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oz

Kriz her isletmede oldugu gibi otel isletmelerinde de &nem tasimaktadir. Isletme kuruculari ve yonetim kadrosunun
karsilagabilecekleri kriz gesitlerini 6nceden bilip tedbir almalari, kriz anini iyi yonetmeleri ve sonrasinda olusan verileri iyi
degerlendirmeleri biiyiik bir kazang¢ olacaktir. Bu yiizden her isletme daha kurulus asamasinda kriz yonetimi konusuna 6zen
gostermelidir. Son yillarda meydana gelen gerek kiiresel dlgekte gerekse yerel dlgekteki krizler turizm alaninda faaliyet gdsteren
isletmeleri, gesitli faktdrlere bagli olarak ortaya cikip olumsuz bir sekilde etkilemektedir. Otel isletmesi yoneticilerinin olast
krizlerde yaptiklari veya yapacaklari yonetim planlar1 ve proaktif yaklasimlari biiyiik rol oynamaktadir. Yoneticilerin proaktif
yaklagimlari kriz durumundaki isletmeyi bulundugu olumsuz pozisyondan kurtarip krizi firsata ¢evirebilmektedir.

Otel isletmelerinin yasamlarmi devam ettirmelerinde 6nemli bir konu haline gelen krizler, kriz siiregleri ve otel isletmesi
yoneticilerinin bakig agilar1 hakkinda bilgi sunmay1 amaglayan bu ¢alisma teorik bilgiler ve uygulamaya iligkin iki boliim olarak ele
alinmugtir.

Ilk boliimde teorik olarak kriz kavramu, krizin dzellikleri ve otel isletmelerinde kriz tiirlerine yer verilmistir. Ikinci boliimde otel
isletmelerinde kriz yonetimini, otel igletmesi yoneticilerinin sdylemek istediklerini anlamak adina genel degerlendirmeye yonelik
miilakat yapilmustir.

Anahtar Kelimeler: Kriz kavram, kriz siireci, kriz yonetimi

ABSTRACT

The crisis is as important in hotel businesses as it is in every business. It will be a great gain for business founders and management
staff to know the kinds of crises they may encounter in advance and to take precautions to manage the crisis moment well and to
evaluate the resulting data well. Therefore, every enterprise should pay attention to crisis management during the establishment
phase. Both global and local crises that have occurred in recent years have been adversely affecting tourism businesses. The
management plans and proactive approaches that hotel managers made or will make in case of crises play a major role. The
proactive approaches of the managers can save the business in a crisis stuation from its negative position and turn the crisis into an
opportunity.

This study aims to provide information about crises, crises processes and perspectives of hotel business managers, which have
became and important issue fort he survival of hotel businesses.

In the first part, the concept of crisis, the characteristics of the crisis and the types of crisis in hotel enterprises are given. In the
second part an interview was conducted fort he general evaluation of the crisis management in hotel enterprises in order to
understand what the manager of the hotel business wanted to say.

Key Words: Crisis, crisis process, crisis management
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1. GIRIS

Glinlimiizde turizm sektorii 1945 yilindan itibaren diinyada hizli bir gelisim gostermistir. Tiirkiye’de ise
1980’11 yillarn ikinci yarisindan itibaren turizm sektdri hizli bir biiylime gdstermistir. Turizm sektoriindeki
bu biiyiime bu alanda faaliyette bulunan turizm isletmelerinin sayisinda da artisa neden olmustur. Ozellikle,
1982 yilinda TBMM tarafindan ¢ikarilan 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu, turizme yatirim yapma
arzusunda olan is insanlarini tesvik edici sekilde idi. Buna bagli olarak Tiirkiye’de Antalya basta olmak
iizere bir¢ok ilimizde turizm merkezleri olugmaya baslamistir. 1990 yilinda Antalye turiznde hizla biiyliyen
bir merkez haline geldi. Belek bolgesi Turizm Bakanlig: tarafindan yatirima agilarak ulusal ve uluslararasi
bircok isletme bolgede yatirim yaparak yatak kapasitesini arttirmistir. Ancak son yillarda meydana gelen
gerek kiiresel Olgekte gerekse yerel Olgekteki krizler turizm alaninda faaliyet goésteren isletmeleri
etkilemistir. Krizler, cesitli faktorlere bagli olarak ortaya ¢cikmakta ve isletmeleri olumsuz etkilemektedir.

Turizm endiistrisinde yer alan otel isletmeciliginde kriz yonetim planlari, herhangi bir kurumun izleyecegi
yonetin planindan farklidir. Otel isletmeleri hizmet satan kurumlardir ve bu hizmetler stoklanamaz. Bu
nedenle her kosulda krize maruz kalirlar. Otel isletmelerinin kriz yonetim eylem planlari giincel olmali ve
hazir tutulmalhdir. (Kigiikaltan, v.d.; 2015:1)

Bu calismanin kapsami otel isletmeleri yoneticilerinin olas1 krizlerde yonetim planlar1 ve proaktif
yaklagimlaridir. Bu calisma verilerin toplandig1r dénemdeki kaynak ve faal isletmelerle sinirlidir.

Calismanin hazirlanmasinda teorik anlamda ele alinan bilgilerin uygulamada yapilabilirligi ve uygulamada
karsilagilan sorunlara daha gercek¢i yaklagmak igin otel isletmelerinin ¢esitli departman yoneticileri ile bir
uygulama yapilarak kaleme alinmisgtir.

1.1. Kriz Kavram

Kriz, sozlik anlami olarak “bunluk, bunalim, buhran” olarak tanimlanirken daha genis tanimlamak
gerekirse “Onemli bir degisme veya gelisme oldugunda iyilesme veya yok olmaya yonelik ortaya g¢ikan
rahatsizlik” olarak ifade edilmektedir (Dinger, 1998:383).

Kriz konusunda iki yaklasim vardir (Milburn, 1983:1144):

1. Subjektif yaklasim: Sezgiye yoneliktir. Krizin isletme yonetiminin sezgilerine ve algilamasina
bagli olarak ortaya ¢iktigini savunur.

2. Objektif yaklasim: Isletmeyi sistem olarak goriir. Isletme sisteminin alt sistemlerinden birinin
bozulmasina bagli olarak krizin ortaya ¢iktigini 6ne siirer.

Pauchant ve Mitroff (1992:15)’un agiklamasina gore kriz bir isletmeyi tiim ydnleriyle etkileyen bir
tehdittir. Faulkner (2001:136) ise krizi isletmenin ortaya ¢ikan ani sorunlarla nasil bas edecegini 6l¢en bir
test olarak tammlamustir. Isletmelerde kriz; plansiz bir bicimde ortaya cikan, isletmenin orgiitsel ve
yonetsel siireclerinde aksamalara, orgiitsel diizenin sarsilmasina neden olan ve iiretilen ¢6ziim yollarinin
yetersiz kalmasi sonucunda igletmede yasan gerilim durumudur (Tutar, 2000:16).

Isletmelerde yasanan krizi ortaya ¢ikaran pek ¢ok faktor vardir ve bu faktorler isletme ici ve isletme dist
olarak iki gruba ayrilir. Isletmenin kontrol alaninda kalan mikro faktorler i¢ faktorlerdir. Krize neden olan
i¢ faktorler daha g¢ok oOrgiitten, yoneticilerden, yonetim seklinden, personelden, biitceden ve teknik
donanimdan ileri gelir. (Peker ve Aytiirk, 2002:67).

Krize neden olan i¢ faktorler soyle siralanabilir (Erol, 2010:167):
1. Ust yoneticilerin yetersizlikleri
2. Sermaye yetersizligi
3. Teknolojik gerilik
4. Yonetim hatalar
5. Isgorenlerin egitimsiz ve yetersiz olusu
6. Isgdren hatalari

Krize neden olan dis faktorler ise (Erol, 2010:167):

. Ekonomik ¢evredeki degisiklikler

2. Dogal ¢evredeki degisiklikler

3. Hukuksal ¢evredeki degisiklikler

4. Genel ekonomik belirsizlik ve dalgalanmalar
5. Siyasi baskilar ve ambargolar

(BN
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Orgiit icinde ve orgiit disinda gergeklesen dissal kriz arasindaki en biiyiik belirginlik; dissal kriz bir iilkede
eckonominin tiim sektérlerini ve hatta kiiresel 6lgekteki ekonomileri bile etkileme giicli tasimasidir. Fakat
orgiitsel bir kriz sadece o drgiit icerisinde etkili olur. Tiim bu bilgilerden yola ¢ikarak krizin olagan dis1 ve
ongoriilme olasilig1 zayif ve belirli bir donemde gergeklestigini sOyleyebilir. Krizin sinirinin ve siiresinin
geniglemesi ya da kiigiilmesi isletme st yoneticilerinin proaktif bakis acisina ve ekibinin koordine
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olmasina baglhdir (Kiigiikaltan v.d.; 2015:4).

Asagidaki tabloda (Tablo 1), 6rgiitsel agidan kriz doneminin 6zellikleri gosterilmistir.

YETKININ MERKEZILESMESI

*Denetimin O6nemli Olciide
merkezilestirilmesi
*Standardizasyon, denetim
gii¢lendirilmesi veya yetkinin
merkezilestirilmesi yoluyla
faaliyetlerin daha fazla denetlenmesi
*Cevrenin  yarattigi  orgiit  i¢i
sinirhiliklarini dnler, yap1 ve denetim
derecesini  arttirarak  gidermeye
caligir.

*Merkezi karar alma birimi, birbirine
kenetlenmig, homojen bireylerden
olusur ve giiclii bir 6nder tarafindan
yoOnlendirilir.

*Karar alma grubu, kriz sirasinda
kiigiiliir.

KORKU VE PANIK
*Kriz doneminde yonetici ve personel
devri artar.

*Stres nedeniyle giivenlik, saygi ve
kendini gergeklestirme ihtiyaglari tatmin
edilemez hale gelir.

*stenmeyen orgiitsel iklim yaratilir.

*Kriz doéneminde orgiit iiyeleri geri
cekilme davranisi gosterirler, iiretim
miktar1 azalir, devamsizlik ve iggdren
devri artar, tatminsizlikler ¢ogalir.

*Kriz, kriz 6ncesi ¢atigmalari artirir.

Tablo 1: Kriz Déneminin Baslica Ozellikleri

KARAR SURECININ BOZULMASI
*Biligsel stireglerin  sinirlandirilmasi,
anlam bozulmasi, grup patolojileri,
programlamada katilik ve karar igin
yeterli Dbilginin hazir bulunmamasi
krizin temel patolojileridir.

*Yaratici politika ¢ok dnemlidir. Ancak
olusturulmasi pek olas1 degildir.

*Paranoid tepkiler kriz davraniglarinin
karakteristigidir.

*Stres altinda bireyin tiim ydnlerini
ayrintih bigimde gorebilme perspektifi
daralir.

*Yiiksek stres altinda hata orani artar.
Sorun ¢6zme siireci katilasir, belirsizlik

hosgoriisii azalir, karmasik sorunlarin
iistesinden gelme becerisi azalir. Kararin
kalitesi diiser.

*Krizin siddeti ve siiresi arttikca biligsel
performans diiser.

*Tehditler karsisinda onder ya tiim
giicli elinde toplar ya da giiciinden
feragatte bulunur.

*Yoneticiler, kayiplarla ilgilenirler,
¢tkmazdan kurtulma yollarmi ararlar,
zorunlu olarak kisa vadeli ¢Oziimleri
kararlastirirlar, basit mantikla hareket
ederler, panik duyarlar.

*Kriz, bireysel amaglar1 tehdit eder.
Verimsizlik, hiisran, gerilim ve i¢ korku
yaratir.

*Krizle ilgilenen iiyelerde bedensel ve
zihinsel yorgunluk goriiliir.

*Yetki merkezilesir. *Kriz doneminde 6rgiit ¢oziiliir, kendini

yonetemez duruma gelir.

*Kriz anmnda Orglitsel ¢ozlilme
siirecinde otokratik davraniglar artar,
karar alma grubu kiiciiliir.

*Kriz, etkinin de merkezilesmesine
yol agar.

*Kriz yonetimi, yonetsel karar alma
stirecini zorlastirir.

*Kriz doneminde yonetici ve personel
devri artar.

*Biligsel siireglerin  sinirlandirilmast,
anlam bozulmasi, grup patolojileri,
programlamada katilik ve karar igin
yeterli bilginin hazir bulunmamasi
krizin temel patolojileridir.

Kaynak: Akat, 1. ve Budak, G. (2002): Isletme Yonetimi, Izmir, Basar1 Yay., s.412.

1.2. Kriz Siireci

Deprem, sel ve yangin gibi dogal felaketler disinda, krizin ani bir sekilde ortaya ¢iktigi sdylense de;
cevresel, yonetsel ve yapisal faktorlere bagli olarak ortaya ¢ikan krizler Oncesinde bazi sinyaller
goriilebilmekte ancak yeterince dikkate alinmamasi ya da bu sinyallerin krize ait oldugu fark
edilememektedir. Kriz siireci; kriz 6ncesi, kriz anm1 ve kriz sonrast olarak 3 baslikta incelenebilir. Kriz
oncesinde olasi1 bir kriz 6dnceden 6ngoriilebilmeli, dnleyici ¢aligmalar yapilabilmelidir. Kriz aninda; Krizin
yasattig1 sartlara uyumlu bir sekilde hareket etmek ve orgiitsel amaglara ulagsmak i¢in olumsuzlugu gideren
kararlar alinmasi, bu kararlar1 kriz donemini olumlu yonde etkileyecek sekilde uygulamaya koyulmasi ve
krizin atlatilmasi 6nem kazanmaktadir. Kriz sonrasinda ise orgiit kiiltiiriinde yapilabilecek degisiklikleri ve
bu degisikliklere karsilik olusabilecek gelismelere ayak uydurabilecek bir oOrgiit yapisini iginde
bulunduracak ¢aligsmalar gdz dniinde tutulmalidir (Akgemci ve Giiles, 2009:214).

Buraya kadar yapilan agiklamalar 1s18inda igletmelerde karsilagilan krizlerin olusum siireci agamalar1 su
sekilde belirtilebilir (Akgemci ve Giiles, 2009:214):

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal)

5338

sssjournal.info@gmail.com


mailto:sssjournal.info@gmail.com

Social Sciences Studies Journal (SSSJournal) 2019 pp: 5336-5346

Orgiitsel kdrelme ve gizli kriz asamast,

Harekete gegmeme ve krizi yalanlama asamasi,

Hatal1 karar ve ¢6ziim bulamama hatasi,

YV V V V

Kriz asamasi,
» Dagilma, orgiitiin ¢okmesi ya da krizden ¢ikig agamasi.
1.2.1. Orgiitsel Korelme ve Gizli Kriz Asamasi

Bu agama isletmenin dig gevresinde olusan degisimlerden ve gelisimlerden haberdar olamamasi ya da bu
degismeleri ve gelismeleri tanimlayamamasi olarak acgiklanabilir. Olusabilecek degisimleri ya da olaylari
ongdrmek veya tahmin etmek zorlasir. Bu sathada kalifiye olmayan personel artisi, eskiyen yonetim
stirecleri, vizyon ve misyonu a¢ik¢a tanimlayamamak, iletisimsizlik, kosullara uygun hareket edememek
gibi sorunlar sonucunda orgiitsel degerlerin diizenleyici vasfi zedelenmektedir (Tutar, 2005:5). Bu asamada
isletme krize iliskin uyarilar1 almakta ge¢ kalir. Bdylece gerekli olan bilgi, yonetim kademesine ulagamaz
ve yoneticiler yaklasan kriz i¢in 6nlem almakta zorlanmaktadir (Akgemici ve Giiles, 2009:215).

Bu asamada daha ¢ok bilgi toplama ve analiz etme yontemlerinin gelistirilmesi, amag belirleme ve karar
alma siireglerinin giiglendirilmesi gerekir (Topuz, 2009:13).

1.2.2. Krizin Gelisim Déonemi

Bu dénem kriz durumuna gelmeden oOnce kriz belirtilerinin agirlastigt donemdir. Krizin yaklagtigim
gdsteren ipuglar1 bu dénemde ortaya ¢ikar. Isletmenin miisterileriyle ya da ilgili diger kisilerle kisacas dis
cevresiyle olan gelismelere duyarli olmasini gerektiren bir donemdir (Sturgers, 1991:23). Krizin gelisim
donemi korliik, eyleme gecememe ve yanlis eylemler olmak ilizere iic asamadan olusur (Weitzel ve
Jonsson, $.97-104).

1.2.2.1. Korliik

Krizin taninmasi gereken donemdir ve isletme iginde ¢esitli orgiitsel yetersizlikler, performans diisiikligii
baslar. letisim kopukluguna bagl olarak kriz belirtileri algilanmadig i¢in degisim ihtiyaci hissetmezler
(Tiiz, 1996:13).

1.2.2.2. Eyleme Gecememe

Bu sathada performans disiikliigii devam etse de isletme faaliyetine devam eder. Degisim yoktur. Kriz
belirtileri giderek agirlagir ve verimlilik, kalite diiser; sikayetler, is kazalar1 ve giderler artar (Tiiz, 1996:13).

Faaliyete yonelme ihtiyacinin gériilmemesinin {i¢ nemli sebebi vardir (Kupperman, 1998:391):

» Ortaya cikan tehlike veya firsatin gegici olabilecegi diisiincesi ve dolayistyla “bekle gor” politikasinin
cazip goriinmesi,

» Degisikliklerin mevcut dengeyi bozacak olmasi, dolayisiyla pahaliya mal olacagi veya yeni problemler
¢ikaracagi endisesi,

» Gegmis basarilarin mevcut politika ve uygulamalarla kazanilmig olmasi sebebiyle yoneticilerin mevcut
faaliyetlere bagh kalma egilimi,

Isletmenin gevresindeki degisiklikler nedeniyle ydnetim basarisizigi fark etmeye baslar. Zorlanma ve
gerilim igindeki isletmenin masraflari artar, kaynaklar yetersiz gelmeye baslar, amaglarda ilerleme sekteye
ugrar. Tepe yonetim harekete gecerek faaliyetleri uygulamaya koymali ve gerekli degisiklikler yapmalidir
(Kupperman, 1998:391).

1.2.2.3. Yanhs Eylem

Burada sorunlar fark edilmeye baslanir ancak degisimlere uygun eylemler yapilmaz, bilinen ¢6ziimler
uygulanir. Performans diisiikliigii devam ettik¢e huzursuzluk, gerilim ve panik baglar. (Tiiz, 1996:13).

Isletme y&netimi baski ve gerilim ortami nedeniyle saglikli kararlar verememeye baslar. Boylelikle isletme
kiiciilme egilimi gostererek siki biitce uygulamalarini giindeme getirir (Tekin ve Zerenler, s.80).

Isletme yoneticileri bir yandan &rgiit i¢indeki eksiklikleri gidermeye calisirken diger yandan kriz nasil asilit
konusu hakkinda plan ve programlari uygulamaya ¢aligmaktadir (Akgemci, 2008:443).
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1.3. Otel isletmelerinde Kriz Tiirleri

Konaklama isletmeleri yapilar1 geregi hem igsel hem digsal kaynakli krizlere agik bulunan isletmeler
arasinda yer almaktadir. Corporate Travel Dergisi’'nin konaklama igletmelerindeki krizlere dair yaptigi bir
aragtirmanin sonuglarima goére konaklama isletmelerinin sik¢a karsilastiklari krizler asagidaki gibi
belirtilmektedir (Barton, 1994:61):

» Yangin, sel, firtina ve deprem gibi dogal felaketler,

» Konaklama igletmesinin ingaasinda hatalar sonucu meydana gelen kaza ve yikimlar,

» Zehirli gaz ya da kimyasal madde sizintisi,

» Konaklama isletmesi personeline ya da tiiketicilerine karsi islenen cinayet, tecaviiz ve benzeri suglar,
>

Yanlis hijyen uygulamalar1 ya da hijyen standartlarina uyulmamasi sonucu olusan bakteri
enfeksiyonlari,

> Isletmede calisan personelin, uyusturucu madde kullanimi gibi yasal olmayan faaliyetlerde bulunmasi
sonucu tutuklanmasi,

Konaklama igletmelerini hedef alan terorist eylemler,

Isletme agisindan gizli tutulmasi gereken 6zel verilerin sabote edilmesi,

Patent ya da telif hakki ihlali,

Isletmede bilgisayar sistemlerinin arizalanmastyla birlikte veri kayiplarininolusmast,

Isletme icinde ya da disinda gelisen boykot ve grevler,

YV V V V V V

Kilit noktada gorevli ya da isletme acisindan 6nemli personelin hastalanmasi, isten ayrilmasi ya da
Olmesi,

Isletme iginde hirsizlik olaylar,
Isletme hakkinda medyada yer alan olumsuz haberler,

Isletme hakkinda beklenmedik bir anda agilan davalar,

YV V V V

Tazminat talepleri.

Kriz uzmanlari, konaklama isletmelerinde krize neden olan etkenleri digsal etkenler ve i¢sel etkenler olarak
iki baglikta incelemektedir (Leeve Harrald, 1999:184).

1.3.1. Otel isletmelerinde Krizlere Neden Olan Dissal Faktorler

Dis kaynakli krizler hali hazirda var olan bir krizin degisimi sonucunda ortaya ¢ikar. Globallesen diinyada
olusan herhangi bir kriz hemen her iilkedeki her sektorde goriilebilir. Digsal faktorlere bagli olarak krizleri
sOyle siralayabiliriz (Topuz, 2009:89):

» Diinya siyasal sicak bolge krizleri
» Kaynak nedenli krizler

» Uluslararasi ¢evre etkeni

» Ekonomik ya da finansal krizler
» Politik ya da siyasi durum

» Diinya ¢apinda terorist hareketler
» Rekabete dayali krizler

» Dogal afete iligkin krizler

Genel siyasi konjonktiire bagli krizler: Bu durumdaki ¢atismalarda turizmi etkileyen genel siyasi tablo
azimsanmayacak boyutlardadir. Bu tiir krizlerde 6nemli olan kriz bolgesine uzakliktir. Kriz bolgesine daha
yakin lokasyonlar uzak olan lokasyonlara gore krizden daha ¢ok etkilenir (Ozkul, 2001:86-87).

Uluslararas1 ¢evre etkeni: Globallesen diinyada ortaya cikabilecek savas, iilkeler arasi anlagmazliklar
konaklama isletmelerini yakindan etkilemektedir. Ornek olarak isletmenin bulundugu yerde savas
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tehdidinin olmasi hem turistler hem de isletme yoneticileri agisindan risk teskil etmektedir. Sonug olarak
isletmeler hem turistik talepte hem de personel temininde sikint1 yasamaktadir (Uzun, 2001:77).

Kaynak nedenli krizler: Bu krizler iki baglikta ele alinmaktadir. Bunlar enerji krizi ve siirdiiriilebilir kaynak
krizidir. Gelisen teknolojiyle birlikte liretim ve kullanim asamasinda enerji tiiketimi ve enerji krizi
artmistir. Enerji fiyatlariin yiikselmesi turistik {irinii olusturan mal ve hizmet fiyatlarin1 yiikseltmistir.
Boylece turizm daha pahali bir etkinlige biirliniip turistik talepte azalma meydana gelmistir. Siirdiirtilebilir
kaynakli krizler ise turizmin hem dogal hem c¢evresel kaynaklarinin kalite diizeylerine olusabilecek
degisimlerden meydana gelmektedir. Ornegin; Zimbabwe’deki bilingsiz hayvan &ldiirmeleri, fildisi ticareti
gibi uygulamalar kiiresel turizmi etkilemektedir (Ozkul, 2001:88).

Politik ve ekonomik durum da krize neden olan ve konaklama isletmelerini yakindan ilgilendiren bir
etkendir. Yeni yasalar, uygulamalar ve devlet yaptirimlan isletmeleri krize siiriikleyebilir. Diger yandan
istihdam, para politikalari, faiz oranlarindaki degisimler isletmenin kararlarini ve uygulamalarini
etkileyebilir. Isletmenin bulundugu iilkedeki ekonomik istikrarsizlik kriz dénemlerini belirlemede biiyiik
rol oynamaktadir (Uzun, 2001:77).

Kiiresel olcekte teror hareketleri yerel ya da global yanki yaratabilir. Terdr olaylari turizmi iki temel
baslikta etkilemektedir. Bunlar (Ozkul, 2001: 89):

» Turist geken tilkede, turizmin gereksindigi barig ve giiven ortamini yok edip bu iilkeye olan turizm
talebini diisiirmektedir.

» Turizm icin harcanabilecek kaynaklarin bagka alanlara kaymasma neden olup gelisim hizim
azaltmaktadir.

Diger bir digsal etken ise hukuki etkenlerdir. Hukuk kurallari, tiiziikler, yonetmelikler her isletmeyi
ilgilendirmektedir. Ornek verilecek olursa; asgari iicret diizenlemeleri isci-isveren agisindan etkilemektedir.
(Y1lmaz,2004:99).

Sosyo-kiiltiirel etkenler ise toplumun deger yargilari, niifusu, egitim diizeyi, ilgi alanlar iizerinde yogunluk
gostermektedir. Bu etkenlerdeki dgeisimler konaklama isletmelerini yakindan ilgilendirmektedir
(Y1lmaz,2004:99).

Son olarak aracilardan kaynaklanan sorunlar krize neden olan digsal faktorlerden birisidir. Turistik
isletmeler miisterilerinin ¢ogunu tur operatdrleri ve seyahat acentalari araciligiyla saglamaktadir. Bu
aracilar konaklama isletmelerinin fiyat uygulamalar1 {izerinde baski olusturabilirler. Isletmenin, tur
operatdrii veya seyahat acentasi ile anlasmazlik yasamasi durumunda doluluk orani diisebilir. Isletmenin
tamitim diizeyi azalir ve isletme olasi bir kriz donemine girebilir (Topuz, 2009:92).

1.3.2. Otel isletmelerinde Krizlere Neden Olan i¢sel Faktorler

Konaklama igletmeleri dinamik bir ¢evrede faaliyet gosterdigi i¢in degisikliklere karsi ¢ok hassastir. Fakat
esnek Orgiit yapilari sayesinde hayatlarini devam ettirebilirler. Igsel etkenlerden kaynaklanan krizler isletme
kaynakli krizler olarak da tanimlanabilir. Krizlere neden olan igsel faktorler sunlardir (Uzun, 2001:79):

» Kaynaklara iliskin krizler,

» Ekonomik nedene dayali krizler,

» Siyasal nedene dayali krizler,

» Toplumsal nedenlere dayali krizler,

» Etniklige dayali krizler,

» Yanlis turizm politikalarinin neden oldugu krizler.

Yapilan arastirmalar 1980— 1991 yillarn arast olusan krizlerin %8’i konaklama isletmelerinde
gergeklestigini gostermektedir. Bu nedenle turizm sektorii krizlere acik bir sistem olarak goriilmektedir
(Barton, 1994:60).

2. OTEL ISLETMELERINDE KRiZ YONETIMINE ILISKIN BIR UYGULAMA

Bu boliimde, yoneticilerin goériisme boyunca sorulara cevap olarak degindiklerine ek olarak soylemek
istediklerini anlamak adina genel degerlendirmeye yonelik miilakat yapilmistir. Buradaki amag¢ gortisme
sorulari hazirlanirken gbézden kacabilecek noktalara konuya hakim olan yoneticilerin deginilmesini
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saglamaktir. Tabiri caizse bu boliimde sorulan sorular yoneticilerin kriz siirecini kendi diistince sinirlarinda
degerlendirmeleri i¢in sorulmus ve isletmede kriz olusum durumlarimin sikligin1 saptamak ve yoneticilerin
nasil bir yol izledigini 6grenmek hedeflenmistir.

2.1. Miilakat Sorular:

Otel yoneticilerine sorulan kriz yonetimine iliskin miilakat sorular1 asagidaki gibidir:
“Kriz durumunu nasil tammlarsiniz?

“Isletmenizde karsilagtiginiz kriz durumlart nelerdir?”

“Isletmenizde kriz olusum durumu hangi siklikla gerceklesmektedir?”’

“Kriz durumunu yonetebilecek ayri bir biriminiz var mi? Yok isa kriz durumunda hangi birimden kimleri
dahil ediyorsunuz?”

“Olas1 bir kriz durumunda proaktif yaklasim geregi ne gibi énlemler alyyorsunuz?”

Yoneticiler bes soruyu birbirne bagli olarak yanitlamislardir. Bu nedenle verilen cevaplar departmanlara
gore yapilan ¢izelgelerde gosterilecektir.

2.2. Uygulamanin Evreni
Uygulama, turizm sektoriiniin 6nde gelen bes yildizli otel igletmelerini kapsamaktadir.
2.3. Uygulamanin Amaci

Uygulamanin temel amaci, otel isletmelerinde olasi bir kriz aninda, krizden nasil etkilendikleri ve kriz
doneminin etkilerini dnlemeye yonelik etkili olan 6nlemlerinin olup olmadigimin belirlenebilmesidir.

2.4, Uygulamamin Simirhliklar ve Yontemi

Uygulamada veri toplama araci olarak miilakat teknigi kullanilmigtir. Miilakat formu 5 sorudan
olusmaktadir. Miilakata konulan sorularin tamami1 departman ydneticilerinin cevaplamasi gereken sorular
niteligindedir. Ust yonetim, 6nbiiro departmani, satis ve pazarlama departmani, housekeeping departmant,
yiyecek ve icecek departmani, insan kaynaklari departmani, muhasebe departmani, satin alma departmant,
mutfak, organizasyon, resepsiyon ve miisteri iligkileri olmak {izere toplam on iki departmanda on bes
departman yoneticisi ile goriisme yapilmustir.

Cizelge 1: Otel Departman Yoneticilerinin Otel isletmelerinde Kriz Yonetimi ile ilgili Gériisleri
KRIiZ DURUMUNU NASIL TANIMLARSINIZ?

Ust Yonetim Rutinin disinda olan, genel isleyisi olumsuz etkileyen durumlar.
Isletmelerin yasaminda karsilastiklar1 kaotik durumlardir. / Plansiz gelisen
beklenmedik durumlardir.
Isletmenin mevcut konum ve gelecegini etkileyen, hi¢ beklenmeyen bir
Satis — Pazarlama Departmani anda ortaya ¢ikan ve genelde dnlem alinmakta ge¢ kalinan durumlardir. /
Isletme hayatini tehlikeye sokan acil karar verilmesi gereken durumdur.
Genel isleyisi etkileyen beklenmedik durumlardir. / Planda olmayan
gerilim yaratan durumlardir.

Onbiiro Departmam

Housekeeping Departmani

Yiyecek — icecek Departmam Bir gerilim durumudur.
Insan Kaynaklar1 Departmam Isletmenin hedeflerini ve isleyisini tehdit eden beklenmedik durumlardir.

Muhasebe Departman Isletme biinyesini tehlikeye sokan acil karar verilmesi gereken

durumlardir.
Satin Alma Departmam Aninda gelisen beklenmedik durumlardir.
Mutfak Misafiri de isletmeyi de etkileyen olumsuz durumlardir.
Organizasyon Aniden gelisen durumlardir.
Resepsiyon Olagan isleyisin diginda gerceklesen durumlardir.
Guest Relations Maddi ya da manevi agidan yasanabilecek olagan dis1 durumlardir.
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Cizelge 2: Otel Departman Yéneticilerinin Otel Isletmelerinde Kriz Yonetimi {le ilgili Goriisleri

Ust Yonetim

Onbiiro Departmam

Satis — Pazarlama Departmani

Housekeeping Departmam

Yiyecek — icecek Departmam

insan Kaynaklar1 Departmani
Muhasebe Departmani

Satin Alma Departmam
Mutfak
Organizasyon
Resepsiyon

Guest Relations

ISLETMENIZDE KARSILASTIGINIZ KRiZ DURUMLARI NELERDIR?
Isletmemde olusabilecek krizler icin tedbir aldigimdan fazla durum yasamam.
Fakat kisi bazli sorunlar, eksik hizmetler kriz yaratabiliyor.

Biz otelciler olarak miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla ¢alistigimiz igin,
tatile gelen kisilere sundugumuz olanaklart yerine getiremezsek (6rnegin; oda
manzarasinin yanlis olmast) olasi bir kriz yasayabiliyoruz. / Genelde otelin shorta
diismesinden kaynaklanan rezervasyonlarda sikint1 yasamaktay1z.

Déviz kurunun artmasi ile beraber ithal edilen f{irlinlerin fiyatlarinin artmasi
dolayisiyla finansal krizler yasamaktayiz. / D6viz kurunun artmasiyla oda ve her
sey dahil fiyatlarin artmasi s6z konusu oldugu icin bu dalgalanmalar sebebiyle
mevcut misafir kitlemizi olumsuz etkiliyor.

Cikis yapacak misafirin ¢ikis saatini geciktirmesiyle kriz yasayabilmekteyiz. Bu
durumda oda temizligi bir sonraki misafire geciktigi i¢in misafir agisindan
memnuniyetsizlige yol acabilmektedir. / Buklet malzemelerinin ¢ok kullanimindan
olusan tedarik sikintisi, havlularin, bornozlarin ya da diger {iriinlerin ¢alinmasi,
yikamaya giden havlularin ge¢ gelmesi gibi durumlarda kiigiik krizler
yasayabiliyoruz.

Sezonda misafir sayisinin artmasi ile birlikte kalabalik dolayisiyla yasanan servis
hizi, stewarddaki bulasik yetistirememe ya da oda servislerinde yavaglama gibi
sorunlar yagayabilmekteyiz.

Kriz doneminde ¢alisanlarimizin motivasyonunun diismesi bizim igin farkli bir kriz
durumu olusturuyor.

Yeni agilan bir otel oldugumuz i¢in konsepti ayarlamak i¢in ayrilan biitcenin biraz
ustiine ¢ikildigi i¢in personel maagslarini ddemekte gecikme yasandi.

Isletmemize alinacak driinlerin zamaninda haber verilmemesinden &tiirii {iriin
tedariginin gecikmesi durumundan kaynaklanan kiigiik ¢apl kriz yasayabiliyoruz.
Misafir fazlaligindan servislerin hazirlanmasinda aksama meydana gelebiliyor.
Yeterli zaman dahilinde haber verilmediginde sikinti yasiyoruz. Ciinkii her
organizasyonun konseptine uygun hazirlanma siiresi vardir.

Misafir isteklerinin gecikmesi, ariza sikayetlerinin geciktirilmesi vb. durumlar
Devamli misafirlerimizin CRM’ini tutmada bazi eksiklikler olabiliyor. Oregin
sevdigi meyve ya da alerjisi olan yiyecek-igecekleri belirtmeme durumlar gibi.

Cizelge 3: Otel Departman Yéneticilerinin Otel isletmelerinde Kriz Y&netimi ile ilgili Gériisleri

Ust Yonetim
Onbiiro Departmam

Satis — Pazarlama Departmani

Housekeeping Departmani

Yiyecek — icecek Departmam

Insan Kaynaklar1 Departmam
Muhasebe Departmani
Satin Alma Departmam

Mutfak
Organizasyon
Resepsiyon

ISLETMENIZDE KRiZ OLUSUM DURUMU HANGIi SIKLIKLA
GERCEKLESMEKTEDIR?

Cok nadir.

Yilda 3-4 defa. / Sezonda 4-5 misafirle.

Her 5 senede 1 ciddi kriz yasamaktayiz. / doviz kuruna bagli olmakla
birlikte net bir sey sdyleyemiyoruz.

Yiiksek sezonda 10-12 oda gibi bir sayiyla gerceklesmektedir.

Haftada 2-3 giin.

2-3 yilda bir.

2 yil igerisinde ilk defa.

Yilda 3-4 defa.

Nadiren.

Yilda 1-2 defa.

Yiiksek sezonda 3 ila 5 misafir araliginda degisiyor.

Cizelge 4: Otel Departman Yéneticilerinin Otel Isletmelerinde Kriz Yonetimi ile ilgili Goriisleri

Ust Yonetim

Onbiiro Departmam

Satis — Pazarlama Departmani

KRiZ DURUMUNU YONETEBILECEK AYRI BIiR BIRIMINiZ
VAR MI? YOK ISE KRiZ DURUMUNDA HANGIi BIRIMDEN
KIMLERI DAHIL EDIiYORSUNUZ?

Birim yoneticileri kriz i¢in ilk muhattaptir. Onlar1 asan inisiyatif
durumlarinda iist yonetim ile birlikte toplant:1 yapariz.

Kriz boliimimiiz yok. Krizle karsilastigimiz zaman hangi birimde kriz
yasanmigsa o birimin miidiri ile gorisilir. Kriz biiyiik ise biitiin
departman miidiirleri ve genel miidiir acil durum toplantisina alinir.

Ayr1 bir birimimiz yok. Departman miidiirlerimizle bir araya gelerek yol
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Housekeeping Departmani
Yiyecek — i¢ecek Departmani
Insan Kaynaklar1 Departman

Muhasebe Departmani

Satin Alma Departmam
Mutfak
Organizasyon
Resepsiyon
Guest Relations

pp: 5336-5346

haritasi olusturuyoruz.

Ayr bir kriz birimimiz yok. Kriz durumunda ise housekeeping ekibimizle
koordineli olarak agmaya ¢alisiyoruz.

Ayrn bir kriz birimimiz mevcut degildir. Departman midiiriimiiz ve sefler
ile kaptanlarimiz dahil olurlar.

Maalesef ki ayr1 bir birimimiz yok. Kriz durumunda insan kaynaklar1 ekibi
olarak 6nlemler altyoruz.

Gerektiginde departman miidiirleri ve genel miidiir ile kriz toplantisi
yapabilmekteyiz.

Hayir, yok. Onceden personelimizi uyariyoruz.

Hayir. Mutfak sefleri ile toplant1 yapiyoruz.

Maalesef yok.

Hayir ayn bir birimimiz yok. Biitiin departmanlarla koordineli ¢alisiyoruz.
Ayr bir birimimiz yok. Ekibimizle iistesinden geliyoruz.

Cizelge 5: Otel Departman Yoneticilerinin Otel Isletmelerinde Kriz Yonetimi ile ilgili Gériisleri

Ust Yonetim

Onbiiro Departmam

Satis — Pazarlama Departmani

Housekeeping Departmani

Yiyecek — icecek Departmanm
Insan Kaynaklar1 Departman

Muhasebe Departmam
Satin Alma Departmani
Mutfak

Organizasyon

Resepsiyon
Guest Relations

SONUC

OLASI BIiR KRiZ DURUMUNDA PROAKTIF YAKLASIM
GEREGI HANGI ONLEMLER ALIYORSUNUZ?

Bir iste basarili olmanin yolu nasil bagarili olacagim degil, bu iste dniime
¢ikacak engeller neler olur diisiincesi ile bunlara tedbir alip b ve ¢
planlarinin da hazirda bulunmasi gerekir.

Kriz durumlarinda ilk dnce sakinligimizi koruyoruz. Konunun yanlis
anlagilmamasi i¢in sahislarin dinlenilmesine 6nem gosteriyoruz. / Otelin
shorta diigmesi durumunda denk ya da otelimizden biraz daha kaliteli bir
hizmet veren otele misafirimizi yonlendirdigimizde olasi bir sorun
yasamamak i¢in mutlaka bir personelimizin misafirimizi gonderdigimiz
otele kadar kendilerine eslik etmelerini sagliyoruz.

Ilk énce iiretimi kiigiiltme, isten ¢ikarma ve yatirimlar1 durdurma gibi
Onlemler aliyoruz. Sirket harcamalarinda daha tasarruflu davranmaya
calistyoruz. / Misafirlerimiz 6nceden de tesisimizde konakladiysa belli bir
miktarda indirim uyguluyoruz ya da ikram ve imkanlarimizi
cesitlendiriyoruz.

Olasi bir kriz yagamamak i¢in misafirimizin ¢ikis saatinden 1 saat once
ufak bir hatirlatma yapiyoruz. / Buklet malzemelerinin sipariginde her
odaya 2 buklet seti tedarik ediyoruz. Havlular, nevresimler, ve bornozlar
gibi malzemelere otel logosu bastirtyoruz.

Kriz yasamamak adina yiiksek sezonda destek ekibi olusturuyoruz.
Genellikle personelimize motivasyon kazandirmak igin eglenceler, geziler,
yemekler vb diizenliyoruz.

Her departmana ayri biitge belirliyoruz.

Aylik ve haftalik olarak satin alinacak iiriinler formu diizenliyoruz.
Destek ekip istiyoruz.

Biz her haliikarda kendimizi hazir tutuyoruz. Fakat bazen istemeyerek de
olsa organizasyondan 1 giin 6nce haberdar oldugumuz oluyor.
Personelimize egitimler yapiyoruz.

Personelimize CRM egitimi veriyoruz.

Isletmeler kurulus siirecinden baslayarak siirekli olarak risklerle ve bu risklerin dogru olarak
degerlendirilmemesi sonucu ortaya ¢ikan krizlerle karsi karsiyadir. Kriz donemine girilmeden once kriz
onlemeye yoOnelik olarak gelistirilen proaktif teknik ve stratejiler kriz siirecine girilmesini engelleyebilecegi
gibi aynm1 zamanda girilebilecek muhtemel bir krizden de gii¢ kazanarak ¢ikabilmeye imkan verir. Isletmeler
daha ¢ok yiiksek sezonda krize yatkinlik gosterdikleri igin isletmenin iiretim yapacagi yerin dogru secimi,
pazar analizinin dogru yapilmasi, kullanilacak teknolojinin dogru se¢imi, uygun beceriye sahip personel
secimi gibi kavramlarin tamami ashinda krizi Onlemeye yonelik potansiyel calismalar1 Onceden
belirlemeleri gerekmektedir. Krize doniisecek potansiyel tasiyan risklerin yonetim tarafindan gériilmemesi
ve Onlemlerinin alinmamasi, yani isletmenin kotii yonetilmesinin bir sonucudur. O halde denebilir ki,
isletmelerin krize girisi 6nlenebilir. Ancak bunun igin gerekli olan igletme ydnetiminin gerekli bilgi ve
beceri ile bilimsel yollarla faaliyetini siirdiirmesidir. Olusabilecek krizleri Onceden tespit edip
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engelleyebilmek icin yoneticiler isletmelerini ¢ok iyi tanimali, vizyon-misyon ve amaglarimi net bir sekilde
belirlemeli ve belirledikleri sekilde yonetebilmelidirler. Hazirlanan ve bes yildizli otel yoneticileri ile
yapilan miilakat sorulari krizi tanimlamada, krizlerin meydana gelme sikliklarint ve nasil ¢6ziim
iiretilecegini gostermekte biiylik 6nem tagimaktadir.

Sorulan sorulara karsilik verilen cevaplara gore Cizelge 1, 2, 3, 4 ve 5’1 Ozetlemek gerekirse; her
departmanin yasadig1 krizler, kriz sikliklar1 ve ¢oztimleri farklilik gostermektedir. Proaktif yaklasim geregi
yoneticilerine ve ekiplerine isletmenin dmriiniin uzun olmasi, ortalamanin istiinde kar saglayabilmeleri ve
miisteri memnuniyetini goz Oniine alarak buna gore davranis sergileyebilmeleri i¢in biiyiik sorumluluklar
diismektedir.
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