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KONAKLAMA ISLETMELERINDE KRiZ YONETIMI UYGULAMALARI: ISTANBUL FATIH
ILCESi ORNEGI
Arastirma Makalesi

Yunus OZHASAR?, Zehra EGE?

OZET

Isletmeler cesitli faktorlerden kaynaklanan nedenlerle kriz yasayabilirler. Bu krizler yasanirken de rutin dénemlerde
uygulanan yonetim yaklagimlarinin diginda bazi uygulamalarda bulunurlar. Bu uygulamalarin yeterliligi isletmelerin
kriz durumundan en az hasarla ¢ikabilmesini, hatta krizden avantaj elde etmesini saglayabilir. Tiirkiye turizmi 2014
yilinda agirladigr turist sayisi ve elde ettigi turizm geliri bakimidan rekor kirmistir. 2015 yilinin ikinci yarisi
itibariyle ise terdr olaylarinin tekrar patlak vermesi ve bazi politik sorunlar sebebiyle siddetli bir kriz yasanmistir. Bu
kriz sebebiyle 2016 yilinda Tiirkiye Turizmi bir dnceki yila oranla hem turizmden elde edilen gelir hem de agirlanan
turist sayisi gibi verilerde yaklasik %30 diisiis yasamustir. Bu c¢alismanin amaci s6z konusu kriz siirecinde
Istanbul’un Fatih ilgesinde faaliyet gosteren 3, 4, ve 5 yildizli oteller ile 6zel belgeli konaklama tesislerinin
uyguladiklar1 kriz yonetimi yaklagimlar: ele almaktir. Arastirma nitel bir aragtirma 6zelligi géstermekte olup, verileri
ilgili isletmelerin genel miidiirleri ile yapilan yar1 yapilandirilmig goriismelerle elde edilmistir. Aragtirma siiresince
22 isletmeyle goriisme yapilmistir. Arastirma sonucunda Krizin igletmeler i¢in siirpriz oldugu, isletmelerin herhangi
bir kriz yonetim planlarinin olmadig goriilmiistiir. Isletmelerin kriz an1 ve sonrasinda, kriz dncesine gore daha aktif
bir kriz yonetimi gerceklestirdigi anlasilmistir. Krizin bazi olumsuz etkilerinin hala siirdiigii gdzlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yénetimi, Istanbul, Terér, Turizm
Jel Simiflama Kodlar:: L83, Z32

CRISIS MANAGEMENT PRACTICES IN ACCOMMODATION ENTERPRISES: SAMPLE OF
ISTANBUL FATIH DISTRICT

Research Article

ABSTRACT

Businesses may experience crisis due to various factors. While they are experiencing these crises, they do some
practices in addition to the management approaches applied in routine periods. The adequacy of these practices can
enable businesses to get out of the crisis with the least damage and even benefit from the crisis. The tourism in
Turkey broke a record in 2014 in terms of the number of the tourists it hosted and the tourism income it gained. As
of the second half of 2015, there was a period of severe crisis due to the re-emergence of terrorist incidents and some
political problems. Due to the crisis, in 2016 Turkey tourism has lived approximately 30% decrease both income
derived from tourism and the number of tourists accommodated compared to the previous year. The aim of this study
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is to examine the crisis management approaches of 3, 4, and 5 star hotels and private certified accommodation
facilities in Fatih district of Istanbul. The research is a qualitative research feature and its data is obtained through
semi-structured interviews with the general managers of the relevant enterprises. During the research, 22 interviews
were conducted. It is seen that the crisis is a surprise for the enterprises and that the enterprises do not have any crisis
management plans. It was understood that the enterprises had a more active crisis management in the crisis and post-
crisis than pre-crisis. Some adverse effects of the crisis were still observed.

Keywords Crisis, Crisis Management, Istanbul, Terror, Tourism

Jel Classification Codes: L83, Z32

GIRIS

Kriz bir organizasyonun tahmin etme ve engel
olma fonksiyonlarini asan, stratejik hedeflerin ve
operasyonel siireclerinin siirdiiriilebilirligini tehdit
eden, meydana gelisiyle yOnetim birimleri igin
sirpriz olan, gerilim dolu bir siire¢ olarak
tanimlanabilir (Pira ve Sohodol, 2012). Isletmeler
kimi zaman kendilerinden kaynaklanan nedenlerle
kimi zaman da kendi kontrolleri diginda gelisen
nedenlerle krizlerle karst karsiya kalabilirler.
Isletmelerin normal isleyislerine sekte vuran ve
birtakim zararlara neden olan krizler s6z konusu
oldugunda, krizin olmadigt donemlerdeki gibi
hareket etmeleri hatali bir yaklasim olacaktir. 2015
ve 2016 yillan Tirkiye’de terdr olaylarinin
yeniden patlak verdigi yillar olarak tanimlanabilir.
6 Ocak 2015 yilinda Sultanahmet Meydaninda 1
polis memurunun sehit olmasi ile sonuglanan canlt
bomba saldirisi, 30 Ocak giinii Taksim
Meydani’nda goérev yapan polis memurlarina
yonelik silahli saldiri, Mart ayinda savct Mehmet
Selim Kiraz’in makaminda suikaste ugramasi, 11
Nisan giinii bir fidan dikim etkinliginde PKK ile
Tirk Silahli Kuvvetleri arasinda yasanan g¢atigma
giiven ortamini tehdit eden ilk eylemler olarak
degerlendirilebilir. Daha sonra 20 Temmuz Surug

Saldirisi, 10 Ekim’de 103 kisinin hayatim
kaybetmesiyle sonu¢lanan Ankara Gar1 canli
bomba eylemleri, 2016 yilinda da Taksim,

Sultanahmet, Atatlirk Havaliman1 gibi turistik
bolgelerde yasanan terér olaylari, 15 Temmuz
darbe girisimi, 2016’y1 2017’ye baglayan yilbasi
gecesinde turistik bir gece kuliibiinde 39 kisinin
hayatin1 kaybetmesiyle sonuglanan terdér eylemleri
yasanmustir. Bu siirecte birgok terdr eylemi daha
yasanmis, ayni zamanda Rusya Federasyonuna ait
bir savas ucaginin smur ihlali yapmasi sebebiyle
Tirk Silahli Kuvvetleri tarafinda diisiiriilmesi
sonucu bir bagka giivenlik krizi patlak vermis,
Rusya tarafindan uygulanan ¢esitli yaptinmlar
Tiirk turizmini olduk¢a zora sokmustur. Yasanan
bu terdr olaylart toplamda iilke imajiyla ilgili

birtakim problemler yaratirken turizm isletmelerini
de son derece zorlu bir siirecle bas basa
birakmigtir. Biiyiik cruise sirketlerinin rotalarini
degistirmeleri(tr.sputniknews.com), Rusya’nin
turizm ambargosu(www.bbc.com) gibi olaylarin
yan1 sira bireysel rezervasyon iptalleri de son
derece siklasmustir. Ozellikle Taksim,
Sultanahmet, Besiktas, Reina, Atatiirk Havalimani
gibi turistik bolgelerde gergeklestirilen terdr
eylemleri Tiirk turizmine biiylik zarar vermis ve
2016 yilinda turizmde yasananlar Kiiltiir ve Turizm
Bakanligi  tarafindan  turizm  krizi  olarak
nitelenmistir. Bu ve bu gibi olaganiisti
durumlardan en az zararla kurtulabilmek igin
isletmelerin isletme yoOneticilerinin kriz
yonetimiyle ilgili kendilerini egitmeleri ve kriz
stratejileri  gelistirerek  ihtiya¢  duyuldugunda
uygulamalar1 gerekir(Secilmis ve Sari, 2010). Bu
calismada 2015 yilmin ikinci yarisi itibariyle

patlak  veren  turizm  krizinin  konaklama
isletmelerindeki etkileri, ve isletmelerin kriz
yonetimi uygulamalar1 ele alinmstir.
LITERATUR TARAMASI

Krizin Tanim ve Ozellikleri

Faulkner(2001) kriz veya felaketleri “aniden ortaya
cikip isletmelerin iistesinden gelme yeteneklerini
test eden zorluklar” seklinde tanimlamuistir. Dinger
(2013) krizi beklentilerin disginda gelisen ve
ongoriillemeyen, oOrgiitin uyum saglama ve onlem
alma konusundaki etkisini yetersizlestirerek var
olan degerlerini, hedeflerini ve varsayimlarini
tehdit eden, ¢abuk bir sekilde yanitlanmasi gereken
gerilim durumu olarak tamimlamistir.  Pira ve
Sohodol (2012)’a gore ise kriz bir organizasyonun
tahmin etme ve engelleme iglevlerini asan, stratejik
hedeflerin ve pratik siire¢lerinin siirdiirtilebilirligini
tehdit eden, meydana gelisiyle yonetim birimleri
i¢in siirpriz olan, gerilim dolu bir siiregtir.

Bu noktada krizlerin genel o6zellikleri soOyle
siralanabilir (Sahin, 2005:6, Koéroglu, 2004; 5,
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Topuz, 2009: 4, Akinci, 2010: 45, Mcmullan,
1997: 5, Ozdemir, 1994).

e Krizler isletmenin  biitiin

gerginlige yol agmaktadir.

Ansizin ortaya ¢ikarlar.

Derhal harekete gegmeyi gerektirirler.

Y 6netilmesi miimkiin bir siirectir.

Belirsizlik ve stres ortami yaratir.

Isletmenin varligini, karliligimi ve imajim tehdit

eder.

o Karsilasilan tiim krizleri ¢dzebilecek ortak bir
yontem yoktur.

o Kartopu etkisi yaratabilir.

o Klasik onlemlerle gegistirilemezler ve yarattig
ekonomik maliyetler yiiksek olur.

e Kirizler, olaylar ve etkileri {izerindeki kontroliin
azaldigi siire¢ veya durumlardir.

o Krizler  ulagilabilir  bilgi
yetersizlestiren bir siirectir.
Krizler aktorler arasindaki tansiyonu yiikseltir.

e Hayati bir doniim noktasidir.
Karar mekanizmalar1 iizerinde gerilime yol
acar.

e Krizler hayati hastaliklar gibidir, ¢ok hizh
sekilde miicadele etmeyi gerektirir.

paydaslarinda

kaynaklarini

Goriildigii tizere krizlerin 6nemli 6zelliklerinden
bir tanesi ansizin ortaya c¢ikmalaridir. Kimi
durumlarda krizler bazi isaretlerle gelse de dogal
faktorlerden kaynaklanan krizler bagta olmak {izere
¢ogu zaman krizlerin aniden ortaya c¢iktig1
sdylenebilir. Ornegin Tiirkiye Turizmini énemli bir
krizle bagbasa birakan 1999 depremi, ansizin
ortaya cikan bir kriz olarak degerlendirilebilir.
Bununla birlikte krizlerin sadece bir isletme ile
sinirlt kalmadigi da sdylenebilir. Bir konaklama
isletmesinin yasadigi kriz dolayli olarak o
isletmenin gida, hijyen, teknik servis gibi satin
almalarmi gergeklestirdigi diger paydaslarmi da
etkiler. Bunun &tesinde bir iilkede meydana gelen
kriz bagka bir {lilkeyi de etkileyebilir. 11 Eyliil
2001 tarihinde Amerika Birlesik Devletlerinde
meydana gelen terér saldirisinin  Tayvan’daki
konaklama isletmelerinin satiglarin1  diistirmesi
(Kubickova, Kirimhan ve Li, 2019) bu baglamda
bir 6rnektir. 1991 yilinda yasanan Korfez Savasi
ile 2003’te Irak’ta baslayan istikrarsizlik ortami da
bu konda verilebilecek bir diger 6rnektir (Ritchie,
2004: 670). Bu savaglar, savasa dahil olmayan
komsu ilkelerin turizmlerini de etkilemistir.
Krizlerin dogru yonetilmedigi takdirde bir kartopu

gibi siddetinin artacagi ve daha yipratici olacagi da
sOylenebilir.

Turizm Isletmelerinde Krize Neden Olan
Faktorler
Turizm  isletmelerinde meydana gelebilecek

krizlerin nedenleri i¢sel ve digsal faktorler olarak
iki grupta incelenebilir(Secilmis ve Sari, 2010:
502). Isletmenin kontrol etmesinin daha olasi
oldugu, kendi yapisindan kaynaklanan igsel
faktorleri asagidaki gibi ifade etmek miimkiindiir.

e Yonetim: Bir krizin sebebi i¢sel kaynakli da
olsa digsal kaynakli da olsa bunu Onceden
gozlemleyip, gerekli  Onlemleri  alarak
savusturma gorevi yoneticilerin
sorumlulugudur. Yoneticilerin kriz sinyallerini
algilayamamasi, isletmenin i¢ ve dig gevresini
etkin sekilde gozlemleyememesi, yeniliklere
uyum problemi yasamasi, isletmelerin cesitli
kriz durumlarina hazirliksiz yakalanmalarinda
en Oonemli faktor olarak kabul edilebilir.(Sar1,
2010).

e Personel: Isletme personelinin isin gerektirdigi
yeteneklere sahip olmayislari, kendi aralarinda
yasadiklari iletisim problemleri igletme iginde
kriz yaganmasina zemin hazirlayabilir. Bunun
yani sira cesitli nedenlerle grev yapan, is
yavaslatma eylemine giden personel de isletme
icinde krize neden olabilmekte veya var olan

krizin etkisini arttirmasina neden
olabilmektedir(Yaleze, 2014)
e Orgiit Yapisi: Orgiit ici biirokrasinin

arttirildign dikey orgiit yapilarinin yeni sartlara
uyum saglamada yavas kaldigi soylenebilir.
Kriz yonetiminde en 6nemli unsurlardan biri
olan hizli hareket etmenin en ideal isleyecegi
orgiit yapisinin yatay orgiitlenme oldugu ifade
edilebilir. Yonetime ulagsmada yasanacak
aksakliklarin krize neden olabilecegi veya
krizin boyutlarini genisletecegi de
sOylenebilir(Sar1, 2010).

e lisletmenin Yasam Doéngiisii: Isletmenin
icinde bulundugu her bir evrenin kendi iginde
personel sayisi, karlilik, paydaslarla iliskiler
gibi konularda yeni dinamikler barindiracagi
ortadadir. Orgiitler gegis yapilan her bir
evrede, meydana gelen yeni sartlar
dogrultusunda degisim gdstermezse cesitli
krizler bag gosterebilir(Yavas, 2004).

e Teknik  Materyallerden Kaynaklanan
Nedenler: Isletmelerin fonksiyonlarini
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siirdiirebilmeleri i¢in gereken teknik ara¢ ve
gereclerin eksik veya arizali olmasi, ihtiyag
duyulan altyapinin veya kullanim bilgisinin
yoklugu gibi nedenler isletmenin istenen
seviyede verimli calismasini  engelleyen
faktorlerdendir. Meydana gelen  teknik
aksakliklarin  zamaninda ¢dziimlenmemesi
isletme i¢i krizlere neden olabilir(Yaleze,
2014).

Isletmelerin iizerinde kontrol sahibi olmadig1 ve
isletmenin  kendisinden kaynaklanmayan kriz
durumlar1 da séz konusu olabilir. Ryan(1993) bu
tir  krizleri  krizleri makro krizler olarak
nitelendirmis ve bunlarin ¢6ziimii i¢in makro
planlar yapilmasi gerektigini belirtmistir. Bu gibi
krizlerin nedenleri ise asagidaki gibi ifade
edilebilir.

e Ekonomik Faktorler: Enflasyon diizeyi, faiz
politikalari, istihdam orani, kisi bas1 milli gelir,
gelir  dagilim  gibi  ekonomik  sistemin
bilesenleri isletmeleri de etkilemektedir.
Isletmenin ana girdilerindeki daralma ve carpici
fiyat artislari, arz talep dengesinin bozulmasi,
tilkenin 6demeler dengesinde meydana gelen
bozulmalar, yiiksek enflasyon, doviz kurlari,
asgari tcretteki yiiksek artis gibi isletmelerin
kendisinden bagimsiz olarak  degisebilen
unsurlar isletmeleri krize siiriikleyebilir(Topuz,
2009).

¢ Politik ve Yasal Faktorler: Devlet otoritesinin
ekonomik yaklagimi kimi zaman piyasaya son
derece sinirlt bir miidahale seklinde olabilirken
kimi zaman da 0Ozel sektoriin varligma bile
miisaade etmeyecek sekilde olabilmektedir.
Isletmelerin her tiirli durumda, faaliyetlerini
hukuk sinirlar1 ¢ergevesinde siirdiirmeleri krize
girmemek igin  gereklidir. Ote taraftan
isletmelerin  kendi inisiyatiflerinde olmayan
ancak kendilerini etkileyen bir diger konu da
politik konjonktiirdiir. I¢inde bulunulan siyasi
iklim, dis tlkelerle iliskiler, politik algi gibi
konular igletmeleri direkt olarak etkiler(Citekgi,
2016). Ornegin 2015 senesinde Tiirk Silahli
Kuvvetleri tarafindan, smir ihlali yaptig
gerekeesiyle diisiiriilen Rus savas ucag: iki {ilke
iligkileri arasinda gerilime yol agmus ve Tirk
turizmini etkilemistir.

e Dogal Faktorler: Isletmelerin kontrolii diginda
gelisen sel, tsunami, yangmn, kitlik, deprem
benzeri dogal durumlar da kriz durumu yaratma

potansiyeli  tasimaktadir.  Dogal  afetler
sebebiyle yasanan  krizleri diger kriz
nedenlerinden ayiran noktalardan bir tanesi
isletmenin pazar kaybetme, fonksiyonlariin
zayiflamas1 gibi durumlarin yani sira insan
kaynaklarmin o6lim veya sakat kalma gibi
saglik problemleri yasamasina yol
acmasidir(Yilmaz, 2004). Bu sebeple dogal
faktorlerden kaynaklanan krizlerin etkileri daha
yogun olarak hissedilebilmektedir. Ornegin
1999 depremi Tiirk turizmini veya 2007-
2008’de  Endonezya’da yasanan tsunami
felaketleri Endonezya depremini oldukca
olumsuz etkilemisgtir.

Uluslararasi Faktorler: Diinyanin
kiiresellesmesinin  dogal sonuglarindan  bir
tanesi de isletmelerin sadece kendi yakin
cevrelerindeki  gelismelerden  degil, aym
zamanda  diinyadaki  gelismelerden  de
etkilenmeleridir. Savaslar, borsa hareketleri,
terdr olaylar1 gibi olaylar, isletmenin faaliyet
gosterdigi iilkenin diginda yasaniyor olsa da
isletmeleri etkileyebilmekte ve krizlere neden
olabilmektedir. ~ Ornegin  Tiirkiye korfez
savaslarina hi¢ dahil olmadigi halde bu savaglar
dolayistyla turizm gelirlerinde kayip
yasamistir(Kalpaklioglu, 2016).

Toplumsal Yapr: Bir toplumun degerleri,
yasayis sekli veya hayata dair beklentilerinde
yasanan kokli  degisiklikler de krizlere
sebebiyet vermektedir. Bu ve bunun gibi
etmenlerin  keskin degisiklikler gdstermesi,
isletmelerin buna adapte olamamasi durumunda
krizle sonuglanabilir(Tutar, 2016). Ornegin,
internet  kullaniminin  glinden giline artis
gosterdigi, ¢evrimigi satis kanallarmin siirekli
olarak biiylidigi, insanlarin tiikketim
aligkanliklarinin ~ doéniistigic.  21.  yiizyil
diinyasinda, bu gercekliklere sirtin1 dénen bir
isletme kaginilmaz olarak zarar gérecektir.
Teknolojik Gelismeler: icinde bulunulan
rekabet ortaminda bir isletmenin  yeni
teknolojilere uyum saglama problemi yasamasi
rekabette geri kalmasina neden olacaktir. Yeni
teknolojilerin kullanimlarina yonelik
egitimlerin ig gorenlere verilmemesi durumunda
da isletme benzer problemler yasayacaktir.
Teknolojinin  gelismesi ona adapte olma
noktasinda yarattig1r krizin yam sira, Orgiitlin
iirettigi Uriinlere alternatifler yaratmasi yoniiyle
de kriz yaratmaktadir(Pira ve Sohodol).
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Krizin Sonuclar

Krizler isletmelerin isleyisini Onemli olgiide
degistirebilmektedir. Dolayisiyla krizler
isletmelerde bazi1 sonuglar dogurur. Bu sonuglari
olumsuz ve olumlu sonuglar olarak ikiye
ayrilabilir. Krizlerin sonucu olarak ortaya cikan
durumlar cogunlukla krizin siddeti, isletmenin
organizasyonel yapisi gibi etkenlere bagli olarak
degisim gosterir (Topuz, 2009: 17). Krizlerin
isletmelerde yarattig1 olumsuz sonuglardan bazilari
asagidaki gibidir (Dutton, 1986; Ozdevecioglu,
2002; Braverman, 2003; Ozdemir ve Balkan,
2010; Akinci, 2010; Giileryiiz, 2015)

e Isletmelerin reflekslerinin zayiflamasi ve bilgi
kanallarinin  saglikli  galigmamasi1 sebebiyle
isletme i¢i bilirokrasi artabilir.

e Hizli karar alma ihtiyaci sebebiyle isletmedeki
demokratik yap1 kaybolur ve merkezilesme
artabilir.

e Alinan
olusabilir.

e icinde bulunulan gergin ortam stres ve orgiit igi
¢atismay1 arttirir.

e Yonetimde otoriter egilimler artig gosterebilir.
Orgiit igi iletisimde kopmalar meydana
gelebilir.

e lsletmenin imaj1 zarar gorebilir.

e Personelde psikolojik ve fiziksel rahatsizliklar
gozlenebilir.

o Pazar kayb1 ve satiglarda diisiis gibi nedenlerle
finansal problemler bas gosterir.

e Isletmenin tam kapasiteyle ¢alismamasi sonucu
isgiicti devir hiz1 yiikselir.

kararlarin  niteliginde  bozulmalar

Krizler igletmeler i¢in olumlu sonuglara da yol

acabilmektedir. Bu sonuglardan bazilar1 asagidaki

gibi dile getirilebilir (Topuz, 2009; Sahin, 2005;

Carley ve Harrald, 2008).

e Orgiitlerin ~ zayif  noktalarinin  tespitini
kolaylastirabilir ve 6grenme firsat1 yaratir.

e Yeni rekabet avantajlar1 ve ekonomik faydalar
icin firsat yaratabilir.
Maliyetler kontrol altina alinabilir.

e Orgiitiin tiim bilesenleriyle yeniden yapilanarak
daha da giiclenmesine imkan tanir.

e Yeni liderlerin kendini gostermesine zemin
hazirlar.

Kriz Yonetimi

Kriz kavraminin tanimlanmasinda oldugu gibi kriz
yoOnetimi kavramina dair de kabul edilmis tek bir

tanimin ~ varligindan s6z etmek  miimkiin
degildir(Paraskevas ve Altinay, 2013). Konuya
dair caligmalar yapan arastirmacilar belli sinirlar
igerisinde ¢esitli tanimlar getirmislerdir.

Ornegin  Aymankuy (2001) kriz  y&netimi
kavramin1 aciklarken devletler ya da isletmeler
tarafindan kontrol edilemeyen bazi faktorlerden
veya hatali politikalar ile yonetimce yapilan
yanliglardan dogan, igletmelere biiylik zarar veren
ve kimi zaman iflasa dogru siiriikleyen sorunlarin
yol actig1 zararlar en hafif sekilde bertaraf etmeyi
saglayacak, dogru politika uygulaylp onlemleri
alarak gecirilen siire¢ ifadelerini kullanmisgtir.

Kriz yonetimi, karsilagilan bir kriz durumunda
krizin sinyallerinin tespit edilip degerlendirilmesi
ve isletmenin bu siiregten en az zararla ¢ikmasi igin
gerekli tedbirlerin alinmasi1 ile yiiriitilen bir
yonetimsel siirectir (Secilmis ve Sari, 2010: 504).
Ayni kavrama dair getirilen bir diger tanimsa “bir
yoneticinin muhtemel tehlike durumlarinda kendi
amaglarimi  kabul  edilebilir  bir  maliyetle
karsilamaya ¢alismas1  siirecidir”  seklindedir
(Dinger, 2013: 383). Pheng, Ho ve Ann (1999) kriz
yonetimini isletmenin rutin eylemlerini olumsuz
olarak etkileyen, insan saglhigini ve giivenligi tehdit
eden durumlarla hizli etkili ve verimli bir sekilde
bas etme kabiliyeti olarak tamimlarken, Pira ve

Sohodol (2012) ise bir kriz durumunun
atlatilmasim1  saglamak amaciyla uygulanan
sistematik ve rasyonel eylemler biitlinidiir
ifadeleriyle yalin bir sekilde tanimlamstir.
Konaklama Isletmelerinde Kriz Yonetimi
Siireci

Kriz yonetimi konaklama igletmeleri ig¢in oldukga
onemli bir rol oynamaktadir. Yazili bir kriz
yonetimi planinin varligr yonetimin misafirlerini
korumak i¢in makul &zen gosterme taahhidii
olarak algilanmakta ve turistleri ¢ekmek igin
basarili bir pazarlama araci olarak
kullanilabilmektedir(Rittichainuwat, 2013). Bu
sebeple kriz yonetimi siireci dogru planlanmalidir.
Diger isletmelerde oldugu gibi konaklama
isletmelerinde de kriz yonetimi siirecini kriz
oncesi, kriz am1 ve kriz sonrasi olarak ii¢ asamada
incelenebilir.

Konaklama Isletmelerinde Kriz Oncesi Yonetimi

Kriz doneminde isletmelerin tedbir alabilmek igin
kisith vaktinin olmasi, bu donemde ve sonrasinda
yasanan panik ve sok hali sebebiyle kriz Oncesi
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yonetimi  bir gerekliliktir (Tiifek¢i, 2010: 87).

Konaklama isletmelerinin kriz yonetimi siirecini

basariyla gerceklestirebilmeleri igin kriz Oncesi

donemde yerine getirmeleri gereken bazi unsurlar
asagidaki gibidir.

e Erken uyar: sistemleri kurmak: Konaklama
isletmelerinde gozlemlenen krizler yapilar
geregi, henliz meydana gelmeden 6nce cesitli
sinyaller gondermektedir. Bu sinyallerin bir
kismi dis ¢evreden edinilebilirken, bir kismi da
isletmenin i¢indeki durumlar1 gozlemlemek
yoluyla elde edilebilir. Bir konaklama
isletmesinin  almis oldugu rezervasyonlar
geemis yilin ayn1 donemine gore ciddi bir
azalma  goOsteriyorsa  veya  konaklayan
misafirlerin  degerlendirmeleri/memnuniyetleri
olumsuz bir hal almaya bagliyorsa bunu bir
uyart olarak almak mimkiindiir(K&roglu,
2004). Erken uyan sistemlerinin kurulup takip
edilmesi isletmeler icin yalmizca krizlerden
kurtulmak icin degil ayni zamanda yeni
firsatlar1 yakalamak i¢in de 6nemlidir.

e Ic ve dis cevre analizi: Cevre analizi ilk olarak
isletme igin Oneme sahip iilkeleri ve bu
ilkelerde = meydana  gelen  gelismeleri
gozlemlemekle baslar. S6z konusu iilkelerdeki
koklii  degisimler, bu degisimlerin perde
arkasinda yasananlar incelenerek gelecek
tahminlemesi yapilir(Tiiz, 2014). Ornegin bir
konaklama isletmesi agirladigi misafirlerin
onemli bir kismmin ikamet ettigi iilkede
yasanan ekonomik kriz dikkate almalidir. Zira
ekonomik kriz durumlarinda insanlarin tatile
¢ikma, seyahat etme egilimleri azalmaktadir.
Bu durum isletmenin doluluklarini etkileyecegi
icin alternatif pazarlara yonelme sinyali olarak
kabul edilebilir. Konaklama isletmelerinde i¢ ve
dis ¢evre analizi yapmak ic¢in en yaygin olarak
kullanilan analiz SWOT analizidir. Bu analiz
isletmenin i¢ cevresiyle ilgili giiglii ve zayif
yonlerini dis ¢evresiyle ilgili olarak da tehdit ve
firsatlar1 ortaya koymak icin yapilir(Koroglu,
2004).

e Kriz Yonetim Plam1 Hazirlama: Kriz yonetim
planini, genel kriz durumlarinda basarili bir
yonetim sergileyebilmek i¢in kullanilan, iginde
temel metodolojik bilgileri barindiran detayli
bir uygulama rehberi seklinde tanimlamak
miimkiindiir(Topuz,2009). Kriz yonetim
planlart konaklama isletmelerindeki diger bazi

islevleri de isletmeyi her cesit krize kars1 hazir
tutmast ve kriz durumunda bir rehber islevi
gormesidir(Koghan,2015). Herhangi bir nedenle
ortaya ¢ikan kriz durumunda Onceden
hazirlanmis  bir rehberin  varligi, krizle
miicadelede, etkin karar almada faydali olup,
zaman avantaji saglayabilir(Akinci, 2010).
Kimi arastirmacilar kriz yonetim planina sahip
olmayan igletmelerin yarisinin krizden sonraki
yonetim siirecinde de Onemli sorunlarla yiiz
ylize kalacagmi ifade etmistir(Spillan ve
Hough). Kriz yonetim planlar1 yapilirken
yoneticilerin ~ edinmesi  gereken  bilgiler
konusunda uzmanlar iki temel verinin
gerekliligi konusunda uzlagma saglamistir. Bu
verilerden birincisi isletmenin fiziki olarak
konumlandig1 bolgedeki ve ilkedeki kriz
tehditlerinin neler oldugu yoniinde ge¢mise
yonelik bir incelemeyle olas1 kriz durumlarinin
tahminlenmesi, ikincisi ise insan, donanim veya
finansman  gibi  kaynaklarmm  durumunun
degerlendirilmesidir. Elde edilen bu veriler
1518inda  daha nitelikli kriz yonetim planlar
yapilabilir.

Kriz Senaryolar1 Hazirlama: Kriz yonetimi
plan1 yapilirken, daha faydali ¢aligmalar
gerceklestirebilmek icin ne gibi krizlerle karsi
kargtya kalinabilecegi bilinmelidir. Bu bilginin
edinimi ise hangi tiir krizlerin ne zaman
yasanabilecegi, nasil patlak verecegi gibi
sorular  yoluyla  senaryolastirilarak  bir
sistematige oturtulmaktadir. Kriz senaryolar
kriz yonetim ekibi tarafindan hazirlanir. Ekibin
lideri tarafindan belirlenen kisiler liderin
verdigi gorevleri yerine getirir. Senaryo
hazirliklarinda  ge¢miste meydana  gelen
krizlerden faydalanilir(Sapriel, 2003).
Senaryolar hazirlanirken en iyi ve en koti
ihtimaller ayr1 ayr1 degerlendirilir, olaylar
karsisinda uygulanacak yontemler listelenir,
cesitli stratejiler olast sonuglarla birlikte
degerlendirilir. Bu senaryolarm basaris1 kriz
durumu ile senaryolarin Ortiismesi iizerinden
degerlendirilir(Kash ve Darling, 1998).

Egitim: Etkin bir kriz yOnetimi siireci igin
bilingli ve egitilmis personele sahip olmak
onemlidir. Bir konaklama isletmesinde personel
oncelikle olas1 krizlerle ilgili i¢sel veya digsal
faktorlerden  gelecek  uyar1  sinyallerini
algilamaya  yonelik olarak  egitilmelidir.
Sonrasinda ise personel bir kriz durumunda
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iizerlerine diisen sorumlulukla ilgili
bilgilendirilmelidir. Isletme personelinin egitimi
kriz yonetim ekibinin sorumlulugundadir.
Ancak yonetici seviyesindeki calisanlarin
egitimi icin isletme disindan danigmanlardan
faydalanilabilir. Bu egitim siireclerinde toplanti,
senaryo analizi, uygulamali egitimler gibi
yontemlerden faydalanilabilir(Topuz, 2009).

Konaklama Isletmelerinde Kriz Amt Yonetimi

Konaklama isletmelerinde kriz durumu basg
gosterdiginde  gerceklestirilmesi  gereken ilk
uygulama kriz yonetim planini hayata gecirmek
olmalidir (Parsons, 1996: 27). Bu noktada dikkat
edilmesi gereken en Onemli konularin basinda
krizle birlikte ortaya c¢ikmasit beklenen panik
durumunun kontrol altina alinmasi gelmektedir.
Aksi takdirde gerek miisterilerde gerekse de
personelde goriilecek, kontrol edilemeyen, panik
durumu kriz 6ncesi donemde yapilan hazirliklarin
hayata gecirilmesine engelleyebilir (Y1ilmaz, 2004:
115-116).

Kriz donemlerinde yoneticilerin krizin kaynagim
ve krizin boyutlarint dogru tespit etme gibi iki
kritik gorevi vardir (Tiiz, 2014: 85-88). Bunlarin
disinda kriz durumlarinda konaklama
isletmelerinin  uygulayabilecekleri  6nlemlerden
bazilar1 asagida ifade edilmistir (Se¢ilmis ve Sari,
2010: 507-508).

e Aracilardan kaynaklanan kriz durumlarina
yonelik olarak alternatif aracilarla da anlasma
Yatay veya dikey biitiinlesme

Belirli bir siire igin faaliyetleri askiya alma
Uriin ¢esitlendirme

Yeni pazarlara agilma ve pazara niifuz etme
Tasarrufa yonelme ve maliyetleri diisiirme
Personel maaslarinda indirim yapma

Yeni yatirimlarda bulunma

Likit kalma

Riski dagitma

Katma degeri olmayan iriin ve hizmetleri
tasfiye etme

e Mali durumu stirekli inceleme

Bu oOnlemlerin bir kismi veya tamami
kullanilabilecegi gibi bunlarin tamamen disinda
yeni bir yaklagim da benimsenebilir. Uygulanacak
onlem belirlenitken krizin ne asamada oldugu,
orgiitin =~ durumu  gibi  degiskenler  dikkate
almmalidir (Segilmis ve Sar1, 2010: 507). Oyle ki

kimi zaman aymi strateji farkli isletmelerde farkli
sonuclar verebilir.

Konaklama Isletmelerinde Kriz Sonrast Yonetimi

Krizler sona erip mnormale doniis slirecine
baglandigi zaman isletme yoneticilerinin kriz
yOnetim siirecini bir biitlin olarak gézden gecirip
stirec degerlendirmesi yapmasi ve gerektigi
takdirde c¢esitli degisiklikleri hayata gecirmesi
gerekir (Citekei, 2016: 97). Kriz bittikten sonra
gergeklestirilen bu degerlendirme siirecine gozden
gecirme asamasi denir. Bu agsamada yasanmis olan
krizin neden ortaya c¢iktigina, ileride benzer
krizlerin yaganmasi durumunda neler
yapilabilecegine dair fikir edinmek amaglanir.
Fakat bu degerlendirmeleri yaparken bir suglu
arama hissiyati yaratilmamali, krizin gercek
nedenlerine yogunlasilmalidir (Akinci, 2010: 262).
Krizin yarattifi zararli etkilerin ve boyutlarinin
tespiti kriz sonrasi yonetim siirecinin temellerini
olusturmaktadir (Yilmaz, 2004:118). Ote taraftan
bu siiregteki amaclardan bir digeri de krizin tekrar
etmemesi, tekrar etse dahi daha organize
onlemlerin neler olabilecegi yoniinde veriler elde
etmektir (Koroglu, 2004: 109). Konaklama
isletmelerinde kriz sonrasi donemde dikkat
edilmesi gereken bazi hususlar asagidaki gibidir
(Topuz, 2009:106-107)

e Yasanan krizin konaklama igletmesi iizerindeki
etkisi talep, gelir, pazar pay1, krizden etkilenen
boliimler ve ugranan zarar orani gibi ¢ok yonlii
ve objektif sekilde incelenip hesaplanmalidir.

e Krizden dogan zararlar1 en hizh sekilde telafi
etmek Tlizere alinacak Onlemler belirlenip
maliyetleri tespit edilmeli ve bu dogrultuda
kullanilacak  iletisim  stratejileri  gdzden
gecirilerek gerekli durumda hedef pazarlarin

ozellikleri de  dikkate alinarak revize
edilmelidir.
e ifade edilen oOnlemlerin alinabilmesi igin

gereken biitce konaklama isletmesi tarafindan
olusturulmalidir.

e Etkin kriz yonetimi degerlendirmesi yalnizca
iist diizey yoneticiler ile simirlandirilmayip kriz
birimlerinin de fikirleri aliarak
degerlendirilmeli, yaziya dokiilmeli ve edinilen

kazanimlar  gelecekte  kullanilmak iizere
kaydedilmelidir.
Tim bu analizlerin, O6nlemlerin ve

degerlendirmelerin temel amaci isletmeyi kriz
oncesindeki normal sartlara tasiyabilmektir. Bu
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donem ise iyilesme siireci olarak adlandirilir.
Iyilesme siirecinde konaklama isletmesinin
kullanima sundugu mal ve hizmetteki bozulmalar
restore edilip daha iyi seviyeye getirilmeli,
pazarlama ve promosyon eylemlerine yiiksek
seviyede Onem verilip girisimci  davranig
sergilenmelidir (Sar1, 2010: 53).

ARASTIRMANIN YONTEMI

2015 yilinin ikinci yarisi itibariyle tekrardan
alevlenen terdr olaylar1 ve yasanan bazi politik
gerilimler Tiirk turizminde krize sebep olmustur.
Bu arastirmanin amaci Istanbul’'un Fatih
ilgesindeki 3, 4, 5 yildizli oteller ve 6zel belgeli
konaklama tesislerinin  kriz =~ donemlerinde
gosterdikleri  yonetim  yaklagimlarini  agiga
¢ikarmak, s6z konusu konaklama isletmelerinin
kriz yonetimi anlayislarin1 ortaya koymak ve
uygulanan kriz yonetimi yaklasimlarinin ne tiir
sonuclar verdigine dair bilgi edinmektir.

Calisma  nitel bir  arastirma ozelligi
gostermektedir.  Aragtirmada  veri toplama
yontemi olarak bir nitel arastirma yontemi olan
sozlii soru sorma, goriisme, kullanilmstir.
Goriisme sosyal bilimlerde en fazla kullanilan
arastirma yontemlerinden biridir (Simsek ve
Yildinm, 2016: 129). Goriismeler  yari
yapilandirilmis goriigme formatinda
gerceklestirilmis olup katilimeilarin sozlii izinleri
dogrultusunda ses kayit cihazi ile daha sonra
yaziya dokiilmek Tlizere kaydedilmistir. 28
Haziran 2018’de baslayip 13 Temmuz 2018°de
bitirilen goriigmeler ortalama 25 dakika silirmiis
ve katilimcilarin ofislerinde gergeklestirilmistir.
Goriigiilen 22 yoneticinin 21 tanesi genel miidiir
1 tanesi ise departman miidiirii seviyesinde
calismaktadir.

Arastirmanin ¢alisma sahasin1 Istanbul ilinin
Fatih ilgesinde faaliyet gdsteren 175 adet turizm
belgeli 3, 4, 5, yildizli otel ve o6zel belgeli
konaklama tesisleri olusturmaktadir. Fatih
ilgesinin c¢alisma sahasi olarak secilmesinin
sebebi ilgili bolgenin biiyiik turistik potansiyeline
ve arzina ragmen bugiline kadar bolgede yapilmis
turizmle ilgili bir kriz yonetimi c¢aligmasinin
olmayisidir.  Aym1  zamanda  Sultanahmet
Meydani, Vezneciler gibi Fatih ilgesi sinirlarinda
yer alan bolgelerde yasanan terdr eylemlerinin
bolgedeki turizm isletmeleri iizerinde bir
etkisinin oldugu tahmini de c¢alisma sahasinin
secimi noktasinda belirleyici bir unsur olmustur.

Aragtirmanin  ¢alisma grubunu ise bolgede
faaliyet gosteren 22 adet konaklama isletmesi
olusturmaktadir. “Nitel arastirmalarda
orneklemin biytkligi veya kiiglikliiglinden
ziyade gereksinim duyulan bilgi miktarinin
karsilanip karsilanmadigi onemlidir bu nedenle
orneklem se¢imi temsiliyet yerine amaca yonelik
gerceklestirilmelidir” diyen Lincoln ve Guba

(1985) ile birlikte “betimsel arastirmalarda
minimum %10 orneklem alinir” diyen Arli ve
Nazik  (2001)’in  goriisleri ~ dogrultusunda

orneklem biiytikliigii belirlenmistir. Bu sebeple
minimum %10 sartin1  saglamakla birlikte
arastirmanin  doyuma ulagmast da ayrica
beklenmis ve 22. goriisme itibariyle siireg
tamamlanmustir.

Nitel arastirmalarin nicel arastirmalardan en
onemli farklarindan biri gecerlik ve giivenirlik
Olctimleridir. Bu oOlgiimler nicel arastirmalarda
sayisal algoritmalar sayesinde yapilirken nitel
arastirmada  alternatif bazi yaklagimlar soz
konusudur. Bu ¢ergevede nicel arastirmalarda
kullanilan i¢ gegerlik kavrami yerine inandiricilik,
dis gecerlik kavrami yerine aktarilabilirlik, ic
giivenirlik kavrami yerine tutarlik, dig giivenirlik
yerine de teyit edilebilirlik  kavramlar
kullanilmaktadir(Yildirirm ve Simsek, 2016: 276).
Bu ¢alismada inandiricilik, aktarilabilirlik, tutarlik
ve teyit edilebilirlik sartlarinin saglanmasi igin
asagida maddeler uygulanmistir.

e Yapilan goriigmelerin arastirmanin amacina
hizmet etmesi adina elde edilen veriler siirekli
karsilagtirma ve yorumlamaya tabii tutulmus,
derinlik odakli bir veri toplama siireci
gergeklestirilmistir(inandiricilik).

e Gerek demografik 6zellikleri gerekse de isletme
yapilart bakimindan farkli ozelliklere sahip
katilimeilarin  aragtirmaya  dahil  edilmesi
saglanmistir(inandiricilik).

e Arastirma konusu hakkinda genel bilgiye sahip
uzmanlardan arastirma siirecine dair goris
almmustir(teyit edilebilirlik).

e Kimi zaman istenilen yanitlar alinsa dahi ayni
veya benzer sorular gesitli sekillerde tekrar
sorulmustur(tutarlik).

e Goriisme sonunda alinan notlar katilimciya
kisaca 6zet gecilmis ve soylemek istediklerinin
dogru anlagilip anlasilmadigi teyit
edilmistir(inandiricilik).
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e FElde edilen ham verileri oldugu gibi aktararak
ayrintil bir betimleme yontemi
kullanilmustir(aktarilabilirlik).

e Arastirmanin sonuglarinin ham verilerle tutarlik
icinde olup olmadig tekrarlayan okumalarla
test edilmistir(tutarhk).

e Tamamlanan her goériisme sonrasi goriismenin
kendi i¢inde anlamli bir biitin olusturup
olusturmadig1 incelenmistir(tutarlik).

e Ham verilerden ve kriz yonetimi literatiiriinden
hareketle olusturulan kodlar bir uzmanin
goriisiine sunularak onayl1
alinmustir(inandiricilik).

o Gorusmeler katilimcilarin - kendilerini  rahat
hissetmeleri adina onlarin belirledigi yerlerde
gergeklestirilmistir(inandiricilik).

e Goriismelerin tamami goniilliiliik esasina dayali
olarak gergeklestirilmistir(inandiricilik).

Bunlarin disinda goriisme verileri 2 farkli kodlayici
tarafindan ayr1 ayri kodlanmis ve bu kodlarin
arasindaki  uyum  giivenirlik=(uyusan  kod
sayist)/(toplam  kod sayis1))*100  formiiliiyle
incelenmis ve olusturulan toplam 25 kodun
23’nin uyumlu oldugu gorilmiis ve %92’lik bir
oran yakalanmistir. Bu oranin giivenirlik igin
yeterli oldugu soOylenebilir(Yildirim ve Simsek,
2016)

Goriismeler esnasinda sorulan sorular
hazirlanirken ~ Koghan(2015),  Topuz(2009),
Koéroglu(2004), Akinci (2010) gibi

arastirmacilarin ¢aligmalarindan faydalanilmustir.
Bunun yani sira sorularin olusturulmasinda
yapilan literatiir ~okumalarinin toplamindan
edinilen fikirler de etkili olup konunun uzman
kisilerin onay1 alinarak sorulacak sorular listesine
dahil edilmistir.

Yapilan goriismeler sonucunda 92 sayfa ham veri
elde edilmis ve bu veriler Maxquda 2018 isimli
nitel veri analizi programinda analiz edilmistir.
Elde edilen veriler turizmde kriz yonetimi
literatiirinden hareketle krizin nedenleri, kriz
oncesi yoOnetimi, kriz ani yonetimi, krizin
olumsuz etkileri, krizin olumlu etkileri ve kriz
sonrast yoOnetimi temalarinda betimsel olarak
analiz edilmistir. Betimsel analizlerde amag elde
edilen bulgularin diizenlenmis ve yorumlanmig
bicimde okuyucuya sunulmasidir (Yildirnm ve
Simgek, 2016: 239).

BULGULAR

Bu boliimde yapilan ¢aligma sonrasit ulasilan
bulgular ele alinmistir. Goriislilen yoneticilerin
demografik 6zellikleri asagidaki gibidir.

Tablo 1. Katilimcilara Yoénelik Demografik Bulgular

Kategori Sec¢enekler F | %
30 ve alt1 0 0
31-35 8| 364
Yas 36-40 71 31.8
41-50 71 31.8
51 ve tistii 0 0
Cinsiyet Erkek 20| 90.9
Kadin 2 9.1
Evli 16 | 72.72
Medeni durum Bekar 6 | 27.27
Diger 0 0
[Ikdgretim 0 0
Ortadgretim 3| 136
Egitim diizeyi MYO 5| 227
Fakiilte 14| 63.6
Lisansiistii 0 0
Turizm meslek lisesi 2 9.1
Turizm MYO 2 9.1
Turizm egitimi | Turizm Fakiiltesi 8| 36.4
alma durumu Turizmde lisansiistii 0 0
Turizm egitimi
almadim 10 | 455
Isletmedeki gorevi | Genel Miidiir 21 | 955
Genel Miidiir
Yardimcist 0 0
Departman Miidiirii 1 4.5
Yoneticilikte 1-5 4 18.2
deneyim yili 6-10 6| 27.3
11-15 41 18.2
16 y1l ve lizeri 8| 36.4

Goriisme yapilan yoneticilerin tamami 30 yasindan
biiyilkkken %36,4’t  31-35 yas araligindadir.
Katilimeilarin %90,9’u erkek, %9,1 ise kadindir.
Bu noktada erkek yonetici orani ile kadin yonetici
orani arasinda ciddi bir fark oldugu sdylenebilir.
Katilimcilarm  %72,72°s1  evli, 27,27’si 1ise
bekardir.  Katilimcilarin = egitim  durumlar
incelendiginde %63,6’siin fakiilte mezunu oldugu
goriilirken ilkokul mezunu veya lisansiistii
mezunu ise bulunmamaktadir. Ote taraftan
aldiklart egitimin turizm alaninda olup olmadig:
incelendiginde ise katilimeilarin %45,5’inin turizm
egitimi almadig1 goriiliirken, %54,5’inin ise turizm
egitimi aldigi gorilmistir. Katilimeilarin %95,5’1
genel miidiir pozisyonunda  caligmaktadir.
Katilmcilarin ~ yoneticilikteki  deneyim  yillan
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incelendiginde %36,4’tniin 16 ve {lizeri yildir
yonetici olarak calistiklar: gériilmiistiir.

Tablo. 2. Isletmelere Yonelik Bulgular

Kategori Secenekler F %
Isletmeye ait
Sahiplik Kiralanmis 12 88?
durumu Ciro veya kar pay1 '
1 4.5
anlagmasi
1-5 1 4.5
. 6-10 5| 227
Hizmet y1il1 11-15 61 273
16 y1l ve iizeri 10| 455
Bagimsiz otel
isletmesi 18| 81.8
Statii Ulus’laras1 . zincir
otel isletmesi 2 9.1
Ulusal zincir otel
isletmesi 2 9.1
Hizmet I¢ Pazar 0 0
verilen Pazar Dis Pazar 0 0
I¢ ve dis Pazar 22 100
5 yildizlt otel 3| 136
. 4 yildizl otel 5| 227
fsletme smfi | 37007 el 7| 318
Ozel tesis 7] 318
15 ve alt1 0 0
16-30 6| 273
Oda sayis1 31-50 41 182
51-80 5| 227
81 ve iistil 7| 318
1-5 1 4.5
Personel 6-15 8| 364
sayist 16-35 7] 318
36-70 3| 13.6
71 ve Ustil 3| 136
Calisma grubunu olusturan isletmelerin

%86,3’lintin miilk sahipleri tarafindan isletildigi
goriilmektedir. Bu isletmelerin %45,5’1 16 yildan
daha fazla turizm sektoriine hizmet verdigi
goriilmistiir. Gorligme  saglanan  igletmelerin
%81,8’1 bagimsiz otel igletmesi iken, %9,1°1
uluslararasi bir otel zincirine bagh olarak faaliyet
gostermekte kalan %9,1 ise ulusal bir otel zincirine
bagli hizmet vermektedir. Goriislilen isletmelerin
tamaminin hem i¢ hem de dig pazara yonelik
hizmet verdigi goriilmektedir. Caligma grubunu
olusturan igletmelerden %13,6’s1 5 yildizli otel,
%22,7’si 4 yildizh otel, %31,8’1 3 yildizli otelken
%31,8’1 ise 0Ozel belgeli konaklama tesislerinden
olusmaktadir. Bu konaklama igletmelerinin
%31,8’1 81 ve lizeri odaya sahiptir. Personel sayisi
incelendiginde ise otellerin %36,4’liniin  6-15

araliginda, 9%31,8’inin 16 ile 35 araliginda,
personel ¢aligtirdig1 goriilmektedir.
Kriz  Yonetimi Uygulamalarina  Yoénelik
Bulgular

Bu bolimde  goriisilen  konaklama

isletmelerinin kriz 6ncesinde, kriz aninda ve kriz
sonrasinda gergeklestirdikleri uygulamalarla krizin
nedenleri, krizin olumlu ve olumsuz sonuglar1 gibi
konulara deginilmistir.

Kriz Nedenlerine Yénelik Bulgular

Katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu krizin giivenlik
problemlerinden kaynaklandigini disiindiiklerini
ifade etmistir. Bunun yanmi sira siralanan diger
nedenler politik faktorler ve medyanin abartili
yayinlar1 seklindedir. Katilimcilarin verdigi bazi
yanitlar agsagidaki gibidir.

“2016 yuindaki krizin asil  sebepleri 2015
senesindeki  Istanbul’da yasanan bombalama
eylemleri, ki iglerinde havaalani, Sultanahmet
bolgesi, taksim meydant gibi stratejik olarak kritik
noktalarin bu eylemlere sahne olmasi” (K19).

“2016 yilinda sektor olarak c¢ok biiyiik bir kriz
atlattik.  Yasanmaswun tek nedeni bombalar,
stratejik yerlerin bombalanmas:”’(K20).

“2015’te Rus ucagimin diistiriilmesiyle birlikte de
dibe dogru Mhizli bir inis yaptik. Kriz ashnda
2015 'te basladr” (K8).

“Ayni donemde Fransa’da, Almanya’da,

Belcika’da da terér olaylart oldu ama bati medyasi
bizdeki saldirilart daha fazla giindemde tuttu ve
abartarak tuttu. Ne bileyim Ankara’da yasanan
saldiryr sanki Istanbul’da olmus gibi yansitti
mesela” (K13).

Verilen tiim yanitlar g0z ontinde
bulunduruldugunda biitiin katilimecilarin krizin dig
kaynaklardan dogan bir kriz oldugu konusunda
hemfikir oldugu goriilmiistiir. Bu noktada yasanan
onlarca teror eyleminin yarattifi giivensizlik
ortami, Rusya Federasyonu’nun uyguladigi turizm
ambargosu gibi durumlar da distniildiiginde
krizin temelini isletmelerin kontrolii diginda
gelisen dis faktorlerin olusturdugu soylenebilir.

Kriz Oncesi Yonetimine Yonelik Bulgular

Isletmelerin kriz &ncesi ydnetimine dair herhangi
bir girisiminin olmadigi, kriz ydnetim ekibi
kurmak, kriz senaryolari olusturmak, ihtiyat akgesi
biriktirmek, dis ¢evre analizi yapmak gibi
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hazirliklarinin olmadig1
Katilimcilarin bazi ifadeleri soyledir:

gOriilmiistiir.

Maalesef hazirliksiz yakalandik, hatta krizden once
biz  islerin  ivmelenecegini  diistiniiyorduk.
Hazirliklarimizi da bu artisa gére yapiyorduk.
Sonra ise ¢okiis stirecine girdik zaten” (K5)

“Bizim isletme olarak bir hazirligimiz yoktu aksine
yatirimlarimiz devam ediyordu.” (K9).

“Kriz bizim igin kesinlikle siirpriz oldu. Higbir
hazwrhigimiz veya tahminimiz yoktu” (K2).

Elde edilen yanitlar isletmelerin ortada bir kriz
yokken  dahi, kriz  ihtimalini diisiinerek
hazirliklarin1 ~ yapmast olarak  6zetlenebilecek
proaktif yaklagimin(Akine1,2010:96) katilimcilar
tarafindan biiyiik 6l¢iide goz ardi edildigini isaret
etmektedir. Yalnmizca 18 numarali katilimer “kriz
olacagimi tahmin ettigimiz i¢in fiyatlarimizi ona
gore diizenlemistik, biraz indirim ve baz
promosyonlar hayata gegirmistik, kadroyu da
minimum  seviyeye  indirmistik”  seklindeki
ifadeleriyle, krizden Once bazi adimlar attiklarimi
belirtmistir.

Kriz Ani Yonetimine Yonelik Bulgular

Isletmelerin  kriz aninda  hayata  gegirdigi
uygulamalarin, maliyetleri azaltma ve gelirleri
arttirma olarak 2 baslkta toplandigi goriilmiistiir.
Maliyetleri azaltmak i¢in uygulanan baslica
yontemler personel isten ¢ikarmak, kat kapatmak,
kahvaltida gesit sayisin1 azaltmak, vergi, sgk, kira
gibi Odemeleri askiya almak olarak tespit
edilmistir. Gelirleri arttirmak igin en sik kullanilan
yontemler ise yeni acentalarla anlagsmalar yapmak,
daha fazla reklam vermek, promosyonlar yapmak
seklindedir. Katilmcilarin bu konuda verdigi
yanitlardan bazilar agsagidaki gibi alintilanabilir.

“En  biiyiik  giderimiz  igletmelerde  hizmet
urettigimiz  igin  personel  giderlerimizdir
sonrasinda da enerji giderlerimizdir. Digerleri
ondan sonra gelir. Tabii personel gideri yiiksek
olunca bir¢ok isletme once personel azaltma
yoluna gitti, gidenlerin yerine yenisini almad:”
(K20).

“Miisteri sayisina paralel olarak otel i¢i biz de bir
seyler yaptik. Katlar: kapattik mesela. Ozellikle
isinma maliyetlerini azaltici etkisi oldu bunun”
(K17).

“Mesela ben sunu ortaya koydum, ben kime nereye
saldirmalyyim. Oradan su cevabr buldum. Benim
yakimmdaki bolgede hangi kurumlarin

misafirhanesi var. Onlar belliydi zaten ben direkt
olarak o kurumlara saldirdim. Yani uzun siireli
konaklamalarda o kurumlarda kalan harcirah
olan misafirlerin konaklamasi en azindan sabit

maliyetlerin bir béliimiinii ¢ikartayim diye 6yle bir
farkl bir kanal yarattim kendime” (K20).

Bu noktada isletmelerin hizmet verdigi pazarin
Onem arz ettigi goriilmistir. Her ne kadar
calismaya konu olan tiim isletmeler hem i¢ hem de
dis pazara hizmet verdigini ifade etmis olsa da dis
pazar kavrami kendi i¢inde simiflandirilabilir.
Ornegin K12 kodlu katilimcinin bu konudaki
ifadeleri soyledir;

“Biz mesela krizden az etkilenen isletmelerden
biriyiz. Bunun da sebebi belli. Krizden ¢ok daha
once biz zaten Arap-Ortadogu piyasasi ile
calismaya baslamistik. Oralarda gliclii
kontaklarimiz vardi. Kriz doneminde de, ifade
ettigim gibi, Tiirkiye'den ayagini ilk kesenler
batililar oldu. Herkes mecburen Ortadogu’ya
yoneldi ama adamin orada baglantisi yok. Ne
oldu? Stkinti yasadi. Benim ise yillardan beri gelen
is anlagmalarim var. Tamdigim acentalar var, eski

miisterilerim var. Dogal olarak ben o pazardan
daha fazla faydalandim”.

K12  kodlu katilmcinin  bu  sdylemlerini
destekleyici olarak asagidaki ifadeler de dikkate
degerdir.

“O donemde biitiin oradaki otel yoneticileri,
arkadaglarvmizin - da  belirtmis  oldugu iizere,
Tiirkiye’ye suan kimi getirmemiz lazim ve
Tiirkiye’ye suan kim gelir?  Avrupali gelmez.
Tepkili ve terérden korkuyor. Bu sebepten otiirii
kendi iilkesinde bu tiir seylere aliskin ya da daha
rigid karaktere sahip milletleri biz buraya davet
etmeliyiz. Yani biz suanda gidip, o doénemden
bahsediyorum, Italya’da Almanya’da Ingiltere’de
bu tiir fuarlara katilsak bile elimiz bos donecegiz
diyorduk. Hakikaten de dyle oldu. Ciinkii o dénem
ozellikle hani Tiirkiye'ye olan tepkinin haricinde
teror olaylarimin yiiksek yogunlukta
yasanmasmdan otiirti, onlar tabii ki bizim kadar ya
da bir Ortadogulu kadar rigid karaktere sahip
degil, ¢ekincelerinden otiirii bizi tercih etmediler.
O yiizden satis ve pazarlamadan Otiivii oOyle
tercihlere yonelmis olduk”(K1)

Benzer sekilde isletmenin sahiplik durumunun da
kriz doneminde 6nem arz ettigi goriilmektedir. K1
kodlu katilimcinin bu konudaki ifadeleri soyledir.
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“Evet, acgikcast kriz doneminde personelimiz isten
ctkarmadik, ya da hizmet kalitesini diisiirmedik
ama bunlart yapabilmemizi saglayan ¢ok onemli
bir faktor vardi. Biz igletmede ayni zamanda mal
sahibiydik. Bu durum soz konusu olmasa ¢ok ciddi
bir miktarda bir kira giderimiz olacakti. O zaman
da belki hizmet kalitesini sabit tutmak, personeli
isten ¢tkarmamak icin katlandigimiz ekonomik
yiikiimliiliikleri  kira odemek icin kullanacaktir.
Dolayisiyla da burada ifade ettigimiz  durum
olusamayacakti”.

Kriz Sonrast Yonetimine Yonelik Bulgular

Goriisme yapilan yoneticilerin tamaminin krizin
olumsuz etkilerinin siddetinin azalmaya
baglamasiyla, kriz Oncesi doneme  doniis
yapabilmek i¢in birtakim calismalar yaptiklar
anlagilmaktadir. Bu c¢alismalarin genel olarak
kalifiye personeli tekrar kazanmaya c¢alismak,
hizmet kalitesini yiikseltmek, alim giicli yiiksek
batili turistlere ulagsmak gibi eylemlerden olustugu
goriilmistiir. Bu konuda ifade edilen goriislerden
biri sudur.

“Krizi tahmin etme noktasinda bir basarisizligimiz
50z konusuydu maalesef belki kriz aninda da yeteri
kadar etkin bir yonetim sergileyemedik. Ciinkii her
sey ¢ok fazla iist iiste gelince reflekslerimiz
korelmisti. Fakat tabiri caizse o atesin har
sonmeye baslayinca durduk bir nefeslendik daha
akilct yaklasimlar gelistirmeye basladik. Bunlarin
da ilki fiyatlarimizi yiikseltmeye calismak tabii.
Bunun icin de alim giicii yiiksek turist profilini
otelimize kazandirmamiz gerek. Bunun igin hizmet
kalitemizi yiikseltmemiz gerek. Iyi hizmet de iyi
personelle verilir, bu yiizden kriz doneminde
yollart  ayirmak  zorunda kaldigvmiz  kalifiye
personeli geri getirmeye ¢alistik ¢alisiyoruz. Bir
kismi geri dondii, donmeyenlerin yerine de en az
onlar  kadar kalifiye  arkadaslar  bulmaya
calistyoruz. Asama asama eski giinlere donecegiz
insallah” (K20).

Krizin Olumsuz Etkileri

Yapilan  goriismelerde  krizin  doluluklarin
azalmasindan hizmet Kkalitesinin  diismesine,
kalifiye personelin kaybedilmesinden miisteri
profilinin degismesine kadar bir¢cok olumsuz etkiye
sebep oldugu anlagilmistir. Bu konuda bildirilen
goriislerden bazilar1 asagidaki gibidir:

“Fakat doluluklarla ilgili de soyle bir durum var,
biz bu bolgede doluluklarla ilgili en az sikinti

yasayan oteldik belki ama bizim de oteli
doldurmamiz rahat ettirmiyordu. Clinkii nasil
dolduruyorduk? Son 1-2 giinde. Yani o ‘acaba otel
dolacak mu fiyatlar diisiirsek mi’ gibi stresler hep
vardi” (K4).

“Eskiden nisan aymin basinda ben forecast’ima
bakarken agustos ayina kadar endise etmiyordum
ontimii goriiyordum ama simdi 15 giin sonrasi i¢in
bile net konugamiyorum. 15 giin sonra belki
short’a diisecegim ama bugiin baktigim zaman
%55 olarak goriiyorum dolulugumu, hep son
dakikaya dondii is” (K20).

“%70 civarinda fiyatlarda geriye gittik” (K21)
“Arap-Ortadogu  dedigimiz portfdy Istanbul’a
geldi ve hala da devam etmekte. Ortadogulu
misafir gelmeseydi Istanbul’un yiizde 40 oteli
kapanirdi o kadar soyleyeyim. Ve Amerika ilk dnce
giden pazardi. Asla  gelmediler. Sonra da
Avrupalilar gitti. Ortadogulu misafire bakildiginda
da onlarda da iist gelir grubu yerine orta ve alt
gelir grubu gelmeye basladi. Yani talep hem
milliyetlerine gore hem de gelir grubu baglaminda
vapr degistirdi” (K6). Koroglu(2004)’nun bu
konudaki “talep yapisindaki alt gelir grubu paymin
artmasi1” ifadesinin bu goriigle oOrtiistiigiiniin altini
cizmekte fayda vardir.

“Kalifive personel maalesef sektor ¢ok kan
kaybina ugradi. Hala onun acisini gekiyor sektor,
¢ok ciddi bir konu bu. Yani suanda kalifiye eleman
bulamiyoruz. 2016’ nmin etkisi bu konuda hala
devam ediyor yani. O siiregte isletmeler yeterli
zamlart yapamadi, personeli isten ¢ikarma yoluna
gitti falan derken sektor degistirdi bir¢ok kalifiye
personel ve geri de donmediler. Suan ciddi bi
kalifiye personel arayist var” (K17).

Tim bunlar géz 6nlinde bulunduruldugunda kriz
durumunun isletmelerde ¢esitli olumsuz etkiler
yarattigini ve bu etkilerin bir kisminin hala devam
ettigini s0ylemek miimkiindiir.

Krizin Olumlu Etkileri

Gortsiilen yoneticilerin %50’si krizin herhangi bir
olumlu etkisinin olmadigin1 belirtirken diger
%350’1lik boliim ise krizden ¢esitli kazanimlar elde
ettiklerini ifade etmislerdir. “Krizin herhangi bir
olumlu etkisi var miydi” seklinde sorulan soruya
verilen yanitlardan bazilar1 asagidaki gibidir.

“Soyle bir tanuimim var eskiden balik tutmak icin
yani misafir bulmak icin Istanbul’daki otelciler
hi¢cbir  zaman ¢aba sarf etmiyordu  yani
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oturuyorlardi. Séyle séyleyeyim balik tutmaya
gittiniz  baliklar tekneye atliyordu. Hichir sey
yapmaniza gerek yoktu. Hicbir sey yapmayanlar
bile balik tutuyordu. Zaten bu durum karsisinda
tekstilcisinden madencisine kadar herkes otel acti
Istanbul’da.  Ama simdi misafir bulmak icin,
miisteri bulmak icin biraz miicadele etmek
zorundayiz  bunlar da turizmin  calismayan
kaslaryydi ve bunlari ¢alistirmaya basladik, otel
doluluklarimizi iyi seviyelerde tutabilmek i¢in daha
once hi¢ goriismedigimiz acentalarla anlasmalar
yaptik, normalde olsa béyle bir arayisa
girmeyecektik” (K6)

“Bu krizde maliyetlerimizi kismayr ogrendik
diyebilivim, enerjiden temizlige kadar tiim
giderlerimizi yeniden gozden gegirip kisilabilecek
seyleri kistik” (K7).

“Ote taraftan dolayli olarak bir olumlu etkisi oldu
benim isletmeme ama bu genel olarak turizm icin
pek olumlu degildi. Az once dedigim gibi ¢ok
kontrolsiiz biiyiiven bir arz vardi. Isi herhangi bir
sekilde turizm olmayan insanlar otelciligin iyi
kazandirdigim diisiiniip ¢ok istahly sekilde sektore
giriyorlardi.  Bu ister istemez hem fiyatlar
diigiiriiyor hem de turizmi ¢ok da bilmeyen
turizmciler yaratiyordu. Bu donemde boyle bir
dogal fren mekanizmasi hayata gegti. Yeni
yatirimlar  ciddi  bir kesintiye ugradigi  gibi
mevcutta faaliyet gosteren bir¢ok yer de kapatmak
zorunda kaldi. Bu benim igletmem de dahil, diger
ayakta kalan isletmelere ileride bir rekabet avantaj
saglad diyebilirim” (K4).

“O siiregte otel binalarimin fiyatlart ¢ok fazla
diistii ve bizim patronumuz da otelin miilkiyetini,
normalde alacagindan ¢ok daha uygun fiyata satin
ald1” (K12).

SONUC VE ONERILER

Istanbul’'un Fatih ilgesinde faaliyet gdsteren

konaklama isletmelerinin kriz yonetimi

uygulamalar1  konulu bu c¢alismada yapilan
gorlismeler sonucunda varilan sonuglar asagidaki
gibi ifade edilebilir.

e Fatih ilgesindeki konaklama igletmelerinin
genel olarak bir kriz yonetim planlar1 yoktur.
Bu durumdan hareketle Fatih ilg¢esindeki
konaklama isletmelerinin genel olarak kriz
oncesi yoOnetimi konusunda bilingsiz ve
basarisiz oldugu soylenebilir. Tiirkiye turizmi,
birinci ve ikinci korfez savaslari, 1999 depremi,

2001 ekonomik krizi, ¢esitli siyasi gerilimler ve
terér eylemleri dolayisiyla ¢ok sayida kriz
yasamasina ragmen konaklama isletmelerinin
krizlere hazirlik konusunda zayif olmas1 dikkate
degerdir. Bunun 6nemli sebeplerinden birinin
Turizm’in profesyonel olarak yapilmamasi
oldugu soylenebilir. K12 kodlu katilimcinin “bu
bolgede diizgiin bir kriz ydnetimi siireci
gerceklestirilebilecegini  sanmiyorum,  ¢uinkii
burada, Laleli i¢in konusuyorum, turizm
insanlarin ana meslegi degil. Adam normalde
tekstilci, madenci, kuyumcu ama bir de otel
agmis  kendisine, koymus basina yegenini
isletiyor. Yani profesyonel bir ortam degil
anliyor musun” seklindeki ifadeleri bu yargiy1
destekler  niteliktedir. ~ Bununla  birlikte
konaklama tesislerinde kurumsal bir hafizanin
olusamiyor olmasi da 6nemli bir etkendir. K6
kodlu katilimc1 bu konuda “buradaki onemli
problemlerden biri de sirkiilasyon. Sen mesela
bana diyorsun ki simdi, bu iilke 1999°da
deprem vyasadi, 2001°de kriz vurdu, 2008 de
kiiresel ekonomik kriz oldu, 2013 te gezi parki
eylemlerinin turizme zarart oldu, tiim bunlara
ragmen kimse ders ¢ikarmadi mi? Bu aslinda
glizel soru ama ¢ikarmadi. Cilinkii ¢ikaracak
olan kisi artik burada degil. Yani gsoyle
soyleyeyim, 2008°de kiiresel ekonomik kriz
yasanirken bir oteli yoneten miidiir 2013 'te gezi
olaylart oldugunda artik turizmde ¢alismiyor ki.
Calisiyorsa  da  bambaska  bir  bélgenin
bambagka bir turizm ikliminde ¢alistyor. O
adam edindigi  kriz yonetimi tecriibesini
yansitamiyor sana. Ciinkii gitmig baska sektore,
en iyl ihtimalle baska isletmeye. Hadi aym
isletmede kaldi diyelim, patron kendisini ne
kadar dinleyecek bilemiyorsun” seklindeki
sozleriyle kurumsal bir hafizanin olugamadigin
isaret etmistir. Bununla birlikte uluslararasi
zincir otellerde kriz yonetimi konusu ciddiye
almiyor olsa da orta segmentteki yerel oteller
tarafindan ¢ok fazla Onemsenmemektedir
(Rittichainuwat, 2013). Bu sebeple
Tirkiye’deki konaklama isletmelerinin genel
yapist  disiiniildigiinde krizlere hazirliksiz
yakalaniyor olmanin bir sebebi de bu olabilir.
Bunun disinda  bolgedeki konaklama
isletmelerinde ihtiyat akgesi birikimi yapmak
gibi bir yaklasimm olmadig1 goriilmiistiir.
Burada alintilanan ifadeler ayn1 zamanda
isletme yoneticilerinin demografik
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ozelliklerinin  kriz yonetimi yaklasimlarin
etkilememesini  de  aciklayabilir.  Isletme
yoneticisi her ne kadar turizm egitimi almus,
sektorde dnemli Olciide deneyim elde etmis olsa
da isletme sahibi tarafindan, kritik karar verme
noktalarinda yeterince dikkate alinmadigi
takdirde, bu durumun kriz yOnetimi tarzim
etkileyemeyecegi soylenebilir.

Kriz  durumunun  bolgedeki  konaklama
isletmelerinde yarattig1 olumsuz sonuglar genel
olarak oda satig fiyatlarinin diismesi, otel
doluluklarinin  azalmasi, miisteri profilinin
degismesi, kalifiye personelin elde
tutulamamasi, hizmet kalitesinin ve personel
motivasyonunun  diismesi, talebin tahmin
edilemez yapiya biiriinmesi sebebiyle ileriye
yonelik planlarin saglikli yapilamamasi olarak
siralanabilir. Misteri profilinin  degismesi,
kalifiye personelin sektorden ayrilmasi, talebin

tahmin edilemez yaprya biiriinmesi gibi
olumsuz ozelliklerin hala stirdiigii
anlasiimaktadir.

Kriz ~ durumunun  bolgedeki  konaklama

isletmeleri lizerinde birtakim olumlu etkilerinin
de oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunlari
maliyetlerin  diisiiriilmesi, yeni pazarlara
ulasabilmek i¢in anlasmalar yapma, yerli turiste
yonelik calisma gibi ifade edebilmek
mimkiindiir. Bununla birlikte krizin bolgede
kontrolsiiz biiyiiyen arz1 frenledigi, krizi
atlatabilen isletmeler icin rekabet avantaji
sagladigi sdylenebilir.

Isletmeler kriz doneminde krizi en az hasarla
atlatabilmek igin cesitli reaksiyonlar
gostermistir. Bunlar personelle yollar1 ayirma,
kat kapatma, tasarruflu ampuller kullanma,
carsaflarin  degistirilme  sikligin1  azaltma,
yiyecek icecek departmaninda sunulan yemek
ve kahvaltilik ¢esitlerini smirlandirma, bazi
O0demeleri  erteleme, paydaglardan  bazi
indirimler talep etme, her ne kadar etik olmasa
da vergi vs sgk Odemelerini erteleme gibi
maliyet diiglirlici uygulamalarin  yani sira
internet lizerinden reklam verme, ¢evrimigi
rezervasyon sitelerinde siralama arttirabilmek
icin ilave komisyon Odeme, yeni seyahat
acentalariyla anlagmalar yapma, cesitli satig
arttirict promosyonlar diizenleme gibi gelirleri
yiikseltmeye yonelik uygulamalar olarak ifade
edilebilir.

e Isletmelerin disaridan danismanhik almak, kriz
yonetim ekipleri kurmak, kriz yOnetimi
egitimleri vermek gibi yontemleri uygulamadigi
gOriilmiigtiir.

e Krizin etkilerinin hafiflemeye baslamasiyla
birlikte isletmelerin kriz Oncesi doneme
donmeye calistiklar1 sdylenebilir.

e Isletme yoneticileri genel olarak kriz yonetimi
performanslarini basarili bulduklarin ifade etse
de bu konu tartigmaya agiktir.

e Isletme yoneticileri edindikleri tecriibe sonrasi

kriz  yOnetimi konusunda daha bilingli
olduklarini ifade etmistir.
o Fatih ilgesindeki konaklama igletmelerinde

krizin etkilerinin azalmaya basladigt ama

tamamen sona ermedigi yorumu yapilabilir.

Yukaridaki aragtirma sonuglarini da dikkate alarak
kriz yonetiminde basarili olabilmek i¢in yapilmasi
oOnerilenler asagidaki gibi 6zetlenebilir.

Sektor temsilcilerinin kriz 6ncesi yonetimini ihmal
etmemeleri  gerekmektedir. Bunun igin de
isletmelerin daha kurumsal bir yapida, turizmin
dinamiklerini gergekten bilen yoneticiler tarafindan
yonetilmesi  gerekmektedir. Bununla birlikte
isletmelerin  iggiici devir oranlarimi  Ozellikle
yOnetici seviyesinde minimum seviyelerde tutmaya
calismak onemlidir. Bu sayede ge¢cmiste yasanan
krizlerden edinilen tecriibelerin ileride yasanmasi
muhtemel krizler igin rehber gorevi gormesi
saglanabilir. Ote taraftan islerin normal seyrinde
gittigi donemlerde tek pazara veya smirli sayida
aract kurulusa bagli kalinmamasi1 Onerilmektedir.
Bu sayede kriz donemlerinde isletmelerin manevra
alam daha fazla olacaktir. Isletme yoneticilerin
diizenli olarak SWOT analizi yapmasi 6nerilmekte
ve Ozellikle isletmenin yasam egrisi lizerindeki
yerini dikkate alarak yeniden yapilandirma, orgiit

gelistirme gibi stratejileri gelistirmesi
onerilmektedir. Kriz oOncesi donemde edinilen
itibarin  kriz ~ doneminde  faydali  oldugu

unutulmamalidir. Bu hem paydaslarla iliskiler
anlaminda kolayliklar saglayabilirken hem de
cevrimi¢i rezervasyon kanallarinda iyi yorumlar,
iyi puan ve iyi siralama olarak donebilecek,
isletmenin  gorinirligini arttiracak ve kriz
doneminde avantaj saglayacaktir. Kriz
donemlerinde personel isten ¢ikarmak diigiiniilmesi
gereken son ¢ozliimlerden olmalidir. Bir personelin
yetismesinin, kalifiye duruma gelmesinin zorlugu
gozden cikarilmamalidir. Sayet personel ¢ikarmak
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bir  zorunluluk haline geldiyse de yerini
doldurmanin daha kolay oldugu personelle yolu
ayirmak tavsiye edilebilir. Kriz doneminde isletme
maliyetlerini azaltmak adma hizmet kalitesini
disirmenin  hatali  bir  yaklasim  olacagi
unutulmamalidir. Bunun yerine personele kriz
yonetimi  konulu egitimlerin  verilmesi, kriz
déneminde hizmet kalitesinin arttirmanin éneminin
ayrica vurgulanmast gerekir. Kriz yOnetiminin
krizden Once baslayip sonrasinda da devam eden
bir siire¢ oldugu unutulmamali siirecin tim
asamalarina dair bir hazirlik plani her zaman
bulunmali, gerektigi takdirde kriz ydnetimi
konusunda uzmanlagmis kisi veya kurumlardan
danismanlik alinmasini gereksiz maliyet olarak
degerlendirmemek ve bu konuda profesyonel
yardim almaktan kaginmamak gerekir.
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