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CRISIS MANAGEMENT PRACTICES AND EXPECTATIONS OF
HOSPITALITY ENTERPRISES: A STUDY ON FIVE STAR HOTELS
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Oz

Kriz, planli olmayan ve asimast zor gériilen bir olay oldugu icin normal faaliyetleri sekteye
ugratabilmektedir. Turizm sektoriinde yaganan bir krizin iyi yonetilmemesi sonucunda, turizm pazarinda
kotii bir imajin olusmasi destinasyona yonelik talepte azalma, turizm gelirlerinin diismesi, turizm
isletmelerinin maddi kayplar yasamasi, turizm sektoriiyle baglantili olan diger sektorlerin olumsuz
etkilenmesi ve iilkedeki igsizlik oramin artmasi gibi olumsuz sonuglarla karsi karsiya kalinabilir. Bu
sebeple kriz yonetimi konusu turizm sektorii agisindan ayri bir éneme sahiptiv. Bu baglamda bu
calismada, Tiirkiye’de meydana gelen krizden etkilenen konaklama isletmelerinin kriz yonetim
uygulamalart ve kisa ve uzun vadeli olumlu ve olumsuz beklentiler arastirtlmigtir. Yapilan gériismeler ve
anket uygulamasi sonucunda, konaklama igletmelerinin krizle basedebilmek amaciyla en ¢ok pazarlama
konusunda ¢alismalar yaptiklar: ve kriz nedeniyle geleneksel pazarlarda yasanan daralmayr agmak igin,
yeni pazar arayislarina giristikleri bulgulanmistiv. Konaklama isletmelerinin krizi daha etkin bir sekilde

yonetebilmeleri igin, pazarlama uygulamalarmmin yanisira insan kaynaklar: yonetimi, bakim-onarim ve

yoénetim uygulamalarina da onem vermeleri onerilmektedir.
Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yonetimi, Krizden Beklentiler, Konaklama i§letmeleri, Tiirkiye

Abstract

Crisis is an unplanned phenomenon which emerges from internal or external environment of an
organization, region or country, disrupts the operations, threatens people physically or mentally and
seems difficult to overcome by using normal administrative methods. Due to the fact that managing crisis
in tourism industry is not easy, undesired situations such as poor image, decrease in demand for
country’s tourism industry, and in tourism income, economic losses experienced by tourism firms,
negative effects on other sectors associated with tourism sector and increase in unemployment rate in the
country may be observed. As a result, crisis management practices of hospitality companies affected by

economic crisis in Turkey and short term and long term expectations have been researched in this study.
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Interviews and questionniare results showed that hospitality businesses have carried out marketing
practices mostly, and they have been in search of new tourist markets due to crisis. Hospitality businesses
are advised to give importance to human resources management, maintenance, and management

practices as well as marketing practices.

Keywords: Crisis, Crisis Management, Crisis Expectations, Hospitality Enterprises, Turkey

1.GIRIS

Tiirkiye’nin 2015 yilimin ikinci yarisinda ve 2016 yilinda yasamis oldugu olumsuz gelismelerden
dolay1 turizm sektorii siddetli bir krizin etkisine girmistir. Rusya’ya ait savas ucagmin 24 Kasim 2015
tarihinde, sinir ihlali nedeniyle diigiiriilmesi, Suriye’de devam etmekte olan savas ve Tiirkiye’de meydana
gelen terdr olaylart potansiyel turistlerin Tirkiye’ye gelme kararlarmni olumsuz ydne g¢evirmistir. Bu
durum tiim turizm isletmelerini etkilemis, bir¢ok konaklama isletmesi iflasin esigine gelmis ya da bu
isletmeler 2016 sezonu i¢in kapali tutulmustur. Turizmin yasadigi krizin etkisiyle turizmle baglantili diger
sektorlerde de ekonomik kayiplar yasanmis ve igsizlik giderek artmistir. Son otuz yilda diinyanin birgok
noktasinda yasanan savas (Korfez Savasi - 1991, Irak Savasi - 2003, Suriye I¢ Savasi vb.), terdr saldirilar:
(Amerika’da ki 11 Eyliil teror saldirist - 2001, Bali bombali saldir1 - 2002, Briiksel bombali saldirt - 2016
vb.), dogal felaketler (1999 Marmara Depremi, 2004 Hint Okyanusu depremi ve tsunami, Katrina
kasirgasi - 2005 vb.), salgin hastaliklar (Asya Pasifik Bolgesi’'ndeki Siddetli Akut Solunum Sendromu
(SARS) - 2003, Kus gribi - 2005 vb.), politik problemler (Rusya-Tiirkiye hava sinir ihlali nedeniyle
ortaya ¢ikan politik problem - 2015 vb.) ve ekonomik problemlerin (Diinya’daki ekonomik kriz - 2001,
Yunan Hiikkemetinin bor¢ krizi - 2009 vb.) diinya c¢apinda turizm sektériinii ve ilgili bir ¢ok sektorii
etkiledigi goriilmistiir.

Aragtirmacilar, turizm sektoriinde dogru uygulamalarla etkin kriz yonetiminin saglanabilecegi
hatta krizin bazen firsata gevirilebilecegini ileri siirmektedirler (Okumus ve Karamustafa, 2005; Okumus,
Altinay ve Arasli, 2005; Israeli, 2007: Israeli, Mohsin ve Kumar, 2011). Kriz yonetim uygulamalarinin
farkli departmanlar bazinda farkli is boliimlerinde uygulanmasimin daha etkin sonuglar verebilecegini
belirten Israeli (2007), yapmis oldugu farkli &rneklemdeki c¢aligmalarinda uygulamalari “insan
kaynaklar1”, “pazarlama”, “bakim-onarim” ve “hiikiimet uygulamalar1” basliklartyla ele almistir. Turizm
sektoriinde yer alan farkli igletmeler igin kriz uygulamalariin neler olabileceginin ortaya konmasi ileri de
meydana gelebilecek baska krizlerin yonetilebilmesi iginde dnem arz etmektedir (Perl ve Israeli, 2011).
Diger taraftan kisa ve uzun vadeli olumlu ve olumsuz beklentilerin neler oldugunu ortaya ¢ikarmaninda
turizm sektoriinde kriz yonetimi agisindan 6nemli oldugu sdylenebilir. Bunun en biiyiik sebebi, gegmiste
yasanan beklentilerin gelecek kriz uygulamalar agisindan 151k tutabilecegi durumudur. Bu énemli hususu,
Okumus ve Karamustafa (2005) tarafindan yapilan ¢alismada gérmek miimkiindjir.

Bu caligmada, Tiirkiye’ de meydana gelen krizden etkilenen konaklama isletmelerinin kriz
yonetim uygulamalari, kisa ve uzun vadeli olumlu ve olumsuz beklentiler arastirilmistir. Oncelikli olarak

kriz yonetimi ve literatlirde yer alan ¢aligmalar detayl olarak aktarilmig, ardindan krizin basamaklari, kriz

217



Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi
Cilt.9 Say1.20 2017 Eyliil (s. 216-235)

tipleri ve kriz etkileri ele alinmistir. Yasanilan krizin etkilerini daha detayli ortaya koyabilmek adina
Tiirkiye’de turizm baslig1 altinda agiklamalara ve bazi istatistiki bilgilere yer verilmistir. Arastirmanin
yontemi ve toplanan verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular detayli bir sekilde belirtilmis, sonug

ve Oneriler kismiyla ¢alisma sonlandirtlmistir.

2.KRiZ YONETIMI
Yasanilan bir olayin ortaya ¢ikarmis oldugu problem veya problemlerden dolayr meydana gelen

degisiklige adapte olmaktaki basarisizlik kriz olarak nitelendirilebilir (Faulkner, 2001: 136). Kriz, bir
Orgiitiin,bolgenin ya da iilkenin i¢sel veya digsal ¢evresinde ortaya ¢ikan, faaliyetleri sekteye ugratan,
insanlar1 fiziksel ve zihinsel olarak tehdit eden, normal yonetsel yontemleri kullanarak asilmasi zor
goriilen, planli olmayan bir olaydir (Okumus ve Karamustafa, 2005). Yapilan literatiir incelemesinde
krizin felaketle karistirilabildigi goriilmiistiir. Felaket, insanlara acilar yasatan, can kaybina ve maddi
hasara neden olan, ekonomik ve sosyal agidan pargalanmalara (disruption) sebep olan durumlardir
(Okumus ve Karamustafa, 2005). Diger bir ifadeyle felaket, izerinde hemen hemen hi¢ kontrole sahip
olmadigimiz, beklenmedik katostrofik degisimler olarak tanimlanabilir (Faulkner, 2001: 136). Yasanilan
bu tiir olaylarin bir iilkedeki bir ¢ok sektorii etkileyebilecegi sdylenebilir. Ancak talep yoniinden kirilgan
olan turizm sektoriinde krizin yarattig1 olumsuz etkiler daha fazla ve derin olabilir. Ritchie (2004: 670)’ye
gore, ekonomik katkilarina ek olarak bir ¢ok olumlu etkisi olan turizm sektoriinii basarilt bir kriz
yonetimiyle sorunlardan arindirmak miimkiin olabilir. Santana (2004: 308), kriz yOnetimini
“Organizasyonlarin, krizi anlamak ve dnleyebilmek, yonetim, planlama ve egitim faaliyetlerinde normale
donebilmek ve paydaslarin ¢ikarlarini koruyabilmek i¢in yapmis oldugu biitiinlestirilmis ve kapsamli bir
¢aba ve siire¢” seklinde tanimlamistir.

flgili alanyazin incelendiginde, Blake ve Sinclair (2003), 11 Eyliil terrér saldirisindan sonra
Amerika’da goriilen turizm krizinin sonuglarint aragtirmislardir. Arastirma sonucunda, 11 Eyliil teror
saldirisindan sonra GSYIH’ nin yaklagik 30 milyar § azaldigi ve istihdaminda bundan énemli bir pay
aldig1 goriilmiistiir. Ayrica, olaym yasandigi ay sonrasinda olumsuz etkilerin hemen meydana geldigi,
havayollart ve konaklama sektorlerinin olumsuz etkilendigi ve bu durum neticesinde bir ¢ok sektdriin
kayiplar yasadig1 ortaya konulmustur. Israeli ve Reichel (2003), Israil’de faaliyet gdsteren konaklama
isletmelerinin kriz uygulamalarini arastirmislardir. Toplam 116 konaklama isletmesinden toplanan
verilerin analizi sonucunda, “endiistri ¢apinda vergi 6deme donemlerinin esnetilme istegi”, “6zel teklifler
tizerinden indirim yapilmas1” ve “yer/mekan’in 6zel ¢ekiciliklerine odaklanarak yerli turistlere pazarlama
faaliyetleri gerceklestirme” uygulamalarinin igletmeler tarafindan en Onemli uygulamalar olarak
goriildigi bulgulanmistir. Okumus ve Karamustafa (2005)’nin, ekonomik krizin etkilerini Tiirkiye
cergevesinde inceledigi c¢aligmada, Bodrum ve Nevsehir’de bulunan 106 otelden veri toplanmistir.
Analizler sonucunda, ekonomik krize hazirlik agsamasinda otellerin is kontratlarini gbzden gegirdikleri,
maliyetlerini diisiirmeye ¢alistiklari, ¢alisan sayilarini diisiirmeye c¢aligtiklari ve pazarlama g¢abalarini
arttirmaya calistiklart bulgulanmistir. Ayrica kisa ve uzun vadeli beklentilerde, krizin ¢ok fazla
siirmeyecegi yoniinde beklentiler oldugu belirlenmistir. Okumus, Altinay ve Arasli (2005), 2001 yilinda

yasanan ekonomik krizin etkilerini Kuzey Kibris’ta faaliyet gosteren oteller iizerinde arastirmistir.
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Arastirma sonucunda, turizm talebinde disiislerin oldugu, otellerin sabit ve degisken maliyetlerinin
arttigl, kredi ¢ekmede zorluk yasandig1 ve gelecek yatirim planlarinin ertelendigi bulgulanmistir. Ayrica,
yeni yonetim tekniklerinin uygulamaya konulmasinin ve maliyetleri diigiirme yontemlerinin kullanildig:
bulgusu, krizin olumlu sonuglar1 olarak goze c¢arpmaktadir. Murat ve Misirli (2005),
Caycuma/Tiirkiye’de faaliyet gosteren KOBI’ler iizerine yapmis olduklari aragtirmada 43 isletmeye
ulagmislardir. Toplanan verilerin analizi sonucunda isletmelerin krizden g¢ikabilmek i¢in “yeni pazarlar
arastirdiklar1”, “isletmenin kapasitesini disiirdiikleri”, c¢alisanlara moral/destek verdikleri”, “miisteri
iligkilerine 6nem verdikleri” ve “isletme kaynaklarmni daha etkin olarak kullandiklari” bulgulanmistir.
Anderson (2006), Avustralya’da turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin, kriz yonetim
caligmalarini aragtirmistir. Calismada toplam 29 (Konaklama, is turizmi, eglence, turizm ydnetimi,
ulasim) isletmeden veri toplanmistir. Verilerin analizi sonucunda krize karst hazirlikli olma
(preparedness) asamasinda isletmelerin degisen ¢evreye karst esnek olduklari, ¢abuk degisim ve degisime
ayak uydurma onlemlerinin oldugu; insan kaynaklari stratejilerinde, isten ¢ikarmalar yerine iicretsiz
tatiller ve maaslarda kesintiler yapildigi; orgiitsel 6grenme asamasinda ise, ¢ikabilecek olan herhangi bir
krizi kars1t proaktif bir yaklagimi benimseme ve yasanan krizden deneyimler kazanma g¢iktilariin
meydana geldigini bulgulamustir. Israeli (2007), Israil’de restoran isletmeleri iizerinde kriz ydnetimi
uygulamalarint arastirmistir. 112 restorandan elde ettigi veriler neticesinde, “igletmeler ile iletisim
kurmak”, “isletme meniileri ekleme ya da isletmeler igin teklif edilen meniilerde degisiklik yapmak”,
“endiistri ¢apinda vergi 6deme donemlerinin esnetilme istegi” ve “diger paydaslarla ortak pazarlama
kampanyalar1 yapmak” en énemli uygulamalar olarak bulgulanmistir. Se¢ilmis ve Sar1 (2010), Tiirkiye’de
faaliyet gosteren 75 konaklama isletmesinde yapmis oldugu kriz yonetimi arastirmasinda, “isletme
imajmin zayifladig1” ve “kalitenin diistiigii” en onemli iki olumsuz bulgu olarak belirtilmistir. Ayrica,
insan kaynaklar1 konusunda yapilan kriz yonetimi uygulamalarinda, personel i¢in “emekliye ayirma
yolunun segildigi”, “baska isletmelerdeki gorevlere tayin edildigi” ve “calisma gilinlerinde azaltilmaya
gidildigi” uygulamalarinin yapildigi bulgulanmigtir. Akincr (2010), Alanya ilgesinde faaliyet gosteren
oteller iizerinde yapmis oldugu ¢alismada, kriz vasitasiyla miisterinin 6nemli oldugunun anlasildigt ve
yeni pazarlar bulmaya yonelik caligmalarin arttigini bulgulamistir. Krizin olumsuz yonleri olarak ise,
personelin isini kaybetme korkusunun artti81, yogun bir rekabet ortaminin meydana geldigi ve personelde
stresin arttigini belirtmigtir. Israeli, Mohsin ve Kumar (2011), Hindistan’in lix otellerinde kriz yonetimi
uygulamalarini arastirmiglardir. Otellerde, “destinasyonun belirli 6zelliklerini ve destinasyon giivenligini
on plana ¢ikararak pazarlama faaliyetlerinde bulunma”, “yeni {irin ve hizmetlerin tutundurmasi ve
pazarlamas1” ve “yeni segmentlere pazarlama” en onemli uygulamalar olarak bulgulanmistir. Perl ve
Israeli (2011), Israil’de faaliyet gosteren seyahat acentelerinin kriz yonetimi uygulamalarini
arastirmislardir. 145 seyahat acentesinden toplanan verilerin analizi sonucunda, “iicretsiz sunulan
hizmetler i¢in iicret talep etme”, “misteri tiyelikleri i¢in iicret talep etme ya da iicretleri arttirma” ve “yeni
pazarlar arama” kriz uygulamalarimin isletmeler tarafindan 6n planda tutuldugu ortaya konulmustur.
Bahar, Kaya ve Keklik (2011), Adana, Mersin, Antakya ve Mersin illerinde faaliyette bulunan 3,4 ve 5
yildizli konaklama isletmelerinin kriz yonetimi uygulamalarini arastirmislardir. 54 isletmeden toplanan

verilerin analizi sonucunda konaklama isletmelerinin, mevcut pazart korumaya galistiklari, yeni pazar ve
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yeni miisterilere yoneltikleri, ¢calisanlara motivasyon destegi sagladigi, yeni iriinler gelistirdikleri, yerli
turistleri cekmeye calistiklar1, pazarlama aragtirmalarina agirlik verdikleri, tur operatorleri ve acentelerle
isbirligi yaptiklar1 ve miisterilerle dogrudan iletisime gectikleri bulgulanmistir. Niininen (2013), bes
yildizli konaklama isletmelerinin kriz yonetim uygulamalarini arastirmistir. Toplamda 12 adet (3 tane
Hong Kong, 6 tane London ve 3 tane Helsinki) 5 yildizli otelle gdriisme sonucunda en onemli kriz
uygulamalarinin; kriz durumlarina hazirlikli olma, kriz boyunca maliyetleri kontrol altina alma,
miisterilerle iyi iletisimi slirdiirme ve otel giivenligini arttirict teknolojiler kullanmak oldugu goriilmiistir.
Tiirkay, Sengiil ve Geng (2017), belediye belgeli tarihi konak isletmeleri (6 isletme) yoneticileriyle kriz
yonetimi lizerine yaptiklar1 aragtirmada; isgilicii maliyetlerinin arttig1, fiyat belirleme politikalarinin tekrar
gozden gegcirildigi, maliyetleri azaltabilmek ig¢in isletmenin bir boliimiiniin ya da tamammmin kapali
tutuldugu, tanitim ve reklam faaliyetlerinin arttirildigi, sosyal medyanin etkin bir sekilde kullanilmaya

baslandig1 kriz doneminde en ¢ok yapilan uygulamalar olarak bulgulanmistir.

3.KRiZ BASAMAKLARI, TiPLERI VE ETKIiLERI

Kriz basamaklari, krizin baglamasindan 6nce ki durum ile ¢dziim bulunmasma kadar olan
stireglerin hepsini kapsamaktadir. Giiniimiize kadar siirecte kriz basamaklarinin gittikg¢e arttigini sdylemek
yanlis olmaz. Fink (1986), kriz basamaklarini dorte ayirmistir. Fink (1986), krizin goriilmesi ile
bitirilmesi arasinda, prodromal evre (bu basamakta digsal ¢evrenin analizi, veri toplama, planlar yapma,
bir takim olusturma ve iletisim kanallart kurma hususlart bulunur), akut veya acil evre (acute or
emergency) (bu asama krizin ortaya ¢iktig1 asamadir. Bu asamada olayin kapsami, yakin ve uzun vadeli
etkileri degerlendirmek ve gerekli tedbirleri hemen almak gerekmektedir) , kronik veya iyilesme evresi
(chronic or recovery) (daha onceki asamalara gore krizin belirtileri ve etkileri ¢ok daha agiktir. Bu
durumda uygun eylemlerle bu olaya cevap vermek 6nemlidir) ve sonug evresi (resolution) (bu asamada
krizin etkileri yavas yavas kaybolabilir ve isletme faaliyetleri normale girebilir. Ancak alinan 6nlemler ise
yaramayadabilir. Bu durumda isletme daha biiyiik zorluklarla yiizlesmek zorundadir.) basamaklarimin
oldugunu belirtmigtir. Mitroff (1988) ve, Pearson ve Mitroff (1993) ise biraz daha farkli bir yaklagimla,
sinyal algilama, hazirlik / 6nleme, sinirlama / hasar siirlamasi, kurtarma ve 6grenme basamaklarint 6ne
stirmiistiir. Roberts (1994), Olay o6ncesi, acil durum safhasi, ara satha ve uzun vadeli satha olmak iizere
dort basamak olusturmustur. Faulkner (2001) ise kriz ve felaket yonetimi konusunda basamaklar1 Fink
(1986) ve Roberts’in (1994) ¢alismalar1 baglaminda genisletmistir. Bu baglamda Faulkner (2001), olay
oncesi (potansiyel felaketlerin etkilerini azaltmak ya da onlemek igin tedbirlerin alindigi asama),
prodromal (bir felaketin olusmasinin yakin oldugu asama), acil durum safhasi (felaketin etkilerinin
hissedildigi, insanlar1 ve mal varliklarimi (property) korumak igin tedbirlere ihtiyag duyulan asama), ara
satha (insanlarin kisa vadede ihtiyaglarinin karsilandigi ve toplumun normale déonmesini saglamak igin
odaklanilan agsama), uzun vadeli ve iyilesme sathast (bir 6nceki asamanin devami niteliginde olup, bu
asamadaki meydana gelen durumlar ¢cok ¢abuk olarak asilamayabilir) ve sonug sathasi (restore edilmis
veya yeni gelistirilmis kurum) olarak alti basamak olusturmustur. Ritchie (2004), Faulkner’ in (2001) kriz

ve fekalet yonetim basamaklarini dnererek, krizler agisindan stratejik yonetim gelistirmeye ¢aligmistir.

220



Konaklama Isletmelerinin Kriz Yonetimi Uygulamalar: Ve Beklentileri: Bes Yildizli Oteller Uzerine Bir Aragtirma
Ali DALGIC, Kemal BIRDIR

Wilks ve Moore (2004), kriz yonetimi agsamalart azaltma (reduction) (potansiyek krizi tanimlama ve
etkilerini azaltmaya calisma asamasidir. Bu agamada isletme yoneticilerinin SWOT analizi uygulamasi
gerekli olabilir), hazir olma (readiness) (isletmelerin planlar yaparak hazirlik yaptigi asamadir. Isletmeler
krizi degerlendirerek stratejik, tactical and communication planlar1 yapmalidir.), tepki verme (response)
(krizin hemen ardindan hersey diizensiz haldeyken verilen tepkiler asamasidir. Bu agsamada ilk iki
asamanin degerlendirilmesi yapilarak, yapilan planlarda diizenlemeye gidilebilir.) ve iyilesme (recovery)
(bu asamada krizin degerlendirilmesi yapilarak isletme normal faaliyetlerine devam ettirilmeye ¢alisilir.)
olarak 4 basamaga ayirmistir. Luhrman (2005), krizde izlenmesi gereken basamaklar1 “kriz &ncesi”,
“gercek sorunlar sirasinda” ve “krizden hemen sonra” olarak {i¢ basamakta incelemistir. Hystad ve Keller
(2008) yapmis olduklar1 ¢aligmada, krizden kurtarma basamaklar1 dorte (olay Oncesi asama, olay sirast
asama, olay sonrast agsama ve iyilestirme agsamasi) ayirmistir.

Zaman odakli olarak, tatmin edilebilmesi bakimindan ve isletmelerin igsel-dissal ¢evresinine
gore ayrimlara gidilerek kriz tiplerinin olusturuldugu sdylenebilir. Parsons (1996), krizi iice ayirimistir.
Ani krizler (immediate crises); kriz ile ilgili ¢ok az ya da hicbir uyarict ortada yoktur. Bu yiizden
isletmelerin istemedigi bir kriz tipidir. Isletmelerin kriz dncesinde herhangi bir plan hazirlayabilme ya da
arastirma yapabilme firsatlart yoktur. Gelisen krizler (emerging crises); yavas yavas gelisen bir kriz
tipidir. Bu sebeple, isletmeler alacaklar1 tedbirlerle krizi azaltabilir, belki de durdurabilir. Siirekli krizler
(sustained crises); uzun siire devam edebilen kriz tipidir. Yillarca siirebilen bu krizler isletmeleri zor
durumda birakabilir. Racherla ve Hu (2009), dort tip krizin oldugunu belirtmistir. Beklenmedik krizler
(unexpected crises); tatmin etmesi ve kontrol etmesi zor olan krizlerdir (deprem, terdr saldirisi, kasirga,
sel vb.). Konvansiyonel krizler (conventional crises); bu tiir krizler tahmin edilebilmektedir. Bu tiir
krizlerin olma olasig1 yiiksek ancak kontrol edilebilmesi disiiktir (gaz fiyat artisi, ekonomik kriz,
hiikkiimet diizenlemeleri vb.). Kirilabilir krizler (tractable crises); bu tiir krizlerin hem tahmin edilmesi
hem de kontrol edilmesi yiiksek olasiliklidir (isletme maliyeti artisi, gii kaybi, is¢i tazminatlart vb.).
Distan gelen krizler (extraneous crises); bu tiir krizleri tahmin etmesi diisiik ancak kontrol etmesi yiiksek
olasiliklidir. Diizensiz operasyonel krizler olarakta tanimlanabilir (veri kaybi, gaz kacagi, yangin,
isyerindeki siddet vb.). Lerbinger (2012) ise krizleri digsal faktorlere (fiziksel ¢evre ve insani/sosyal
gevre) ve i¢sel faktorlere (yonetim hatasi) bagli olarak ayrimlamistir.

Kriz agsamasinda ve sonrasinda isletmeler igin bir ¢ok tehlike ortaya cikabilmektedir. Isletmeler
acisindan bakildiginda marka, iriinler ve iretim hatti, ¢alisanlar, miisteriler, sirket yatirimecilari, pay
sahipleri krizden etkilenebilmektedir (Doeg, 2005: 1). Bu durum daha kirilgan olan turizm sektdriinde yer
alan igletmeler hatta tiim sektor i¢in gegerli olan bir durumdur. Turizm sektoriinii, doga ile ilgili felaketler
(¢18, sel, deprem, orman yangini, kasirga gibi), i¢ catigmalar (toplumsal huzursuzluklar, sokak siddetleri,
gerilla tehditleri, savas gibi), salgin hastaliklar, teknoloji basarisizliklar1 (ucak kazalari, elektrik
kesintileri, bilgisayar kazalar1 gibi) gibi durumlar etkilemektedir (Tse, 2006: 30). Krizin iyi
yonetilmemesi sonucunda uluslar arasi turizm pazarinda olusan kotii imajin devami, iilkeye turizm
faaliyeti i¢in talep azalmasi, lilkenin turizm gelirlerinin diismesi, turizm isletmelerinin maddi kayiplar
yasamasi, turizm sektoriiyle baglantili olan diger sektdrlerin olumsuz etkilenmesi, iilkedeki igsizlik

oranin artmasi gibi durumlarla kars1 karsiya kalinabilir (S6nmez, Apostolopoulos ve Tarlow, 1999).
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4. TURKIYE’DE TURIZM ENDUSTRISI
Tiirkiye’de turizm 1980’li yillarda gelismeye baslamis ve siirekli gelisen bir sektor olarak dikkat

¢ekmistir. 1980 askeri darbesinin ardindan Diinya Bankasi(WB) ve Uluslararasi Para Fonu(IMF)
tarafindan formiile edilen 24 Ocak Ekonomik Istikrar Ol¢iimleri’nin temel ilkelerinden birisi de turizm
sektoriiydii. O yillarda yeni hiikiimetin turizmi ekonomik gelisme anlaminda etkili bir arag olarak gormesi
nedeniyle 1982 yilinda ¢ikarilan Turizmi Tegvik Kanunu, Tirkiye’nin turizm alaninda gelismesine hiz
kazandirmistir (Tosun, 1998: 595). 1999 yilinda Tiirkiye’de yaganan Marmara Depremi, 2006 yilinda
yasanan Kus Gribi ve son yillarda yasanan politik krizler ve terdr saldirlar1 Tirkiye’de faaliyet gosteren
turizm isletmeleri ve iilke agisindan olumsuz sonuglar meydana getirmistir. Tablo 1’de detaylari gérmek

mimkiindiir.

Tablo 1. Tiirkiye’ye Gelen Turist Sayis1 ve Turizm Gelirleri

Yl Ziyaretci Sayisi Turizm Gelirleri(1000 $)
1998 9 752 000 7 808 000
1999 7 464 000 5203 000
2000 10 412 000 7 636 000
2001 11 569 000 10 066 000
2002 13 247 000 11 900 000
2003 14 030 000 13203 000
2004 20 262 640 17 076 606
2005 24124 501 20322112
2006 23 148 669 18 593 951
2007 27214 988 20 942 500
2008 30979 979 25 415 067
2009 32 006 149 25 064 482
2010 33 027 943 24930 997
2011 36 151 328 28 115 692
2012 36463 921 29 007 003
2013 39226226 32308 991
2014 41415070 34305903
2015 41617 530 31464777
2016 31365330 22 107 440

Kaynak: www kultur.gov.tr

Son yillarda Tiirkiye’de yasanilan politik krizler ve terdr saldirilarindan kaynakli olarak 2016
yilinda toplam turist sayisinin 2015 yili rakamlari ile karsilastirildiginda azaldigi ve turizm gelirinin
diistiigii goriilmektedir. Tiirkiye’de 2016 yilinda, 2015 yiliyla kiyaslandiginda turizm gelirlerinde yaklagik
%40’l1ik bir kaybin oldugu belirtilebilir.

5.YONTEM

Derinlemesine analiz imkani vermesi ve verilerin detayli bir sekilde incelenebilmesi igin
arastirmada nitel yontem kullanilmigtir. Ayrica arastirmanin temel amaci kapsaminda yer alan kisa ve
uzun vadeli beklentilerin 6lgiilmesi i¢inde nicel yontemden yararlanilmistir. Bu baglamda, aragtirma igin
karma bir yontem kullanildigini, hem evet-hayir sorulart ve agik uglu sorularin hem de likert 6lgekli bir

anket formunun kullanildigini sdylemek mimkiindiir. Yar1 yapilandirilmis miilakat formunun ilk 15
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sorusu Israeli (2007) ve Israeli, Mohsin ve Kumar (2011) tarafindan yapilmis olan ¢aligmalardan
yararlanilarak olusturulmustur. {1k bes soru insan kaynaklari uygulamalariyla, sonraki 6 soru pazarlama
uygulamalariyla ve 13-14-15 numarali sorular ise bakim-onarim uygulamalariyla ilgili olarak
olusturulmustur. Okumus ve Karamustafa (2005) tarafindan yapilan ¢alismadan yararlanilarak, 16-17-18-
19-20 numarali sorular igletmenin yonetim anlaminda yapmis oldugu uygulamalari ortaya koymak igin
meydana getirilmistir. Ayrica, miilakat formuna “genel” olarak nitelendirilebilecek acik uclu bir soru
eklenmistir (Soru 21). Bu sorunun eklenmesindeki temel neden, isletmelerden veriler toplanmadan dnce 5
adet bilim uzmanma formun incelenmesi igin verilmesi ve geridoniigler neticesinde bu maddenin 6nemli
olarak nitelendirilmesidir. Kisa ve uzun vadeli beklentileri 6l¢ebilmek i¢in olusturulan anket formu ise
dort boliimden (kisa vadeli olumlu beklentiler, kisa vadeli olumsuz beklentiler, uzun vadeli olumlu
beklentiler ve uzun vadeli olumsuz beklentiler) ve 32 maddeden (kisa vadeli olumlu beklentiler 8 madde,
kisa vadeli olumsuz beklentiler 10 madde, uzun vadeli olumlu beklentiler 7 madde ve uzun vadeli
olumsuz beklentiler 7 madde) olusmaktadir. Besli likert 6lgegi olarak (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 3=Ne
Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) Okumus ve Karamustafa (2005) tarafindan
yapilan ¢aligmadan yararlanilarak olusturulmustur. Ayrica olusturulan formun ilk bélimiinde, formu
dolduran yo6neticinin demografik 6zellikeri ile otel hakkinda temel bilgilerin alinabilmesi i¢in olusturulan
7 adet soru bulunmaktadir.

Aragtirmanin genel evreni, Tirkiye’de faaliyet gosteren tiim 5 yildizli konaklama isletmeleri
olarak belirlenmistir. 2015 yil1 sonu itibariyle 625 adet 5 yildizli konaklama isletmesi olan Tiirkiye’de,
her bir isletmeden veri toplamanin zaman ve maddi kaynak agisindan ¢ok zor oldugu igin genel evren,
caligma evrenine indirgenistir. Calisma evreni, genel evrene gore ulasilmasi gorece daha kolay olan ve
genel evreni temsil niteligi olan evrendir (Karasar, 2014:110). Calisma evreni ise, Antalya ve Mugla’da
faaliyet gosteren 5 yildizli konaklama isletmeleri olarak belirlenmistir. Calisma evreninin bu sekilde
belirlenmesinin temel nedeni, Tiirkiye’de ki 5 yildizli konaklama tesislerinin yarisindan fazlasinin bu iki
destinasyonda (Antalya: 314 konaklama tesisi, Mugla: 69 konaklama tesisi) yer almasidir (Kultur, 2015).
Bu durumda ¢aligma evreninin, genel evreni temsil niteliginin olabilecegi sdylenebilir. Veri toplama
siireci 2 agamadan meydana gelmistir. Oncelikli olarak Antalya ve Mugla’da tespit edilen 383 adet 5
yildizli konaklama tesisine posta yoluyla formlar ulastirilmigtir. Ulastirilan formlarin geridoniisii igin
adres, e-mail adresi ve fax numaralari belirtilmistir. Yapilan bu uygulama sonucunda 19 adet (%0,05)
formun geri doniisii olmustur. Ikinci asamaya baslanmadan dnce, calisma evrenine de ulasilamayacagi
varsayilarak Orneklem yoéntemi belirleme ve &rneklemeye gitme yolu tercih edilmistir. Ornekleme
yontemlerinden amagli 6rnekleme ve kolayda ornekleme yontemleri kullanilarak, aragtirmaya katilmaya
istekli ve arasgtirma i¢in net bilgiler verebilecek kisilere ulasilarak, bu kisilerden veri toplanilmasi
amaglanmistir (Ural ve Kilig, 2013: 42-43). ikinci asamada, hem yiiz yiize goriijme hem de birak-topla
yontemi kullanilarak 37 form daha elde edilmistir. Toplamda 56 adet form (%15) toplanmis ancak 12
tanesi istenilen sekilde doldurulmadigi, ya da eksik doldurugu tespiti sonucunda analizler 6ncesinde
¢ikarilmigtir. Toplamda 44 form iizerinden analizler ger¢eklestirilmistir. Bertaux (1981), nitel analiz i¢in
en diisiik veri sayisinin 15 olabilecegini belirtirken, Morse (1994), 30 ila 50 arasindaki sayinin analiz i¢in

yeterli bir biiyiiklik olabilecegini belirtmistir. Ilk etapta evet-hayir sorular1 ve agik uglu sorular igerik
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analizine tabi tutulmustur. Ikinci etapta ise 5°li likert seklinde hazirlanan dlgekler analize tabi tutulmus,

ortalama ve standart sapma degerleri belirlenerek tablolar halinde bulgular kisminda verilmistir.

6.BULGULAR
Anket formuna katilim gosteren kisilerin 37°si (%86,0) erkek, 23’1 (%64,3) lisans mezunu ve

27°st (%64,3) departman yoneticisidir. Konaklama isletmesi baglaminda bakildiginda ise 37’sinin
(%384,1) Antalya’da faaliyet gosterdigi, 40’ min (%90,9) resort oteli, 24’iiniin (%54,5) 14 yil ve alti

stiresince faaliyete sahip ve 26’sinin (%59,1) 400 oda ve iistii kapasiteye sahip oldugunu bulgulanmistir.

Tablo 2. Demografik Ozellikler ve Konaklama isletmeleri Hakkinda Bilgiler

n % n %
Cinsiyet(n=43) Faaliyet Yeri(n=44)
Erkek 37 86,0 Antalya 37 84,1
Kadin 6 14,0 Mugla 7 15,9
Egitim Durumu(n=32) Otel Tiirii(n=44)
Lise 5 15,6 Resort Otel 40 90,9
Onlisans 2 6,2 Sehir Oteli 4 9,1
Lisans 23 72,0 Otel Faaliyet Yili(n=44)
Lisansiistii 2 6,2 14 y1l ve alt1 24 54,5
Yonetici Pozisyonu(n=42) 15 yil ve iistii 20 45,5
Genel Miidiir 5 11,9 Oda Sayisi(n=44)
Genel Midiir Yardimeisi 4 9,5 399 oda ve alt1 18 40,9
Departman Y 6neticisi 27 64,3 400 oda ve iistii 26 59,1
Diger 6 14,3 XXX XX XX

Konaklama isletmelerinin kriz yonetimi ile ilgili yapmis oldugu uygulamalari belirlemek icin
hazirlanan yari yapilandirilmig gériisme formu Tablo 3’te verilmistir. ilk bes uygulama insan kaynaklar
yonetimi, 6-7-8-9-10-11-12 numarali uygulamalar pazarlama, 13-14-15 numarali uygulamalar bakim-
onarim, 16-17-18-19-20 numarali uygulamalar yonetim ve 21 numarali uygulama ise genel uygulama

olarak tasarlanmistir.
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ifadeler Kategori Bashk

1)Mevcut iggiiciinii azaltmak i¢in baz1 ¢aliganlari isten ¢ikarmak Insan Kaynaklar1 Uygulama 1

zorunda kaldik. Yonetimi

2)isgiicii maliyetini azaltmak igin baz1 calisanlar {icretsiz izine yolladik. | Insan Kaynaklari Uygulama 2
Yonetimi

3)Calisanlara 6denen maaslar1 diisiirdiik veya zam yapmadik. Insan Kaynaklar Uygulama 3
Y onetimi

4)Calisanlara 6denen maaglarin 6demesini simdilik dondurduk. Insan Kaynaklar Uygulama 4
Yonetimi

5)Yiiksek maliyetli olan ¢alisanlari isten ¢ikartarak diisiik maliyetli Insan Kaynaklar1 Uygulama 5

caliganlari ige aldik. Y 6netimi

6)Diger paydaslarimizla (kredi kart1 firmalar1, tur operatorleri vb.) ortak | Pazarlama Uygulama 6

pazarlama kampanyalar1 yaptik.

7)Pazarlama biitgemizi arttirdik. Pazarlama Uygulama 7

8)Faaliyet gosterdigimiz bolgenin 6zelliklerini 6n plana ¢ikararak Pazarlama Uygulama 8

pazarlama faaliyetlerini arttirdik.

9)0zel teklifler iizerinde fiyatlari diisiirdiik. Pazarlama Uygulama 9

10)Liste fiyatlarimizi diisiirdiik. Pazarlama Uygulama 10

11)Yeni tiriinler ve hizmetler gelistirdik, bu iiriin ve hizmetlere yonelik Pazarlama Uygulama 11

tutundurma ve pazarlama faaliyetlerinde bulunduk.

12)Yeni pazarlar (iilkeler) belirledik, bu pazarlara yonelik pazarlama Pazarlama Uygulama 12

faaliyetleri gergeklestirdik.

13)Otelin vermis oldugu hizmetleri sinirlandirarak maliyetleri azaltmaya
calistik.

Bakim-onarim

Uygulama 13

14)Otelin bakimin: erteleyerek maliyetleri azaltmaya calistik.

Bakim-onarim

Uygulama 14

15)Otelin fonksiyonel faaliyetlerini siirdiirmesi i¢in gerekli olan
sistemlerin bakimlarini erteledik.

Bakim-onarim

Uygulama 15

16)Otelin borglar: yapilandirildi. Yonetim Uygulama 16
17)Yeni krediler ¢ekerek faaliyetlerimize devam etmeye ¢aligiyoruz. Yonetim Uygulama 17
18)Yapilan is anlagmalarini ve kontratlari yeniden gézden gegirdik. Yonetim Uygulama 18
19)Yeni yatirim kararlarini erteledik. Yonetim Uygulama 19
20)Sezon acilisini planlanan siireden daha ileri bir tarihe erteledik Yonetim Uygulama 20
21)Krizi yonetebilmek ve en az zararla atlatabilmek i¢in yaptiginiz ve Genel Uygulama 21

yapmay1 planladiginiz diger ¢alismalar nelerdir?

Konaklama isletmelerinin uygulamalara vermis olduklar1 yanitlar Tablo 4’te verilmistir.

Bulgulardan, pazarlama alaninda yapilmis olan uygulamalarin 6n planda oldugunu sdylemek

miimkiindiir. Bu baglamda, “Ozel teklifler iizerinde fiyatlar1 diisiirdiik” diyen 33 konaklama isletmesi

(%78,6), “Yeni pazarlar (iilkeler) belirledik, bu pazarlara yonelik pazarlama faaliyetleri gerceklestirdik”

diyen 29 konaklama isletmesi (%65,9) ve “Liste fiyatlarimiz1 diislirdiik” diyen 28 konaklama isletmesi

(%65,1) oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4. Kriz Yonetimi Uygulamalarina Verilen Cevaplar

ifadeler Evet % Hayir (n) %
()

Mevcut iggiiciinii azaltmak igin bazi ¢aliganlar1 isten ¢ikarmak 18 40,9 26 59,1

zorunda kaldik.

Isgiicii maliyetini azaltmak i¢in bazi calisanlar iicretsiz izne 22 50,0 22 50,0

yolladik.

Calisanlara 6denen maaglari diigiirdiik veya zam yapmadik. 19 45,2 23 54,8

Calisanlarin maaglarinin 6demesini simdilik dondurduk. 4 9,3 39 90,7

Yiiksek maliyetli olan ¢aligsanlari isten ¢ikartarak diisiik maliyetli 6 13,9 37 86,1

calisanlari ige aldik.

Diger paydaslarimizla (kredi kart: firmalari, tur operatérleri vb.) 23 548 19 45,2

ortak pazarlama kampanyalar1 yaptik. i

Pazarlama biitcemizi arttirdik. 18 43,9 23 56,1

Faaliyet gosterdigimiz bolgenin 6zelliklerini 6n plana ¢ikararak 22 53,7 19 46,3

pazarlama faaliyetlerini arttirdik.

Ozel teklifler iizerinde fiyatlar: diisiirdiik. 33 78,6 9 21,4

Liste fiyatlarimizi diigiirdiik. 28 65,1 15 34,9

Yeni iiriinler ve hizmetler gelistirdik, bu iiriin ve hizmetlere yonelik 21 20

tutundurma ve pazarlama faaliyetlerinde bulunduk. 51,2 48,8

Yeni pazarlar (iilkeler) belirledik, bu pazarlara yonelik pazarlama 29 65,9 15 34,1

faaliyetleri gergeklestirdik.

Otelin vermis oldugu hizmetleri sinirlandirarak maliyetleri 15 34,9 28 65,1

azaltmaya calistik.

Otelin bakimini erteleyerek maliyetleri azaltmaya calistik. 13 29,5 31 70,5

Otelin fonksiyonel faaliyetlerini siirdiirmesi igin gerekli olan 10 233 33 76,7

sistemlerin bakimlarini erteledik.

Otelin borglar1 yapilandirildi. 15 35,7 27 64,3

Yeni krediler ¢ekerek faaliyetlerimize devam etmeye ¢alisiyoruz. 19 46,3 22 53,7

Yapilan i anlagmalarin: ve kontratlar1 yeniden gézden gecirdik. 24 58,5 17 41,5

Yeni yatirim kararlarini erteledik. 18 43,9 23 56,1

Sezon aciligini planlanan siireden daha ileri bir tarihe erteledik. 15 42,9 20 57,1

Insan kaynaklar1 ydnetimi uygulamasi yapan konaklama isletmelerinin 18’i (%40,9) mevcut
isglicinli azaltmak i¢in isgorelerin ¢ikarildigini, 22’si (%50) isgiicii maliyetlerini azaltabilmek igin
isgorenlere icretsiz izinler verdiklerini, 19’u (%45,2) isgorenlerin maaslarint diisiirdiiklerini ya da zam
yapmadiklarini, 4’1 (%9,3) isgorenlerin maaslarini1 ddemede zorunlu geciktirmeler yaptiklarini ve 6’s1
(%13,9) yiiksek maliyetli olan bazi isgdrenleri isten ¢ikarmak zorunda kaldiklarmi belirtmislerdir. Insan

kaynaklar1 uygulamalartyla ilgili baz1 6rnekler Tablo 5° de verilmistir.
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Tablo 5. Kriz Déneminde Konaklama isletmeleri Tarafindan Yapilan iKY Uygulamalar

insan Kaynaklar Yonetimi
(uygulama ifadeleri Tablo
3’de verilmistir)

Konaklama isletmelerinin vermis oldugu yanitlar1 bazilari (*)

Uygulama 1

*2015 yilinda caligan sayis1 560 kisi iken 2016 yilinda bu rakam 460 kisiydi.
*2015 yilinda otelimizde 650 galisan varken, 2016 yilinda bu rakam 450 oldu.
*2016 yilinda ¢alisan sayimiz 100 kisi azalmistir. 2015 yili ¢alisan sayimiz 550
kisiydi.

*2015 yilinda ¢alisan sayimiz ile 2016 yilinda calisan sayimizi kiyasladigimizda
60 kisinin eksik oldugunu belirtebiliriz.

Uygulama 2

*15 giinliik siirelerle 10 ¢alisanimizi {icretsiz izine yolladik.
*20 giin ile 30 giin siirelerinde degisen 20 c¢alisanimiza {icretsiz izin vermek
zorunda kaldik.

Uygulama 3

Bu uygulamaya “evet” yanit1 veren otellerin hemen hemen hepsi zam yapmadigini
ancak iicretlerde bir diisiis olmadigini belirtmistir.

Uygulama 4

Bu uygulamaya “evet” yaniti veren 4 otel mevcuttur. Bu 4 otelden 2 tanesinin
maas ddemelerinde 1 ay geriden geldiklerini, 2 tanesinin ise 2 ay geriden geldigini
belirtmiglerdir.

Uygulama 5

*Yiiksek maas alan bazi departman yodnetici yardimcilarini isten g¢ikarmak
zorunda kaldik.

*Baz1 departmanlarda bulunan ydneticileri isten ¢ikardik. Alt pozisyondan gelen
calisanlari mevcut maaglarina ¢ok az artis yaparak yonetici pozisyonlarini
doldurmaya calistik.

Tablo 6’da konaklama isletmeleri tarafindan yapilan pazarlama uygulama rnekleri verilmistir.

Konaklama isletmelerinden 23’iiniin (%54,8) diger paydaslariyla ortak pazarlama kampanyalar

yaptiklar,, 18’inin (%43,9) pazarlama biitgesini arttirdigi, 22’sinin  (53,7) faaliyet gosterilen

destinasyonun Ozelliklerini on plana ¢ikararak pazarlama faaliyetleri yaptigi, 33’iniin (78,6) Ozel

tekliflerde fiyatlar diigiirdiigii, 28’inin (65,1) liste fiyatlar1 lizerinden indirime gittigi, 21’inin (%51,2)

yeni iiriin ve hizmetler gelistirerek pazarlama ve tutundurma faaliyetleri yaptig1 ve 29 unun (%65,9) yeni

pazar arayisina girdigi ve bu pazarlara yonelik pazarlama faaliyetlerinde bulundugu bulgulanmistir.
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Tablo 6. Kriz Doneminde Konaklama isletmeleri Tarafindan Yapilan Pazarlama Uygulamalar

Pazarlama (uygulama
ifadeleri Tablo 3’de
verilmistir)

Konaklama isletmelerinin vermis oldugu yanitlar1 bazilar: (*)

Uygulama 6

*Tur operatdrleri ve Acenteler ile fuarlara katilip, tanitim ve reklam ¢alismalari
yaptik.

*I¢ pazarda bolgesel tamtimlar, yurtdigindaki pazar igin ise ilan panolarina
(billboard) reklamlar ve sosyal medyada reklam ve tanitimlar yapildi.

*Bankalar ile kredi kart1 taksitlendirmesine yonelik anlasma yaptik. Boylelikle
miisterilerimize  6demelerde taksit firsati  sunarak, Odeme kosullarmi
kolaylastirdik.

*{¢ pazara indirim uygulandi. Ayrica acentelere iicretsiz odalar verildi.

*Fuarlar, at6lye ¢aligmalar1 (workshop), tanitim turlarina katilim gerceklestirildi.

Uygulama 7

*2015 yil1 pazarlama biitgemiz 700,000 Euro idi. 2016 y1ili pazarlama biitcemizi
1.000.000 Euro’ya ¢ikardik.

*2016 y1l1 pazarlama biitgemizi %80 artisla 450.000 olarak belirledik.

*2016 yil1 pazarlama biitgemizi 750.000 Euro olarak belirledik. 2015 yilinda bu
rakam 500.000 Euro’ydu.

Uygulama 8

Bu uygulamaya “evet” diyen otellerin ultra her sey dahil sistemini 6n plana
¢ikardigi (n:7), hava alanma yakinligi tanitimlarda kullandig:r (n:6), kiiltiirel
zenginleri tamttigi (n:3), doga giizellerini betimledigi (n:2), Islami konsepti
kullandig1 (n:2), golf alanim1 6n planda tuttugu (n:1) ve EXPO’yu tamitici
faaliyetlerde kullandig: (n:1) bulgulanmistir.

Uygulama 9

*Tiim fiyatlara % 10 indirim uyguladik.

*Grup indirimleri yapildi. Gruplara %25 indirim uygulandi.

*Pazarimiz Rus turist agirlikli oldugu igin yasanilan krizden cok etkilendik.
Gegmis yillarin fiyatlarina oranla %40’a varan indirimler yaptik.

Uygulama 10

*Kigibagi 150 TI’ye ultra her sey dahil sisteminde oda sattik.
*Cift kisilik oday1 ultra her sey dahil sisteminde 200 TI’ye sattik.

Uygulama 11

*Restoranlar ve toplanti salonlart yenilendi. Ayrica odalara “bebetel” olarak
bilinen ¢ocuk uyar: sistemleri kurduk. Bu hususlar1 pazarlama faaliyetlerinde 6n
plana ¢ikarmaya galigtik.

*Hedef pazara yonelik biifeler gesitlendirildi. Odalarin bakim ve onarimi yapildi.
Anlagmali oldugumuz acentelerle taksitli satig kampanyalar1 i¢in anlagma yapildi.
*Islami konsepte yeni bir otel agtik. Yeni hedef pazarlar nedeniyle bu yatirimi
gerceklestirdik.

Uygulama 12

Bu uygulamanin otellerin yaklasik %65°1 tarafindan yapildig1 ortaya ¢ikmistir. Bu
baglamda Iran (n:10), Suudi Arabistan (n:5), Kazakistan (n:4), Tacikistan (n:3),
Ozbekistan (n:3), Tiirkmenistan (n:3), Israil (n:2), Katar (n:2), Hindistan (n:2),
Tunus (n:1), Liibnan (n:1), Moldova (n:1), Letonya (n:1), Litvanya (n:1) gibi
iilkeler isletmeler tarafindan yeni pazar olarak seg¢ilmis ve pazarlama faaliyetleri
yapilmistir.

Konaklama isletmelerinin 15’inin (%34,9) bazi hizmetleri simirlandirmaya gittigi, 13’iiniin

(%29,5) otelin bakimini erteleyerek maliyetleri diisiirmeye c¢alistigi ve 10’unun (%23,3) isletmenin

fonksiyonel acgidan gerekli olan bazi sistemlerinin bakimini erteledigi bulgulanmistir. Tablo 7°de bu

boliimle ilgili konaklama igletmelerinin uygulamalarini gormek miimkiindiir.

Tablo 7. Kriz Déneminde Konaklama isletmeleri Tarafindan Yapilan Bakim - Onarim Uygulamalar

Bakim-onarim (uygulama
ifadeleri Tablo 3’de
verilmistir)

Konaklama isletmelerinin vermis oldugu yanitlar1 bazilar: (*)

Uygulama 13

*Baz1 yiyecek-igecek hizmetlerinde sinirlamaya gidildi.

*Kismen bazi hizmetler sinirlandirildi. Ancak bu uygulama miisterilerin fark
edemeyecegi diizeyde ve kaliteden 6diin vermeden yapildi.

*Snack bardaki mevcut yiyecek-iceceklerde azaltmaya gittik.
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Uygulama 14 *Qtelin dig cephe boyasini yenilemedik.
*Otel odalarinin ve mobilyalarin bakim ve onarimini gergeklestiremedik.
Uygulama 15 *Hayati dneme sahip olmayan birka¢ programin bakimini erteledik.

Konaklama isletmelerinin yonetim uygulamalarindan bazi ornekler Tablo 8’ de verilmistir.
Konaklama isletmelerinin 15’inin (%35,7) bor¢larmni yapilandirdiklari, 19’unun (%46,3) yeni krediler
¢ekerek faaliyetlerine devam ettikleri, 24 {iniin (%58,5) is anlagmalarini ve kontratlarin1 yeniden gézden
gecirdigi, 18’inin (43,9) yeni yatirim kararlarini erteledigi ve 15’inin (42,9) sezon agilisini ileri bir tarihe

erteledigi bulgulanmistir.

Tablo 8. Kriz Déneminde Konaklama isletmeleri Tarafindan Yapilan Yénetim Uygulamalari

Yonetim (uygulama Konaklama isletmelerinin vermis oldugu yanitlar1 bazilari (*)
ifadeleri Tablo 3’de

verilmistir)

Uygulama 16 *Bankalara olan kredi borglarini yapilandirarak taksitleri uzattik.
Uygulama 17 *1.000.000 T1 yeni kredi ¢ektik.

*10.500.000 T1 kredi gektik.
*Zaman zaman gerekli goriildiigiinde kredi kullaniliyor.

Uygulama 18 *Rus pazarina hizmet veren acentelerle ilgili kontratlarin bazilari iptal edildi.
*Kontratlar {izerinden %30 indirim uygulandi.
*Kontratlar {izerinden %20 indirime gidildi.

Uygulama 19 *Yeni bir tesis yatirim kararimizi askiya aldik.
*Qtele aliacak olan bazi cihazlarin alim kararin erteledik.
*Yeni bir otel alinma projesi ertelendi.

Uygulama 20 Bu uygulamaya “evet” diyen otellerin ¢ogunun sezon agilisini 1 ay (n:8), bazi
otellerin sezon agilisini yaklagik 45 giin (n:4), 2 otelin ise agilisin1 2 ay civarinda
erteledigi soylenebilir.

Tablo 9°da konaklama isletmelerinin kriz yonetimi ile ilgili yapmis oldugu diger uygulamalari
gérmek miimkiindiir. Konaklama isletmelerinin 8’inin (%21,6) maliyet ve isgiicii kontrolil yaptig1, 7’sinin

%18,9) farkli yurtdisi pazarlara acildigi ve 7’°sinin (18,9) miisteri odakliligi 6n planda tuttugu
(%18.9) yurtdist p cildig (18,9) mis g p g

bulgulanmuistir.
Tablo 9. Konaklama isletmeleri Tarafindan Yapilan Genel Uygulamalar

Uygulama 21 n %
Maliyet ve isgiicii kontrolil 8 21,6
Farkl1 yurtdisi pazarlarina agilmak 7 18,9
Miisteri odaklilik 7 18,9
I¢ pazara agirlik vermek 4 10,8
Pazarlama biitgesini arttirmak 3 8,1
Internet iizerinden yapilan yorumlari dikkate almak 3 8,1
Gereksiz harcamalardan kaginmak 3 8,1
Kriz yonetimin konusunda personele egitimler vermek 2 5,5
Toplam 37 100,0

Otellerin kisa vadeli olumsuz beklentileri arasinda sirasiyla “yabanci turist talebinin azalacagi”,
“borglar1 6deme ile ilgili zorluklar meydana gelecegi”, “daha stresli bir is ¢evresinin olugmaya
baslayacag1” ve “gelecekle ilgili hazirlanmig olan yatirim projelerinin ertelenecegi” ifadeleri 6n plana

cikmugtir.
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Tablo 10. Kisa Vadeli Olumsuz Beklentiler

ifadeler n Ort. S. Sapma
Yerli turist talebi azalacaktir. 44 2,090 1,290
Yabanct turist talebi azalacaktir. 44 4,090 0,830
Kredi alma zorluklari yaganacaktir. 44 3,404 1,100
Gelecekle ilgili hazirlanmis olan yatirim projeleri ertelenecektir. 44 3,790 0,953
Dabha stresli bir i ¢cevresi olusmaya baglayacaktir. 44 3,860 0,978
Yerel yonetimler tarafindan saglanan hizmetler aksatilacaktir. 44 3,159 1,077
Borglar1 6demeyle ilgili zorluklar meydana gelecektir. 44 3,928 0,789
Personel egitimi i¢in kullanilacak olan biitgeler diisecektir. 44 3,545 1,044
Genel olarak maliyetler artacaktir. 44 3,477 1,088
Pazarlama maliyetleri artacaktir. 44 3,500 1,045

Uzun vadeli olumsuz beklentiler arasinda, “turizmde ¢aligan nitelikli iggorenlerin sektérden
ayrilmalar1 artacagi” ve “6zel sektor tarafindan turizm endiistrisine yapilacak olan yeni yatirimlarin

URTY

ertelenecegi” en 6nemli iki madde olarak dikkat cekmektedir.

Tablo 11. Uzun Vadeli Olumsuz Beklentiler

ifadeler n Ort. S. Sapma
Yerli turist talebi azalacaktir. 44 2,454 1,265
Yabanci turist talebi azalacaktir. 44 3,409 1,127
Tiirkiye ¢cok ucuz bir turizm destinasyonu haline gelecektir. 44 3,272 1,148
Hiikiimet ve yerel yonetimler turizm endiistrisine olan desteklerini ve yatirimlarini 44 3,272 1,264
erteleyecektir.

Ozel sektor tarafindan turizm endiistrisine yapilacak olan yeni yatirimlar 44 3,613 1,104
ertelenecektir.

Turizmde ¢aligan nitelikli iggdrenlerin sektérden ayrilmalar artacaktir. 44 3,750 1,037
Isletme olarak yaptigimiz pazarlama ¢alismalari olumsuz etkilenecektir. 44 3,454 1,150

Otel isletmelerin kisa vadeli olumlu beklentileri arasinda, “yerli turist talebinin artacagi” ve

=9

“geleneksel olmayan pazarlardan yabanci turist talebinin artacagi” en 6nemli olumlu beklentilerdir.

Tablo 12. Kisa Vadeli Olumlu Beklentiler

ifadeler n Ort. S. Sapma
Kriz vasitastyla maliyetlerimiz azalacaktir. 44 2,500 1,210
Yeni yonetim teknikleri bulup, uygulamaya baslayacagiz. 44 3,522 0,901

Bazi1 operasyonel problemlerimizi gdrme firsatimiz olacak. 44 3,477 0,927

Yeniden 6rgiit yapilanmasi siirecine girmemiz i¢in firsat olacak. 44 3,477 0,875

Gelistirdigimiz pazarlama stratejileri sayesinde geleneksel olmayan pazarlardan 44 3,720 0,972

yabanci turist talebi artacaktir.

Yerli turist talebi artacaktir. 44 3,750 0,866

Igsel yonetimin verimsizligini ortadan kaldiracagz. 44 3,146 0,850
Hiikiimetin turizm sektoriine olan destegi artacaktir. 44 3,159 0,986

Otellerin uzun vadeli olumlu beklentileri arasinda, “krizin yeni pazarlara genisleme igin yol

gosterecegi” ve “pazarlama faaliyetlerine daha fazla 6zen gosterilecegi” maddelerinin &n planda oldugu

belirtilebilir.
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Tablo 13. Uzun Vadeli Olumlu Beklentiler

ifadeler n Ort. S. Sapma
Pazarlama faaliyetlerine daha fazla 6zen gésterecegiz. 44 3,767 0,858
Kriz yeni pazarlara geniglememiz i¢in bize yol gosterecek. 44 3,909 0,801
Daha profesyonel yonetim teknikleriyle istihdam saglayacagiz. 44 3,522 1,067
Hizmet kalitesi daha 6nemli bir hale gelecek. 44 3,681 1,253
Kriz, bizi yeni iiriinler gelistirmeye itecektir. 44 3,659 0,938
Kriz, turizm sektoriindeki birlesmeleri kolaylastiracaktir. 44 3,409 0,972
Hiikiimetin destegi icin daha fazla bask: yapabilecegiz. 44 3,452 1,016
7.SONUC

Bu caligmada, Tiirkiye’ de meydana gelen krizden etkilenen konaklama igletmelerinin kriz
yonetim uygulamalari, kisa ve uzun vadeli olumlu ve olumsuz beklentiler arastirtlmigtir. Calisma
bulgularinin literatiirde yer alan bazi arastirma sonuglartyla benzerlik gosterdigi, bazilartyla farklilastig
sOylenebilir. Israeli ve Reichel’in (2003) arastirma sonuglarinda yer alan ‘6zel fiyatlar iizerinde indirime
gidilmesi’ uygulamasi Israil’de faaliyet gdsteren konaklama isletmeleri tarafindan pazarlama uygulamasi
olarak 6n plana ¢ikmistir. Bunun, Antalya ve Mugla’da faaliyet gdsteren konaklama isletmelerinin de
yapmis oldugu bir uygulama oldugu gorilmistir. Kriz durumlarinda indirime gidilmesi, talebi
arttirabilmek adina dnemli bir uygulama olarak goriilebilir. Okumus ve Karamustafa (2005), Bodrum ve
Nevsehir’de faaliyet gdsteren konaklama isletmeleri iizerine yaptiklari ¢alismada, yoneticilerin kriz
donemlerinde yapilan is kontratlarini gézden gegirdikleri, maliyetlerini diisiirmeye ¢aligtiklari, ¢alisan
sayilarin diisiirmeye calistiklar1 ve pazarlama gabalarini arttirmaya ¢alistiklarint bulgulamislardir. Benzer
stratejilerin, Antalya ve Mugla’ da faaliyet gdsteren konaklama isletmelerinde de uygulandigi
goriilmistiir. Antalya ve Mugla’ da faaliyet gosteren konaklama igletmelerinin dncelikli olarak giderlerini
azaltmaya calistiklar1 ve pazarlama faaliyetlerini 6n plana g¢ikardiklar sdylenebilir. Okumus, Altinay ve
Arasli (2005), Kuzey Kibris’ta faaliyet gdsteren konaklama isletmelerinin kriz nedeniyle gelecek yatirim
planlarmi erteledigini bulgulamistir. Benzer bulguyu bu ¢alismada da gérmek miimkiindiir. Arastirmaya
katilan konaklama isletmelerinin yaklasik yarismnin yatirim kararlarini erteleyerek, kriz doneminde
finansal agidan temkinli olmay1 tercih ettikleri goriilmistir. Akmci (2010), tarafindan yapilan
arastirmada, isetmlerin yeni pazarlar bulma konusunda arastirma yaptiklar1 bulgulanmigtir. Benzer,
sonucun Antalya ve Mugla ¢ercevesinde de oldugu belirtilebilir. Bahar, Kaya ve Keklik (2011) tarafindan
yapilan arastirmada, konaklama isletmelerinin paydaslar1 olan “tur operatdrleri ve seyahat acenteleriyle
isbirligi yaptiklar1 bulgulanmistir. Antalya ve Mugla’da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde de
benzer uygulamanin yapildigi sdylenebilir. Israeli, Mohsin ve Kumar (2011), Hindistan’da faaliyet
gosteren likks konaklama isletmelerinde yapmis olduklart ¢alismada, kriz donemlerinde pazarlama
uygulamalarinin 6n planda oldugunu bulgulamistir. Niininen (2013) yapmis oldugu calismada kriz
asamasinda konaklama isletmelerinin maliyetlerini diisiirmeye calistiklarini ve pazarlama faaliyetlerini
arttirmaya ¢alistiklart sonucuna varmistir. Bu sonucun, Antalya ve Mugla’da faaliyet gosteren konaklama

isletmeleri uygulamalariyla benzer oldugu belirtilebilir. Literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde, kriz
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asamasinda konaklama isletmelerinin pazarlama faaliyetlerini arttirdig, faaliyet gosterilen destinasyonun
Ozelliklerini 6n plana ¢ikardigi, yeni pazar arayislarina girdigi, maliyetleri disiirmeye c¢alistigi gibi
uygulamalarin mevcut ¢alismanin sonuglartyla benzer oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Literatiirde yer alan ¢aligma sonuglariyla, bu ¢alisma sonuglarinin bazi yonlerden farkli oldugunu
sOylemek miimkiindiir. Okumus ve Karamustafa (2005), Bodrum ve Nevsehir’de yapmis olduklart
¢alismada, yapilan uygulamalarla krizin ¢ok cabuk asilabilecegini ve kisa vadede beklentilerin olumlu
yonde oldugunu bulgulamistir. Ancak, bizim ¢aligmamizin bulgularindan biri kisa vadede turist talebinin
artmayacagl ve konaklama isletmelerinin maliyetlerinin artacagmi yoniindedir. Bu sebeple bir farklilik
oldugu sdylenebilir. Bunun belirleyici nedeninin, ge¢mis yillara oranla turizm sektoriinde artan rekabet
kosullar1 ve turizm sektoriiniin talep agisindan kirilgan bir yapiya sahip olmasi olarak belirtilebilir. Diger
bir farkliliginda, Anderson’un (2006) Avusturalya’ da yapmis oldugu ¢alisma bulgulariyla ilgilidir.
Anderson (2006), kriz asamasinda bulunan turizm sektdriindeki isletmelerin, ¢alisanlarini isten ¢ikarmak
yerine daha fazla {icretsiz izinler kullanarak faaliyetlerin siirdiiriildiiglinii bulgulamistir. Ancak, Antalya
ve Mugla’ da faaliyet gosteren konaklama isletmelerinin daha g¢ok isten ¢ikarma yoluna giderek
maliyetleri azaltmaya gittigi yoniindeki bulgu bu c¢alismanm sonucunu diger calismalardan farkli
kilmaktadir. Bu temel farkliligin Tiirkiye’de faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde ¢aliganlarin daha
¢ok sezonluk olmasi ya da diger bir ifadeyle konaklama isletmelerinin genelde mevsimlik faaliyet
gostermesinden kaynaklaniyor olabilecegi yoniindedir. Se¢ilmis ve Sari (2010) tarafindan yapilan
arastirmada, “imajin zayifladig1” algisi arastirmaya katilan isletme yoneticileri tarafindan belirtilmistir.
Ancak, Antalya ve Mugla cercevesinde gerceklesitirlen bu arastirmada, boyle bir bulgu tespit
edilmemistir. Bu temel farkliligin, 6rneklem c¢ergevesinden kaynaklanabilecegi belirtilebilir. Tiirkay,
Sengiill ve Geng¢ (2017) tarafindan yapilan arastirmada ise, kriz yonetiminde yapilan en Onemli
uygulamalardan birinin tanittim ve reklam faaliyetleri oldugu bulgulanmistir. Ancak, arastirmamizin
bulgularina bakildiginda, pazarlama biit¢esi arttirma ve destinasyon Ozelliklerini 6n plana ¢ikararak
tanitim yapma konusunda arastirmaya katilan konaklama isletmelerinin %350’sinin isteksiz olduklari
bulgulanmustir. Iki calisma arasinda ortaya cikan bu farkliligin temel nedeni olarak, Tiirkay, Sengiil ve
Geng (2017) tarafinda yapilan arastirmanin tarihi konak isletmeleri {izerine yapilmasidir.

Calismada, bir takim sinirliliklar géze ¢arpmaktadir. En énemli sinirlilik, Antalya ve Mugla’ da
faaliyet gosteren 383 adet 5 yildizli konaklama isletmesinin hepsine ulagilamamasidir. Bu durumun en
biiyiik sebebi, zaman ve maddi kaynakli sikintilardir. Diger bir neden ise, kriz durumunda faaliyet
gosteren konaklama isletmelerinin formu doldurmak istememesi olabilir. Ancak nitel bir arastirma icin
gerekli olan ortalama 30 say1 asildig igin, 44 verininde saglikli sonuglar verebilecegi belirtilebilir. Diger
bir sinirhilik ise, drnekleme yontemiyle ilgilidir. Kolayda ornekleme yoluyla verilerin toplanmasinin
yerine kota 6rnekleme yolunun kullanilmasiyla daha genelleyici sonuglara ulagsmak miimkiindiir. Bundan
sonra yapilacak olan ¢aligmalarda yazarlara, konaklama igletmelerinin yani sira turizm sektoriiniin diger
bilesenlerini kapsayan detayli bir ¢alismanin yapilmasi onerilebilir. Bunun nedeni ise, turizm sektoriinde
faaliyet gosteren tiim isletmelerin turizmin kirilgan 6zelliginden etkilenmesi durumudur. Ayrica sonraki
calismalarda, isletmelerin tim departmanlarin dikkate alinarak yari yapilandirilmig bir goriisme formu

olusturulmasi onerilebilir.
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