlikler uygulamak, birden fazla blokta hizmet veren isletmelerin,
hizmetlerine en az bir blogu kapatarak devam etmeyi tercih etmekte
oldugu tespit edilmistir.

Bu calismada otel isletmelerinin krizlere yonelik uyguladiklar kriz
stratejileri yorumlanacak olunursa; arastirmaya katilan otel isletmeleri
yoneticilerinin neredeyse yarisinin (%40°1k bir oranla), krizlere yonelik
uyguladiklari kriz stratejileri arasinda daha az giderle daha ¢ok kazanci
nasil elde edecekleri noktasinda verimlilik tedbirleri almaya calistiklari ve
hizmet kalitesinden 6diin vermeden daha az personel istihdam ederek,
tedbirler almaya calistiklar ortaya cikarilmistir. Ayrica arastirmaya katilan
otel isletmeleri yoneticilerinin  %20’sinin, kurum ici degerlendirme
yapmay! kriz dénemlerinde dnemli bulduklar ve %13,3'nln ise gerek ig
pazara yonelerek, gerekse devamli musterilerinin memnuniyet dizeylerini
disirmeden, kriz donemlerini agsmaya galistiklar anlagiimaktadir.
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Tablo 2: Krizlere Yonelik Stratejiler

Kriz Stratejileri Aciklama %
. L Daha az giderle daha gok kazang elde
Verimlilik tedbirleri edilmeye calisiimasina yonelik tedbirler 40
Daha az personel istihdam ederek
. hizmet kalitesinden 6diin vermeden
Personel tedbirleri L 40
calismaya devam etmeye yonelik
tedbirler
Kurum ici degerlendirmeler yaparak
. o . verimlilik ve hizmet kalitesinden 6din
I degerlendirme : " 20
vermeden mal ve hizmet Uretmeye
devam etmeye yo6nelik tedbirler
Maliyetleri diistirmek
Y 3 Alinan tasarruf tedbirleri 13,3
Tasarrufa gitmek
Stirekli migsterilere | <. oo
Snemsemek Surekli musteriyi elde tutma gabalari 13,3
Yerll turiste  yonelmek Ic turizme yobnelerek, i¢ turizm
Fiyatlarda iyilestirme . I 4 13,3
yapilmasi faaliyetlerini arttinci tedbirler
R i¢ pazari, kongre pazari dogrultusunda
Kgrr:gl:mewek turizmine dederlendirerek  doluluk  oranlarini 13,3
Y arttirici tedbirler
Kampanyalar Uygulanacak olan fiyat kampanyalari
ve yeni etkinlikler araciligi ile doluluk 13,3
Yeni etkinlikler oranlarini arttirici tedbirler
Birden fazla blokta hizmet | Birden fazla blokta hizmet veren otel
veren igletmelerin en az | isletmelerinin otelin doluluk oranlari 133

bir blogu kapatmayi tercih
edilmesi

dogrultusunda atil  konumda olan
bloklarini kapatmasi

Calismada Turk turizminde yasanan krizlerin sebepleri irdelenmeye

calisiimis olup, bu hususta elde edilen bulgular, Tablo 3'te paylasiimistir.
Tablo 3'e bakildiginda; arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinden

onunun %066,7'lik gibi ylksek bir oranla, Tirkiye ve Rusya arasinda
yasanan ucak krizinin énemli bir kriz nedeni olduguna degindikleri tespit
edilmigtir. Bu sonug, Turkiye ve Rusya arasinda yasanan ucak krizinin,
Antalya’daki bes yildizli otel isletmelerinin doluluk oranlarini ve Turk

turizmini olumsuz yonde etkiledigini ortaya gikarmasi bakimindan énemli

bulunmustur.
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Tablo 3: Tiirk Turizminde Yasanan Krizin Sebepleri

Kriz Sebepleri Agiklama F %
Ucak Krizi (Rus 2015 yilinda Tirkiye ve Rusya arasinda yasanan 10 667
Pazari) ugak krizi
Sultan Ahmet'te 2016 yilinda yasanan 11 Alman turistin 6limune, 9 2 133
yasanan teror Alman, 2 Norvegli, 2 Perulu, 2 Tiirk olmak lizere 15
olaylari kisinin yaralanmasina neden olan ter6r saldirisi
Teror saldinlan Turkiye'nin yillardir miicadele etmek zorunda 3 20,0

kaldigi teror olaylari
Avrupa Birlidi ile Tirkiye'nin Avrupa Birlidi ile yasadidi siyasi 7 46,7
yasanan gerilimler | problemler
Turistlerin can ve Yabanci turistler basta olmak (izere turistlerin 2 13,3
mal glivenligi kendilerini Turkiye'de giivende hissetmemesi
endisesi
I¢ turizmde Tirkiye'nin ekonomik problemlerinin ig turizme 2 13,3

ekonomik durum yansimalari

Ulke yénetiminde | Ulke yénetiminde izlenen politikalarin turizmi 3 20,0
izlenen politikalar | olumsuz yonde etkilemesi

Dis politikada Tirkiye'nin dis politikada izledigi stratejilerin 3 20,0
izlenen strateji yarattigi sikintilarin turizme yansimalari

hatalari

Politik Savaglar Turkiye'nin i¢ ve dig politikasindan kaynaklanan 3 20,0

sikintilarin turizme yansimalari

Katilimcilarin,%46,7'si Avrupa Birligi ile yasanan gerilimlerin Tirk
turizm sektoriinde krize neden oldugunu belirtmiglerdir. Bu sonug,
arastirmaya katilan otel isletmesi yodneticilerinin neredeyse yarisinin,
Avrupa Birligi ve Tirkiye arasinda yasanan olumsuzluklar nedeniyle sikinti
yasadiklarini ortaya c¢ikarmasi bakimindan anlamli  bulunmustur.
Arastirmada elde edilen bir diger 6nemli bulgu ise Tirkiye'de yasanan
teror olaylarinin, (ilke yonetiminde izlenen politikalarin, dis politikada
izlenen strateji hatalarinin ve politik savaslarin arastirmaya katilan otel
isletmelerinin %20’si Uzerinde krizlere neden olan bir etken olarak tespit
edilmistir.

Bu calismada, arastinimaya galisilan sorunlardan biri de 2015-2016
yillarinda Tirkiye'ye gelen turist sayisindaki distsin nedenleridir. Tablo
4'e bakildiginda; arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinin
%40'inin, Tirkiye ve Rusya arasinda yasanan ugak krizi ve Sultan Ahmet
Meydani'nda yasanan terdr saldinsi nedeniyle, Turkiye'deki turist
sayisinda bu yillar arasinda diislis yasandigini belirttikleri tespit edilmistir.
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Tablo 4: 2015-2016 Tiirkiye'deki Turist Sayisindaki Azalisin
Nedenleri

Azalan Turist Sayisi Aciklama %
Nedenleri
. 2015 yilinda Turkiye ve Rusya arasinda
Ugak Krizi yasanan ugak krizi 40
2016 yilinda yasanan 11 Alman turistin
Sultan Ahmet'te 6limine, 9 Alman, 2 Norvegli, 2 Perulu, 2
~ - A s 40
yasanan teror olaylari | Tlrk olmak tzere 15 kisinin yaralanmasina
neden olan terdr saldirisi
Turkiye'nin ig ve dis siyaset politikasindan
Siyasi kaynaklanan sikintilarin turizme 20
yansimalari
Avrupa Birligi ile Tirkiye'nin Avrupa Birligi ile yasadigi siyasi 133
yasanan gerilimler problemler !
AB iilkelerinin tutumu AB queIerlnln__Turklye ye kargl olumsuz 13,3
tutumunun Tirk turizmine yansimalari
T“Fk e_konomlsmln IS Turkiye'nin ekonomik problemlerinin ig
turizmi olumsuz turizme olumsuz yansimalari 20
etkilemesi Y
Ulke ybnetiminde Ulke yénetiminde izlenen politikalarin
. o R . g - 13,3
izlenen politikalar turizmi olumsuz yonde etkilemesi
Turkiye'nin dis politikada izledigi
Dis politikada izlenen | stratejilerin yarattigi sikintilarin turizme
strateji hatalari ve yansimalari ve Ulke igindeki teror 13,3
guvenlik sorunu olaylarinin sebep oldugu giivenlik
problemleri

Otel igletmeleri ydneticilerinin  %20’sinin, Tirk ekonomisinde
yasanan sikintilarin i¢ turizm faaliyetlerini olumsuz etkilemesi ve yasanan
siyasi olaylar nedeniyle 2015-2016 yillarinda Tirkiye'deki turist sayisinda
dislis yasandigini vurguladiklar saptanmistir. Ayrica Avrupa Birligi ile
yasanan gerilim, Ulke yonetiminden kaynaklanan sorunlar ve Turkiye'deki
glvenlik sorunlarinin otel isletmeleri ydneticileri tarafindan%133'lik bir
oranla, 2015-2016 vyillarinda Turk turizmindeki turist sayisinda yasanan
disilistin nedenleri olarak vurgulandigi belirlenmistir.
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Yapilan arastirmada, 2015-2016 vyillarinda azalan turist sayilarinin,
otel isletmelerine etkileri de irdelenmeye galigilan bir diger husustur. Bu
badlamda elde edilen verilere ait bulgular Tablo 5'te yer almaktadir.

Tablo 5% bakldidinda; arastirmaya katlan otel isletmeleri
yoneticilerinin %40'inin azalan turist sayisi nedeniyle karlihk oranlarinin
distigini, %33,3'lUniin ise doluluk oranlarinin azaldigini vurguladiklari
tespit edilmistir. Tablo 5%te arastirmaya katilan otel isletmeleri
yOneticilerinden %13,3'linlin, cirolarinin diistiigind, sezonluk calismak ve
personel c¢ikarmak zorunda kaldiklarini, ayrica i¢ turizm pazarina
yoneldiklerini belirtmektedirler. Elde edilen bu bulgular; 2015-2016 vyillari
arasinda yasanan krizlerin Tirk turizm sektdriinde otel isletmeleri
acgisindan oldukga 6nemli ve olumsuz ekonomik etkiler dogurdugunu
gostermesi bakimindan 6nemlidir.

Tablo 5: 2015-2016 Yillaninda Azalan Turist Sayisinin Otel
Isletmelerine Etkisi

Azalan Turist Sayisinin
Otel Isletmelerine Aciklama F| %
Etkisi
Azalan Kar Orani Otel |§Ietmeler|_nlq du__ser)_ doluluk oranlari karlilik 6| a0
oranlarini da dislirmustr.
Azalan Doluluk Oranlar G_t_alg_n tl._l_rls_t_ sayisindaki disus doluluk oranlarini da 5|33,3
diistrmdistar.
Diisen Ciro Gelirlerinin azaldigini vurgulamaktadirlar. 21133
Sezonluk Calisma Yaganan krizler turizmi tim yila yayma sansini yok
A - 21133
Mecburiyeti etmistir.
Otel isletmeleri calisanlarinin performanslarinda
; gorilen herhangi bir eksiklik olmaksizin yaganan kriz
Isten Gikarmalar nedeniyle isten gikariimalarin oldugunu belirttikleri 21133
anlasiimaktadir.
. M Dis pazarin Turk turizm talebin gézlenen diisis
I¢ Pazara Yogunlasma nedeniyle otel isletmelerini i¢ pazara yoneltmistir. 21133

Tablo 6'da 2015-2016 yillarinda azalan turist sayisi nedeniyle, otel
isletmelerinin almig olduklari tedbirlere yer verilmistir.

Tablo 6’'ya bakildiginda, arastirmaya katilan otel isletmeleri
yoneticilerinden altisinin %40’k bir oranla, verimlilik tedbirleri almaya
calistiklar, %33,3Uniin ise personele yoénelik tedbirler almak zorunda
kaldiklarini belirttikleri gorilmektedir. Arastirmaya katilanlarin %?20’sinin
ise ic dederlendirme yaparak, krizleri asmaya calistiklarini ve aldiklari
tasarruf tedbirleri ile maliyetleri dislirmeye calistiklarini vurguladiklari
tespit edilmistir. Ayrica arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinin
%13,3'Unln, i¢ turizm faaliyetlerine adirlik verdikleri, Tirkiye'de
faaliyetlerini sirdlren firmalara yoneldikleri ve musteri bagliigini
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arttirmak icin, musteriler ile birebir iletisim kurmaya calistiklan
anlagiimaktadir. Elde edilen bu bulgular, otel isletmelerinin krizleri
asabilmek igin, o©ncelikle isletme olarak almalari gereken Oonlemleri
belirlerken, karliiklarini diisirmeden ve hizmet kalitesinden 6diin
vermeden calismalarini stirdirebilmeyi amacladiklarini géstermektedir.

Tablo 6: 2015-2016 Yillarinda Azalan Turist Sayisi Nedeniyle
Alinan Tedbirler

Azalan Turist Sayisi
Nedeniyle Alinan Aciklama F %
Tedbirler

Daha az giderle daha gok kazang elde

Verimlilik tedbirleri edilmeye calisiimasina yonelik tedbirler 6 40
Personel tedbirleri Daha az personel istihdam ederek hizmet

(Kaliteden &diin kalitesinden 6diin vermeden cgalismaya 5 33,3
vermeden) devam etmeye yonelik tedbirler

Kurum ici dederlendirmeler yaparak
ic dedierlendirme verimlilik ve hizmet kalitesinden 6diin 3 20
¢ deg vermeden mal ve hizmet liretmeye devam

etmeye yonelik tedbirler

Maliyetleri dustirmek Maliyetleri disturmek igin alinan tasarruf 3 20
Tasarrufa gitmek tedbirleri
ic pazara biraz daha Dis turizm hareketlerinden istenilen dlglide
§ paz: S fayda saglanamadid igin ig turizme 2 13,3
fazla 6nem verilmesi e . - . 7
yonelmenin tercih edilmesi
o TP Mugteriler ile gelistirilen iligkileri strekli
Musterilerle iletisim ile kilarak, musteri bagliligi yaratmaya 2 13,3

stireklilik saglamak calismak

Musteriler ile kurulan bire bir iligkiler
sayesinde miisteri bagliligini ve 2 13,3
memnuniyetini arttirmaya galismak

Birebir iletisim kurmaya
galisiimasi

I¢ turizm alaninda doluluk oranlarini
arttirmaya calismak ve ulusal/uluslararasi
pazarlarda galisan ulusal ticari firmalar ile 2 13,3
iletisim kurarak doluluk oranlarini
arttirmaya calismak

I¢ pazara ve firmalara
yonelme

Calismada, otel isletmelerinin yasanan krizleri asabilmeleri icin,
aldiklan tedbirler de arastinlmis olup, bu hususta elde edilen bulgulara
Tablo 7'de yer verilmigtir.

Tablo 7'ye bakildidinda; otel isletmeleri yoneticilerinin %40k bir
oranla verimlilik tedbirleri aldiklari, %33,3'lik bir oranla personele yonelik
tedbirler aldiklari, %20'lik bir oranla, bitce kontroliine agirlik verdikleri ve
tasarruf tedbirleri aldiklar, %13,3'lik bir oranla, fiyat artisina gitmemeyi
tercih ettikleri, misteriler ile birebir iletisim kurarak misteri baghhgini
arttirmaya calistiklari, ic turizme yodneldikleri ve ulusal ticaret firmalar ile
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doluluk oranlarini arttirmaya yonelik goriismeler gercgeklestirdikleri, tespit
edilmistir. Bu noktada elde edilen sonuglar, tipki Tablo 6’da belirtildigi gibi
azalan turist sayisi nedeniyle alinan onlemler ile benzerlikler gosterdigi
gorilmektedir.

Tablo 7: Otel isletmesi Olarak Krizi Asabilmek icin Alinan
Tedbirler

Diisen Turist
Sayisinin
Nedeniyle Alinan
Tedbirler

Aciklama F %

Daha az giderle daha gok
Verimlilik tedbirleri kazang elde edilmeye 6 40
caligiimasina yonelik tedbirler

Daha az personel istihdam
ederek hizmet kalitesinden 6diin
vermeden galismaya devam
etmeye yonelik tedbirler

Personel tedbirleri 5 33,.3

Daha kontrollii biitce
planlamalari ile hedeflenen 3 20
karlilk oraninin yakalanmasi

Butge kontroliine
adirlik verilmesi

Maliyetleri diisirmek | Alinacak olan tasarruf tedbirleri

. ile maliyetleri dstirtip karliigi 3 20
Tasarrufa gitmek arttirmaya calismak
Fiyat artigina 2016 yili igin herhangi bir fiyat 2 133
gidilmemesi artisina gidilmemesi !
Musteriler ile kurulan bire bir
Bire bir iletisim iligkiler sayesinde mugsteri 2 133
kurmaya galismak baglligini ve memnuniyetini !

arttirmaya caligmak

I¢ turizm pazarina yonelerek
doluluk oranlarini arttirmaya 2 13,3
calismak

I¢ pazara daha fazla
yonelmek

I¢ turizm alaninda doluluk
oranlarini arttirmaya calismak
ve ulusal/uluslararasi pazarlarda
calisan ulusal ticari firmalar ile
iletisim kurarak doluluk
oranlarini arttirmaya calismak

Ic pazara ve
firmalara yonelik
calismalar

2 13,3

Tablo 8'de Kiiltlir ve Turizm Bakanligi'nin, 2015 yilindan itibaren
yasanan krizlerde almis oldugu tedbirlerin otel isletmeleri yoneticileri
tarafindan, vyeterli bulunma durumuna dair elde edilen bulgular yer
almaktadir. Tablo 8e bakildiginda; arastirmaya katilanlarin%33,3'liik bir
oranla, Kiltlir ve Turizm Bakanhdi'nin almis olduklari tedbirleri yetersiz
bulduklarini ve %20’sinin ise Bakanhdin herhangi bir tedbir almamis
oldugunu, belirttikleri goérilmektedir. Bu sonug, Kiiltlir ve Turizm
Bakanlidi'nin, turizm sektdriniin yasadigi krizleri asma noktasinda daha
aktif bir rol oynamasi gerektigini géstermesi bakimindan énemlidir.
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Arastirmaya katilan otel isletmeleri yoneticilerinin %13,3’lik bir
oranla Kiiltlir ve Turizm Bakanhdi'nin bir kriz yénetim ekibinin olmamasini,
turizm isletmelerine yonelik tedbirlerin etkili olmamasini, &zellikle otel
isletmelerine yonelik tesvik tedbirlerinin olmamasini vurguladiklari tespit
edilmistir. Bu sonug, otel isletmelerinin turizm sektoriini etkisi altina alan
krizleri asma noktasinda, yalniz kaldiklarinin anlasiimasi bakimindan
onemli bulunmustur. Kiltiir ve Turizm Bakanligi'nin, otel isletmelerinin
doluluk oranlarini arttirici, istihdam oranlarini sabitleyici bazi tedbirler
almasi gerekliligini ortaya gikarmistir.

Tablo 8: Kiiltiir ve Turizm Bakanhg’min 2015 Yilindan itibaren
Yasanan Krizlerde Aldigi Tedbirleri Yeterli Bulma Durumu

Diisen Turist

Sayisinin Nedeniyle Aciklama F %
Alinan Tedbirler
Klttr ve Turizm Kiiltlir ve Turizm Bakanhgi'nin Kriz
Bakanligi'nin bir kriz Yonetim ekibinin olmamasi yaganan
Pl 0 o - 2 13,3
yonetim ekibinin krizleri agilmasi noktasinda yetersiz
olmamasi kalinmasina yol acmasi

Is yasamina iliskin
tedbirlerin etkili
olmamasi

Turizm isletmelerine yonelik alinan

tedbirlerin yetersiz bulunmasi 2 13,3

Turizm sektoriine yonelik genel olarak
kriz stiregleri igin alinan tedbirlerin 5 33,.3
yetersiz bulunmasi

Alinan tedbirleri yetersiz
bulma

Kultur ve Turizm
Bakanligi'nin herhangi
bir tedbir almamis
olmasi

Kiiltlir ve Turizm Bakanhdi'nin Krizlere
yonelik almis oldugu herhangi bir 3 20
somut tedbirin bulunmamasi

Kiiltlir ve Turizm Bakanhidi'nin sadece
acentalara yonelik degil, otel
isletmelerine yonelik olarak da tedbirler
almasi gerektigi

Kriz donemlerinin kolaylikla asilabilmesi
icin 6zel calismalarin yapilarak, kriz 2 13,3
ekiplerinin kurulmasi gerektigi

Otel isletmelerine
yonelik tedbirler alinmasi
gerekliligi

2 13,3

Ozel bir calisma
yapilmasi gerektigi

Arastirmada, otel isletmelerinin kriz donemlerini asabilmesi icin,
devletin almasi gereken tedbirlerin neler oldugu irdelenmeye calisiimis
olup, elde edilen veriler Tablo 9'da sunulmaktadir. Tablo 9a bakilacak
olunursa; arastirmaya katilan otel isletmeleri yoOneticilerinden besinin
%33,3'lik bir oranla, giivenli bir Tirkiye imaji yaratimasi ve otel
isletmelerinin alinacak olan tesvik tedbirleri araciligiyla kriz donemlerini
asabilmesi noktasinda, devletten beklentilerinin oldugu anlasilmaktadir.
Otel isletmeleri yoneticilerinin licliniin ise Tirk turizm sektdriinde devlet
tesviklerinin artmasi ile yeni yatinmlarin hiz kazanmasi, var olan
yatinmlarin da devamliidinin  saglanmasi  gerektigini vurguladiklan
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saptanmistir. Ayrica arastirmaya katilan yoneticilerin %13,3'niin, 6ncelikle
devlettin kriz yaratacak herhangi bir ortama izin vermemesi gerektigini ve
mevsimlik olarak calistirdiklari personelin askiya alindidinda, issizlik
sigortasindan faydalanamiyor olusunun, devlet destedi ile ¢oziilebilecedini
vurguladiklart ortaya cikanlmistir. Elde edilen bu bulgulara goére; otel
isletmelerinin  kriz  d6nemlerini  asabilmesi ve  krizleri firsata
donistiirebilmesi icin, devletten beklentilerinin yiiksek diizeyde oldugu
saptanmistir. Sonug olarak, arastirmaya katilan otel isletmeleri
yoneticilerine gore, devlet yeterli élctide destek vermemektedir.

Tablo 9: Otel isletmelerinin Kriz Donemlerini Asabilmesi icin
Devletin Almasi Gereken Tedbirler

Krizlerin Asilabilmesi Igin

Devletin Almasi Gereken Aciklama F %
Tedbirler
Turizm sektoriinde devlet tesviklerinin
Yeni ve eski isletmeler igin artmasi ile yeni yatinmlarin hiz
) 3 20
tegvik arttiriimali kazanmasi, varolan yatirimlarin da
devamliliginin saglanmasi
o S Mevsimlik personel askiya alindidinda
Mevsimlik personelin issizlik s
. issizlik sigortasindan faydalanamiyor bu
sigortasindan faydalanamiyor - . 2 13,3
durumun devlet tarafindan goziilmesi
olusu
gerekmekte
Turkiye'de oncelikle devlet tarafindan
Tirkiye igin glvenli bir tlke bireylerin can giivenliginin saglanmasi ve
o L . 5 33,3
imajl yaratiimasi glivenli bir {ilke imaji yaratilabilmesi igin
uluslararasi alanda tanitim yapilmasi.
Otel isletmelerine destek Otel Isletmelerine devlet tarafindan farkli 5 333
saglanmali kredi imkanlari saglanmali !
istihdama yonelik Otel Isletmelerine devlet tarafindan 2 13,3

istihdami arttirici tesvikler saglanmali

Devletin en 6nemli misyonunun kriz
Kriz ortami yaratiimamasi ortamina zemin hazirlamamak oldugu 2 13,3
vurgulanmakta

Alternatif destinasyonlar yaratan
devletler, turizm sektdriinde yasanan 2 13,3
krizleri daha kolay asabilmekte

Destinasyonlarin
farkllagtiriimasi

SONUGC VE ONERILER

Birgok Ulke krizlerle miicadele etmek durumunda kalmaktadir. Bu
durum, her Glkenin kriz stratejilerinin olmasi gerekliligini géstermektedir.
Yasanan krizlerden en az zararla gikabilmek igin, her isletmenin 6ncelikle
kriz yonetim ekibi olmali ve bu ekibin isletmeler icindeki etkinligi
arttinlmalidir.

Gerek siyasi, gerek ekonomik, gerekse dodal afetler nedeniyle
yasanan krizlerin, ©nceden ©6ngoriilebilmesi c¢odunlukla mimkiin
olmamaktadir. Ozellikle turizm sektdrii acisindan, krizler 6nceden
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ongoriilememektedir. Uretim ve tiiketimin es zamanl gerceklestidi,
tlketicilerin  Gretim noktasinda olmak zorunda kaldiklar turizm
faaliyetlerinde, turistik talep oldukca kaygan bir zemin (izerinde yer
almaktadir. Turizm sektorii her an savaglardan, terérden, salgin
hastaliklardan, ekonomik aktivitelerden ve politikk faktérlerden
etkilenmektedir. Bu nedenle, olusan krizlerden belki de en fazla etkilenen,
turizm sektoriidir. Potansiyel turizm talebinin, efektif turizm talebine
donusmesinin - 6niindeki en oOnemli engel ise yasanan krizlerin
Ongorilememesidir.

Turkiye gibi gelismekte olan Ulkeler icin adeta yasamsal bir éneme
sahip olan turizm, kolay bir doviz kaynadi olarak gorilmekte, istihdam
yaraticl etkisi ile krizlerin asilmasinda etkili bir rol oynamaktadir. Ancak
yasanan krizlerin boyutlan bilyidiikce, turizm sektorl krizin asiimasinda
O6nemli bir ekonomik glic olmaktan cikarak, krizden etkilenen bir sektor
haline gelmektedir.

Calisma ile Antalya ilinde bulunan 15 otel isletmesi yoneticisine yari
yapilandiriimis goriisme teknigi uygulanmistir. 2015-2016 yillari arasinda
Tirk turizm sektoriiniin yasamis oldugu krizlerin nedenleri ve uygulanan
kriz stratejileri ortaya cikarilarak, otel isletmelerinin kriz yonetim sirecleri
irdelenmeye galisilmistir. Calisma sonucunda elde edilen bulgulara gore;
otel isletmelerinin 2015-2016 vyillarn arasinda en ¢ok Rusya ile Turkiye
arasinda yasanan ucak krizinden, Tirkiye'nin Avrupa Birligi ile yasamis
oldugu gerginliklerden ve teror olaylarindan olumsuz yonde etkilendigi
tespit edilmistir. Otel isletmelerinin, krizleri énceden politik olaylan takip
ederek ongormeye calistiklar, ancak ani gelisen bdlgesel sorunlar, terér
olaylari ve dogal afetler nedeniyle krizleri 6nceden 6ngérme noktasinda
basarisiz olduklari saptanmistir.

Yasanan krizleri asma noktasinda otel igletmelerinin biylk
gogunlugunun verimlilik, personel ve i degerlendirmeye ydnelik tedbirler
aldiklan belirlenmistir. Bu galismada gorisllen otel isletmeleri yoneticileri,
krizleri asmak icin aldiklan tedbirleri, hizmet kalitesinden 6diin vermeden
hayata gecirmeye calistiklarini belirtmistir. Bu noktada devletten yeterince
destek gormedikleri ortaya cikarilan bir diger 6nemli sonuctur. Otel
isletmeleri  yoneticilerinin ~ 6zellikle  vurguladiklari  husus, devletin
Tirkiye'nin  givenilir bir tatil destinasyonu olduguna dair alg
olusturmasidir. Otel isletmeleri yoneticilerinin, sunduklari hizmetin kalitesi
ile ilgili herhangi bir sorunlarinin olmadidini, ancak Tirkiye'nin givenlik
sorununu asmasi gerektigini ve dzellikle dis devletler ile iliskilerinin olumlu
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bir dizeyde seyretmesi halinde, krizlerin ortaya ¢kmadan
engellenebilecedini belirttikleri tespit edilmistir.

Kesimli'nin 2011 yilinda yapmis oldudgu calismanin sonucu ile
yapillan bu calismada da politik faktérlerin turizm sektoriini krizlere
siiriikleyebildigi tespit edilmistir. Ozliik'in 2015 yilinda yapmis oldugu
calisma sonucunda, Tirkiye-Rusya iliskilerinin yeniden diizelmesinin Tirk
turizm sektdr agisinda ©nem arz ettigi sonucu ile bu caligmanin
sonucunun da benzerlik gdstermis oldugu goériilmektedir. Segilmis ve
Sar’'nin 2011 yilinda yapmis olduklarn “Kriz Dénemlerinde Konaklama
Isletmelerinde Kriz Yonetimi” calismasinin  sonucuna bakildiginda;
konaklama isletmelerinde kriz y6netim ekiplerinin olmayisi, yapilan bu
calisma sonucunda elde edilen bulgular ile benzerlik gdstermektedir.
Daha 6nceden yapilan turizm sektériindeki kriz yonetim stireglerine iliskin
calismalarin, bu calisma sonucunda elde edilen sonuglar ile benzerlik
gosterdigi hususlar, politik ve stratejik karar alma ve uygulama
noktasinda oldugu anlasiimaktadir.

Bu calisma sonucunda gelistirilen oneriler asagidaki gibidir:

e Devletin dig politikayl iyi ydneterek, herhangi bir kriz ortami
olusmasina meydan vermemesi gerekmektedir.

o Kiiltiir ve Turizm Bakanligi'nin kriz yonetim ekibi kurmasi ve tim
turizm igletmelerini bu dogrultuda bir yapilanma iginde bulunmaya tegvik
etmesi gerekmektedir.

o Tlirkiye'nin givenli bir tlke imajina sahip olmasi icin, basta devlet
olmak (izere, politika yapicilarin ve tiim turizm paydaslarinin ortaklasa
hareket etmesi saglanmalidir.

¢ Kriz ddnemlerinde, seyahat acentalari ve ulastirma isletmeleri
basta olmak (zere, devletin sadladigi tesvikler otel isletmeleri icin de
saglanmalidir.

e Otel isletmelerinde mevsimlik istihdam edilen personelin magdur
edilmemesi icin, devletin bu personelin sigorta kesintilerine ugramamasini
sadlayici bazi diizenlemeler yapmasi gerekmektedir.

¢ Devletin kriz donemlerinde almis oldugu tedbirler arttirilarak,
basta otel isletmeleri olmak lzere tim turizm isletmelerinin yasanan
krizleri kolaylikla agabilmesi saglanmalidir.
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