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Turizm isletmeleri homojen yapis1 nedeniyle biiyiik bir risk icermektedir ve
diinyada meydana gelen olumlu ve olumsuz her tiirlii olaydan ¢ok hizli bir sekilde
etkilenebilmektedir. Ozellikle krizler, turizm isletmeleri icin biiyiik bir tehdit olarak
goriilmekte, olusabilecek ani bir tehdit isletmelere bliylik zararlar verebilmektedir.
Bu nedenle, turizm isletmelerinin krizlere karsi hazirlikli olmalar1 ve yasadiklar

krizlerden dersler ¢ikararak, bunu bir 6grenme kaynagina ¢evirmeleri gerekmektedir.

Bu bilgiden yola ¢ikarak bu ¢alismada, turizm isletmelerinde kriz yonetimi
uygulamalarinin orgiitsel 6grenme ve isletme performansi agisindan ampirik olarak
analizinin yapilmas1 amaglanmistir. Bu kapsamda, Antalya ve Istanbul’da faaliyet

gosteren 100 adet bes yildizl otelin {ist diizey yoneticisine anketler uygulanmustir.

Ug béliimden olusan arastirmanin, birinci ve ikinci boliimiinde kapsamli bir
literatiir taramas1 yapilmis; isletmelerde kriz yonetimi kavrami incelenerek, turizm
isletmeleri lizerindeki uygulamalar ele alinmistir. Ayrica orgiitsel 6grenme ve igletme
performansi konusunda yazinda yapilan arastirmalar incelenmigstir. Arastirmanin son
boliimii ise, hipotezlerin test ve analiz edilmesine iligkin bilgileri igermektedir.
Yapilan anketler sonucunda elde edilen veriler, SPSS (Statistical Package for Social
Sciences) ve LISREL (LInear Structural RELationships) programinda analiz
edilmistir. Calismada ilk olarak frekans analizi yapilmistir. Kriz yonetimi
uygulamalari, orgiitsel 6grenme ve isletme performansi Olg¢eklerinin gecgerliligini
olgmek igin faktdr analizi yapilmistir. Oncelikle verilerin agiklayici faktor analizine

uygun olup olmadigini belirlemek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) Orneklem



Yeterlilik Testi ve Bartlett Kiiresellik Testi yapilmistir. Arastirmada kullanilan
ifadelerin faktorlestirilmesi icin Ozdeger Istatistigi yapilmis ve hangi ifadelerin,
hangi faktor altinda toplandigi faktor yiikleri ile belirlenmistir. Dogrulayic1 faktor
analizi asamasinda ise faktorlere ait tanimlayici istatistikler yapilmis, modelin
verilere uygun olup olmadigini belirlemek i¢in uyum iyiligi degerleri incelenmistir.
Yapilan faktor analizi sonucunda Faktorler ve oOlgekler arasindaki iliskinin
incelenmesi icin Pearson Korelasyon analizi, isletme biiyiikliigiine iliskin verilerin

analizi i¢in ise kiimeleme analizi yapilmistir.

Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgulara gore kriz yoOnetimi
uygulamalari, orgiitsel 6grenme ve isletme performansi 6lgeklerinin gegerliligi kabul
edilmigtir. Hipotez testleri sonucunda turizm isletmelerinde kriz yOnetimi
kapsaminda yapilan isletmenin bakim ve onarimu ile ilgili uygulamalarin ve devlet
destekleri ile uygulamalarin orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Buna ek olarak oOrgiitsel 6grenmenin bilgiyi yayma boyutunun, isletme

performansini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz yonetimi, isletme, otel, Orgiitsel O6grenme, isletme

performansi.
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Tourism companies comprise a big risk because of its homogeneous structure
and can be affected very quickly from any negative events positive occurring in the
world. In particular crises seen as a major threat for the tourism companies and an
imminent threat can cause great harm to the companies. Therefore, tourism
companies must be prepared to deal with the crisis, learn from the lessons and this

should turn into a learning resource.

This study is aimed to analyse of crisis management practices in the tourism
establishments in terms of organizational learning and business performance. It’s
aimed to determine whether the tutorial features of the hotels in Turkey, how they
react to the crisis, what kind of measures they take to the business operation and
performance during the crisis. In addition to that, it’s aimed to contribute to the
literature on the research subject, the research will be done in this area and operators

are intended to guide the submission of proposals.

In this context, considering the data of Turkish Culture and Tourism Ministry
2014 (October), certified five-star hotels are included to research which have the
most bed capacity and the province of Antalya and the city hotel is the city where the
number of rooms at most five star hotels, bed and Istanbul province to investigate the

number of rooms are included within the scope.

The research consists of three parts, it’s made a comprehensive literature

review on the first and second sections; examining the concept of crisis management,



and applications on the tourism establishments were discussed. In the second part of
the study, the research has been examined and conducted on organizational learning
and firm performance. The final section of the reseacrh, includes information relating
to the testing and analysis of the research hypothesis. The obtained survey data were
analyzed by SPSS package program (Statistical Package for Social Sciences).
Firstly, frequency analysis was performed in this study. Kaiser-Meyer-Olkin analysis
(KMO) and Bartlett Sphericity Test Sample Proficiency Test was conducted to
determine whether the data according to the explanatory factor. The expressions used
in the study was determined by factor loadings under which factors are collected. At
the stage of confirmatory factor analysis, descriptive statistics is performed on the
factors. Confirmatory factor analysis is performed at the stage of descriptive statistics
on the factors. To examine the relationship between factors and scales Pearson
Correlation and to examine the analysis the data related to company size cluster

analysis was conducted.

As a result of analysis according to the findings, the validity of crisis
management applications, organizational learning and business performance scale
had been accepted. According to hypothesis testing result, it’s been found that
maintenance and repair applications under the crisis management made and
applications with the support of government effects organizational learning
positively. In addition to that, it concluded that dissemination of information

dimension of organizational learning has a positive impact on business performance.

Keywords: Crisis management, company, hotel, organizational learning, company

performance.
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GIRIS

Diinya Turizm Orgiitii tarafindan agiklanan bilgiye gore, 2014 yilinda diinya
tizerinde 1,138 milyon kisi seyahat etmistir. 2013 yil1 ile karsilastirildiginda, seyahat
edenlerin sayisinda %4.7’lik (51 milyonluk) bir artis olmustur (UNWTO, 2015). Bu
verilere dayanarak, turizm olayinin global bir diizeyde artis gosterdigini soylemek
miimkiindiir. Ayni ifadeyi, Tiirkiye i¢in de s6ylemek miimkiindiir. Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 verilerine gore, 2014 yilinda Tirkiye’yi yaklasik 37 milyon kisi ziyaret
etmistir. 2013 yili ile karsilastirildiginda ise ziyaret¢i sayisinda %5.5°lik bir artig
oldugu goriilmektedir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2015).

Yukarida verilen rakamlar 1s1ginda, turizm sektoriiniin her gegen yil daha da
biiyiidiigiinii ve tilkeler i¢in ¢ok 6nemli bir ekonomik gii¢ haline geldigini soylemek
miimkiindiir. Ozellikle 2014 yilinda, siirekli krizlerle miicadele etmek zorunda kalan
Avrupa i¢in, turizm sektorii “can simidi” gorevini tstlenmis ve koti ekonomik
sartlara ragmen, Avrupa iilkelerine ekonomik destek ve istihdam saglamaya devam

etmistir.

Diinyanin kiiresellesmesi ile birlikte artik krizler sadece yasandiklar1 noktalari
degil, tim diinyay1 etkisi altina alabilmektedir. Bu noktada, 6zellikle evrensel bir
Ozellige sahip olan turizm sektoriine de deginmek gerekmektedir. Yasanan her tiirlii
kriz, turizmi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Turizm sektorii, diger sektorlerle
isbirligi halinde calisarak, biitiinlesik bir hizmet sunmaktadir. Buna bagl olarak,
turizm sektoriiniin iilke ve diinya ekonomisi {izerinde bir c¢arpan etkisi
bulunmaktadir. Bu nedenle, herhangi bir kriz nedeniyle turizm sektoriiniin zarar
gormesi demek, tarimdan tekstile kadar pek¢ok sektoriin de zarar gormesi anlamina
gelmektedir. Krizleri en az zararla atlatabilmek ve/veya krizlerden hi¢ zarar
gormemek igin isletmeler her zaman krizlere karsi hazirlikli olmalidir. Buna ek
olarak, isletmeler daha 6nce yasadiklar1 tecriibelerden ders almali ve bu tecriibeleri

birer 6grenme kaynagi olarak kullanmalidirlar.



Bu c¢alismanin birer turizm isletmesi olan otel isletmeleri {izerinde
yapilmasina turizm sektdriiniin diinya ekonomisi lizerindeki etkisi géz Oniinde
bulundurularak karar verilmistir. Bu ¢alismada, otel isletmelerindeki kriz yonetimi
uygulamalarinin 6rgiitsel 6grenme ve isletme performansi agisindan ampirik olarak
analizinin yapilmasi amaclanmistir. Ayrica Tiirkiye’de faaliyet goOsteren otel
isletmelerinin yasadiklar1 krizlere nasil tepki verdikleri, ne tiir onlemler aldiklart
krizlerin isletme operasyonu ve performansi i¢in Ogretici Ozelliklerinin olup

olmadiginin tespit edilmesi hedeflenmistir.

Ug béliimden olusan arastirmanin birinci béliimiinde kriz yonetimi kavrami
incelenerek kriz, kriz tlirleri ve kriz yonetimi kavramlari ele alinmistir. Kriz
tirlerinin ele alindigi bdliimde, yasanan krizlerin turizm isletmeleri tizerindeki
olumlu ve olumsuz etkilerini agiklayabilmek i¢in daha Once yasanan krizlere ve
sonuclarina yer verilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde Orgiitsel Ogrenme ve
isletme performansi kavramlar1 incelenmistir. Orgiitsel grenme kavraminn tanimi
yapilarak, Ogrenme slireci agiklanmaya calisilmistir. Buna ek olarak isletme
performansi tanimi yapilmis ve performans boyutlar1 dort temel baslik altinda

incelenmistir.

Calismanin ti¢lincii boliimiinde ise  hipotezlerin test ve analiz edilmesine
iliskin bilgiler yer almaktadir. Yapilan anketler sonucunda elde edilen verilerin,
arastirmanin amacina uygun olup olmadiginit 6lgmek i¢in ilgili analiz yontemleri
kullanilmistir. Yapilan analizler dogrultusunda, turizm isletmelerinde kriz yonetimi
uygulamalarinin  Orgiitsel O0grenme ve isletme performanst agisindan iligkisi

yorumlanmaya caligilmistir.



BIRINCI BOLUM: KRiZ YONETIiMi

1.1.Kriz Kavram

Sosyal Bilimler Sozliigi’nde “kriz” karsiligi olarak “bunalim” kelimesi
kullanilmistir. Bunalim ise, “Beklenmedik bir sosyal, ekonomik veya psikolojik
gelisme karsisinda normal iliskilerin ciddi olarak sarsilmasi, karsilasilan sorunun
halledilmesi i¢in mevcut ¢6ziim yollarin yetersiz kalmasi sonucu ortaya ¢ikan ve
caresizlikle i¢ ice gelisen gerilim durumu” olarak tanimlanmistir. Kamu Y6netimi
Sozligi’nde ise, “kriz” kavramimin genis bir tanimlamasini bulmak miimkiindiir.
Buna gore kriz; “bir kisi, orgiit veya toplumun yasaminda goriilen, yavas yavas ya da
birdenbire olusabilen, dar veya genis bir alan1 kapsayabilen; belirsizligi, zarar gérme
olasiligin1 ve riski iceren zor bir an, buhran donemi” olarak tanimlanmaktadir

(Olgun, 2006: 6).

Kriz kelime olarak, Tiirk Dil Kurumu sozliigiinde “Bir iilkede veya iilkeler
arasinda, toplumun veya bir kurulusun yasaminda goriilen giic donem, bunalim,

buhran” olarak tanimlanmistir (Tiirk Dil Kurumu, 2014).

Kriz Yo6netimi Enstitiisit (ICM) (2014), krizi “isletmenin rutin operasyonunu
etkileyen ve ayrica isletme iizerinde politik, hukuki, finansal etkiler yaratabilen

durum” seklinde tanimlamaktadir.

Diinya Saglik Orgiitii (WHO) ise, Krizi “zaman i¢inde tanimlanamaz sinsi bir
stireg” olarak belirtmektedir. WHO’ya gore, bir kriz belirgin olmayabilir ve
taninmasi i¢in analiz edilmesi gerekmektedir. Ayrica kriz, mutlaka kriz Oncesi

hazirlik ve miidahale donemini igermelidir (Diinya Saglik Orgiitii, 2014).

Kriz kavrami, pek¢ok arastirmact ve yazar tarafindan farkli sekillerde
tanmimlanmustir. Bir Kriz, isletmenin i¢ veya dis ¢evresinden kaynaklanan, 6nceden
beklenmeyen planlanmamis bir durum olarak tanimlanabilmektedir. Bu durum,;

isletmenin igleyisini bozabilmekte, miisteri ve personelin fiziksel ve ruhsal durumuna



zarar verebilmekte, isletmenin finansal durumunu ve gelecegini tehlikeye

sokabilmektedir.

En yaygin tanimlardan birisi Faulkner tarafindan yapilmaktadir. Faulkner
(2001) krizi, organizasyonun ani sorunlarla basa ¢ikma yetenegini Olgen bir test

olarak tanimlamaktadir.

Stafford vd. (2002), krizi bir isletmenin rekabet giiciinii yok eden, isletmenin
uzun donem karliligim1 ve biiylimesini olumsuz yonde etkileyen bir olay olarak

tanimlamaktadir.

Pauchant ve Mitroff, krizi “fiziksel bir biitiin olarak bir sistemi etkileyen,

Oznel anlamda varolus, temelinde bir bozulma varsayimi oldugu”na inanmaktadir
(Ritchie, 2003: 70).

Isletme biliminde ise kriz, “isletmelerde temel karar alma siirecini, amaglarimi
gerekli kilan, karar almak i¢in kisilere sorumluluk yiiklemesine ragmen yeterli zaman

tanimayan bir durum” olarak agiklanmistir (Herman, 2005: 46).

Mevcut yapiya, rutin operasyona ve igletmenin hayatta kalma miicadelesine
meydan okuyan ¢ok 6dnemli ve tetikleyici bir olaydir. Yiiksek tehdit iceren, aciliyet
ve siirpriz unsuru olan ve kisa siirede karar verilmesi gereken bir durumdur. Olumlu
ve olumsuz etkileri olan 6nemli bir doniis noktasidir. “Degisken, istikrarsiz ve
dinamik” durumlar olarak nitelendirilmektedir. Nedeni ne olursa olsun, krizi normal

ortamdan ayiran temel 6zellikler su sekilde siralanabilir (Ceto, 2009: 5):

Hermann’a gore kriz, birbirini takip eden {i¢ sart1 igeren bir durumdur (Choi
vd., 2010: 806):

- Karar mercilerine bir siirpriz,
- Oncelikli amaglara bir tehdit,

- Yanit i¢in uygun sinirli zaman miktari.



Kriz; istenmeyen, beklenmeyen ve siradisi bir olay olup, kisitli bir zaman
diliminde gerg¢eklesen bir durumdur. Krizler, ani gelismeler sonucu ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle, sonuclarinin olumsuz olmamasi ve isletmeye zarar

vermemesi i¢in kriz siiresince kararlarin hizli bir sekilde alinmas1 gerekmektedir.

Faulkner (2001: 138), konuyla ilgili olarak pekc¢ok yazarin yapmis oldugu
caligmalar1 incelemis ve kriz durumu ile ilgili temel unsurlar1 asagidaki gibi

Ozetlemistir:

- Kurumun 6nleme ve 6ngérme mekanizmalarini yetersiz birakir.

- Karar vericiler iizerinde gerilim yaratir.

- Korku ve panige yol acar.

- Acil miidahale gerektirir ve zaman baskis1 yaratir.

- Isletmenin ana hedeflerini ve hatta varligim tehdit eder.

- Kontrol edilmesi zordur.

- Orgiitiin imajin1, insan kaynaklarmi, finans yapisini veya dogal kaynaklarmi
tehdit eder.

- Yasamsal bir doniim noktasidir.

- Beklenmedik bir sekilde, stirpriz olarak ortaya ¢ikar.

- Bir sistem ya da alt sistemde, o sistemi o anki ve gelecekteki calismasi

acisindan psikolojik, fiziksel ve/veya varliksal olarak etkiler.

Kriz, katilimcilarin igerisinde c¢alistiklar1 sistem hakkindaki temel
varsayimlarint zayiflatan bir aksamadir. Bir durumun kriz olabilmesi i¢in iki sarti
saglamas1 gerekmektedir: Birincisi, Mitroff tarafindan oOnerildigi gibi, “sadece
operasyonlarin temel olarak aksamasi seklinde degil, ayrica yoneticilerin ve diger
calisanlarin temel varsayimlarimin sorgulandigi sekilde de biitlin bir sistemin
aksamas1 gerekir”. Ikinci olarak, organizasyonun hayatta kalmasina yénelik ciddi bir
tehdidin bulunmas1 gerekir. Bu olaganiistii durum asagidaki potansiyel riskleri igerir
(Carmeli ve Schaubroeck, 2008: 179):

- Isletmede aksakliklarin daha ileri diizeyde cogalmasi



- Basimin yogun ilgisi nedeniyle durumun kétiilesmesi
- Diizenli iligkilerde miidahale
- Organizasyonun ve yonetici/sahiplerin imajina zarar

- Verimlilige zarar

Fink (1986), literatiirdeki ilk kriz modelini olusturan arastirmacilardan
birisidir. Krizi, bir baslangi¢ ve bitis noktasi olarak tanimlayan Fink, bu durumu bir

tibbi hastalik metaforu araciligiyla dort asamada agiklamaktadir:

(a) On belirti (Prodromal): Potansiyel bir kriz uyari sinyali olusur.

(b) Akut (Acute): Krizin meydana gelmesiyle birlikte tetikleyici bir olay olur ve kriz
zarar verir.

(c) Kronik (Chronic): Krizin kalici etkileri devam eder ve temizlik baslar.

(d) Coziim (Resolution): Kriz, taraflar i¢in artik bir endise unsuru degildir.

Kriz yonetimini dongiisel bir siire¢ olarak tanimlayan Mitroff (1994) ise, kriz
yasam dongiisiinii bélmek i¢in firsatlarin oldugunu belirtmektedir. Mitroff’un bu kriz

yonetim yaklasimi, onleme ve 6grenme odaklidir ve bes asamadan olusmaktadir:

(a) Sinyallerin alinmasi (Signal detection): Uyari sinyalleri krizi tanimlayabilmek
ve Onlemek i¢in kullanilabilir.

(b) Tespit ve dénleme (Probing and prevention): Isletme yoneticileri kriz risk
faktorlerini arastirmali ve potansiyel zarar1 6nlemeye ¢aligmalidir.

(c) Hasar simirlamas1 (Damage containment): Krizin baslangici sirasinda orgiit
tiyelerinin zarar1 en aza indirmeye ¢alismasi.

(d) Iyilesme (Recovery): Miimkiin oldugunca hizli bir sekilde rutin isleyise geri
doniilmesi.

(e) Ogrenme (Learning): Kriz yonetim siirecinin gézden gegirilmesi ve kritiginin

yapilmas.

Fink and Mitroff’un ¢alismalarindan yola ¢ikarak, Coombs (2007) kriz yasam

dongiislinii dort asamada ele almaktadir:



(a) Onleme (Prevention): Uyar sinyallerinin tespit edilmesi ve krizi hafifletmek icin
harekete gegilmesi.

(b) Hazirhik (Preparation): Giivenlik agiklarinin teshis edilmesi ve Kriz planinin
gelistirilmesi.

(c) Tepki (Response): Hazirlik bilesenlerini uygulamak ve normal isleyise donmek
icin ¢aligmak.

(d) Gozden gecirme (Revision): Kriz yonetimi siiresince neyin dogru ve neyin

yanlis yapildiginin analiz edilmesi.

Krizlerin genellikle talebin ve karliligin diismesi, maliyetlerin yiikselmesi,
rutin isleyisin boliinmesi, hatali kararlarin verilmesi, personelin isten ¢ikarilmasi,
yatirimlarin iptal edilmesi, stres ve Orgiitiin kapanmasi gibi pek¢ok olumsuz etkileri
yaninda, bazi olumlu sonuglart da bulunmaktadir (Kash ve Darling, 1998: 182). Bu

olumlu ve olumsuz etkileri, Tablo-1’deki gibi siralamak miimkiindiir:



Tablo 1- Krizin Olumlu ve Olumsuz Etkileri

KRIiZIN OLUMLU ETKIiLERI

KRIiZIN OLUMSUZ ETKILERI

* Kar elde etme diisiincesi 6n plana
cikar.

* Yeni rekabet avantajlari i¢in firsatlar
dogar.

* Yeni pazarlar bulma caligmalari
artar.

* Di1s gevreyle iletisim artar.

+ Oz kaynaklar 6nemli duruma gelir.

* Miisterinin 6nemi anlagilir.

* Geleneksel yonetim tekniklerinden
kurtulma firsat1 dogar.

*» Maliyetlerde tasarrufun énemi
ortaya ¢ikar.

* Calisanlarin isletmelerine ve islerine
verdikleri 6nem artar.

* Ar - Ge calismalarina agirlik verilir
* Egitim etkinlikleri artar.

* Yeni stratejileri uygulama firsati
dogar.

* Yonetici-iggoren arasinda yakinlagsma
saglanir.

* Yarim kalan projelerin
tamamlanmasina katkida bulunur.

* Kalitenin 6nemi anlagilir.

* Ekip caligsmasi giiclenir.

* Stratejik acidan Orgiitiin zayif yonleri
goriiliir.

» Isletmenin rekabet giicii test edilebilir.

* Kriz deneyimi kazanilir.

» Satislar diiser, karlar azalir.

* Alinan kararlar bilgi yetersizligi
nedeniyle yeterli olmaz.

* Pazar kayb1 yasanir.

* Cevreye uyum yetenegi zayiflar.

* Kapasite kullanim oran1 diiser.

* Miisteri memnuniyeti azalir.

* Yonetim merkezilesir ve denetim artar.
* Finansal sorunlar artar.

* Calisanlarda savunmaci/¢ekimser
tutumlar ortaya ¢ikar.

* Yaraticilik 6liir, yenilik azalir.

* Motivasyon diiser ve is tatmini azalir.
« Orgiitsel amag ve degerlerde, zoraki
degisimler yasanir.

« Orgiit i¢i gerilim ve ¢atismalar artar

* Yatirimlar yarim kalir.

» Uretim kalitesinde diisiis ve hatalarda
artig goriliir.

* Calisanlarin verimliligi azalir.

* Personel devir hizi artar.

» Orgiitiin itibar1 ve imaj1 zedelenir.

» Orgiit yapis1 yetersiz kalir.

* Gliven duygusu azalir, kaygi diizeyi
yiikselir.

* Yonetsel programlar aksar.

* Otorite boslugu dogar.

Kaynak: Ozdemir, L., 2014. 2008 Kiiresel Ekonomik Krizinin Orgiitsel Etkileri ve
Bir Olgek Gelistirme, Yonetim Bilimleri Dergisi, Cilt: 12, Say1: 23, Sayfa:79-105.

Literatiirde krize karsi

alinmasi

gereken Onlemlere biiylik ilgi

gosterilmektedir. Kriz yasansin ya da yasanmasin, olasi negatif etkilere engel

olabilmek icin gerekli dnlemlerin onceden alinmasi ve isletmenin krize hazirlikl

olmasi biiyiik bir 6nem arz etmektedir (Okumus vd., 2005: 96).

Diinyanin kiiresellesmesi ile birlikte artik krizler sadece yasandiklari

noktalar1 degil, tiim diinyay1 etkisi altina alabilmektedir. Bu noktada, ozellikle

evrensel bir 6zellige sahip turizm sektoriine de deginmek gerekmektedir. Yasanan




her tiirlii kriz, turizmi olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu ifadeden yola ¢ikarak,

turizm sektortii i¢in de kriz tanimlamasi yapmak miimkiindiir (Glaesser, 2005: 21-22):

Turizm krizi “...normal faaliyetlerin ve turizmle ilgili islerin yiiriitiilmesini
tehdit edebilecek, ziyaretgilerin bir turist destinasyonuna iliskin diistincelerini
olumsuz yonde etkilemek suretiyle o destinasyonun giivenlik, cekicilik ve konfor
agisindan biitiiniine zarar verebilecek, bunun sonucunda gelen turist sayisinda ve
gelirlerde diisiise neden olarak yerel seyahat ve turizm ekonomisinde bir ¢okiise ve

bu sektordeki faaliyetlerde bir kesintiye yol acabilecek herhangi bir olay ”dir.

Krizler, isletmelerin basta pay sahipleri ve calisanlar1 olmak {izere tiim

paydaslarin1 6nemli derecede etkileyen durumlardir.

AN
yA
EA

Sekil 1- Cin Alfabesi ile Kriz Kelimesi

Kaynak: Scott, N., Laws, E., & Prideaux, B. (2008). Tourism Crises and Marketing
Recovery Strategies. Journal of Travel and Tourism Marketing, p:7.

Sekil-1de, kriz kelimesinin Cin alfabesi ile yazimi goriilmektedir. Cince’de
bu sembol “tehlike” ve “firsat” olmak iizere iki anlama gelmektedir. Kelimenin bu
bilesimi, aslinda krizin ger¢ek karakterini ¢ok iyi bir sekilde agiklamaktadir. 2004
yilinda Hint Okyanusu’ndaki Tsunami’den etkilenen bazi destinasyonlar biiyiik bir
tehlike igeren bu dogal afeti bir firsat olarak degerlendirmis ve daha az tercih edilen
pazarlari 6n plana ¢ikararak yeni pazar boliimleri olusturmuslardir (Scott vd., 2008:

7).
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1.2 Kriz Tirleri

Mitroff ve Alpaslan (2003:112), krizi genis bir yelpazede incelemekte ve yedi

kategoriye ayirmaktadir:

- Fiziksel krizler (kazalar, tiriin toplatilmasi, kayiplar),

- Personel krizleri (personel hastalik ya da 6liimleri, grevler ya da personel
suclari),

- Dis kaynakli islenen suglar (terdr ya da kasith zarar verme),

- Bilgi krizleri (siber suglar ya da bilgi hirsizlig1),

- Dogal afetler (deprem, sel, firtina),

- Ekonomik krizler (ekonomik durgunluk ya da miisteri kaybu),

- Itibar krizleri (internet tahrifi ya da kétii niyetli dedikodular).

Isletmelerde pekcok farkli etken krize neden olabilmektedir. Bu bakimdan
kriz tiirlerini, nedenlerinden yola ¢ikarak belirlemek de mimkiindiir. Genel olarak
bakildiginda isletmelerde yasanan krizleri cevresel ve orgiitsel etmenler gercevesinde

asagidaki bagliklar altinda siralamak miimkiindiir:

- Ekonomik krizler

- Siyasal krizler

- Dogal afetlere dayali krizler

- Ekolojik krizler

- Biyolojik krizler

- Sosyal krizler

- Siyasal siddete dayali krizler (terorizm)
- Yonetim kaynakli krizler

- Teknolojik krizler

Tim krizler, organizasyonu amag¢ ve hedeflerinden uzaklagtirir. Hatta kriz
donemlerinde stratejik politikalar ve krize 6zgii modeller kullanilmazsa Kkrizler,

organizasyonlari, insanlar1 ve toplumlart yok edebilecek giice sahiptir. Kriz
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esnasinda acil karar alma zorunlulugu vardir, baska bir deyisle hizli tepkiler vermek
gerekmektedir. Hizli hareket etme zorunlulugu ise yoneticilerin paniklemesine ve
yanlis kararlar vermelerine sebep olabilmektedir. Bundan dolayr daha oOnceden
ongoriilmemis krizler isletmeler icin psikolojik baski olusturmakta, verimliligi

diistirmekte ve bir felaket gibi algilanmaktadir.

Krizler, farkli isimler altinda farkli kategorilere ayrilmis olsa bile birbirleri ile
onemli ortak Ozellikleri bulunmaktadir ve bir kriz tiiri diger bir kriz tiiriiniin
olusmasina sebebiyet vermektedir. Ormegin, ekolojik felaketler, savaslar ve terdr
saldirilar1 ekonomik ve politik sorunlara daha sonra da biiytiyerek turizm krizlerine
neden olabilmektedir (Okumus ve Karamustafa, 2005: 943).

1.2.1. Ekonomik Krizler

Ekonomik krizler, tipik olarak ¢ok boyutlu olaylardir ve tek bir gosterge ile
aciklamak zor olabilmektedir. Bir ekonomik kriz, genellikle asagidaki olaylarin biri

veya daha fazlasi ile iliskilidir (Claessens ve Kose, 2013: 4-5):

- Kredi hacmi ve varlik fiyatlarinda yasanan 6nemli degisiklikler
- Ciddi finansal aksamalar

- Biiyiik 6lcekli bilango problemleri

- Biiytik 6lcekli devlet destegi

Ekonomik krizler; herhangi bir mal, hizmet, liretim faktorii veya doviz
piyasasindaki fiyat ve/veya miktarlarda, kabul edilebilir bir degisme sinirinin

Otesinde gerceklesen siddetli dalgalanmalar olarak tanimlanmaktadir (Kibritgioglu,

2001: 9).
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Ekonomik
Krizler
ReelSektdr Finansal
Krizleri Krizler

Mal ve Hizmet isgiici
Piyasalannda Piyasasinda
Kriz igsizlik Krizi

Bankacilk

Doviz Krizi
Krizi

Borsa Krizi

Odemeler Doviz Kuru
DengesiKrizi Krizi

Durgunluk
Krizi

Enflasyon Krizi

Sekil 2: Ekonomik Krizlerin Siniflandirilmasi

Kaynak: Kibritgioglu, A. (2001). Tirkiye’de Ekonomik Krizler ve Hiikiimetler,
1969-2001. Yeni Tiirkiye Dergisi, S: 9.

Sekil-2’de, Kibrit¢ioglu tarafindan yapilan ekonomik kriz smiflandirmasi
goriilmektedir. Ekonomik krizler, reel sektor krizleri ve finansal krizler olmak iizere

iki ana baglik altinda incelenmis ve yine kendi alt basliklarinda ele alinmistir.

Asagida, yasanan ekonomik krizlere ornekler verilmis ve krizlerin etkileri

anlatilmaya ¢alisilmustir.

Global Ekonomik Kriz (2007-2008)

Global ekonomik krizde, diinya ekonomisi biiyiik bir bunalimla kars1 karsiya
kalmistir. Bu krizin ortaya c¢ikis sebebi, son yillarda Amerika Bilesik Devletleri
(ABD)’nde kolay kredi doneminin baslamasina, faizlerin diismesine ve konut

kredilerinin asir1 derecede genislemesine baglanmaktadir (Giizel, 2009: 62).

ABD ile simirli kalmayan bu ekonomik kriz, Avrupa’daki bankalari da

etkilemistir. Ingiltere hiikiimeti {ilkenin en biiyiik finans kuruluslarindan Brandford
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ve Bingley Bankasi’na el koyacagini agiklarken; Beneliiks, Fortis Bankasi’ni1 kismen
kamulagtirma karar1 almistir (Siillii, 2010: 198).

Tirk Finans sektori, ABD’deki mortgage kredileri nedeniyle olusturulan
sanal kagitlara biliylik yatirnmlar yapmadigi i¢in kiiresel ekonomik krizin, Tirk
bankacilik krizini derinden etkiledigi sdylenemez. Bunun temel nedenlerinden bir
digeri de uygulanan yiiksek kur ve diisiik faiz politikasidir. Ancak bu, Tiirkiye’nin
ekonomik krizden etkilenmedigi anlamina gelemez. Ulkemizde ekonomik Kkriz
kendini reel sektdrde gostermis ve tiiketici kesimi iizerinde etkili olmustur. istanbul
Menkul Kiymetler Borsasi da krizden etkilenmis, borsada sert diisiisler yaganmuistir.
Tiirkiye ekonomisinin temel kirilganlik alanlari; yiiksek reel faizi sonucu kamu borcu
O0demelerinin biitgeye oraninin % 25 gibi yiiksek bir diizeyde olusu, dalgali ve diisiik
kur politikasi, enerji ve gida fiyatlarindaki artig sonucu gelisen enflasyonist egilimleri

kriz siirecinde kendini gostermistir (Giizel, 2009: 66).

Asya Finansal Krizi
Asya finansal krizi, 1997 yilinda Tayland’da baglamis ve daha sonra Asya’nin
giineydogusuna dogru yayilarak, ekonomik boyutta ciddi sorunlara neden olmustur

(Sausmarez, 2004: 220-221).

Tablo 2- Giineydogu Asya Ulkelerinde Gayrisafi Yurtici Hasila (%) Biiyiime
Oram

ULKE/YIL 1996 1997 1998 1999 2000 2001
Brunei 1.01 3.60 -3.99 2.56 2.83 1.47
Endonezya 7.82 4.71 -13.13 0.79 4.90 3.32
Malezya 10.00 7.32 -7.36 6.14 8.33 0.45
Filipinler 5.85 5.19 -0.59 3.41 4.01 3.40
Singapur 7.71 8.54 -0.09 6.93 10.25 -2.04
Tayland 5.90 -1.38 -10.57 4.50 4.67 1.73

Kaynak: Nicolette de Sausmarez (2004) Malaysia's Response to the Asian Financial
Crisis, Journal of Travel and Tourism Marketing, 15:4, 217-231.
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Tablo-2’de, Giineydogu Asya iilkelerindeki gayrisafi yurtici hasilanin
yillara ve iilkelere gore biiyiime oranlari verilmektedir. Finansal krizin yasandigi,
1997 yil1 itibariyle Singapur ve Brunei harig, diger dort iilkede diisiislerin yasandigi
gorilmektedir. 1998 yilinda ise, krizin etkilerini ¢ok sert bir sekilde gosterdigini ve
ozellikle Tayland ve Endonezya’da biiylik bir diisiisiin yasandigini sdylemek

mimkindiir.

1.2.2. Siyasal Krizler

Siyasal kriz, bir iilkede “siyasal istikrarsizlik” olarak tanimlanan ve merkezi
otoritenin yonetsel giiciiniin zayiflamas1 seklinde ifade edilen bir kriz ¢esididir.
Ayrica siyasal iktidar degisikliklerinden dogan otorite kaybi, se¢im siireci kaosu, i¢
politik sorunlar, uluslararasi gerginlikler ve savaslar seklinde c¢esitlendirmek de

miumkindiir.

Siyasal krizlerde iktidarin giic ve irade kaybetmesi, buna bagli olarak
yiiriitmenin duraksamast ve toplum nezdinde giiven kaybetmesi gozlenen temel

ozelliklerdir (Giines, 2010: 38).

Asagidaki boliimde yasanan siyasal krizlere ornekler verilmis ve krizlerin

etkileri anlatilmaya ¢alisilmistir.

Suriye I¢ Savast

Suriye i¢ savasi, Suriye isyan1 ya da Suriye krizi, 15 Mart 2011'de baslamis ve
Nisan 2011 tarihinde iilke ¢apina yayilmistir. Gostericiler, ailesi 1971 yilindan beri
iktidarda olan Besar Esad'in istifasin1 ve 1963 yilindan bu yana iilkeyi idare eden

Baas Partisi'nin iktidar1 birakmasini talep etmistir.

Birlesmis Milletler raporuna, gore Olii sayist Aralik 2014 tarihi itibariyle
200,000'e ulagmistir (Birlesmis Milletler (UN), 2015). 3 milyona yakin Suriyeli iilke
disina go¢ etmek durumda kalmis, 6 milyona yakini evlerini terk ederek iilke iginde

giivenli bolgelere gog¢ etmistir. Dolayisiyla 10 milyon civarinda Suriyeli i¢ savastan
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dogrudan etkilenmistir. I¢ savas 6ncesi toplam niifusun yaklasik 23 milyon oldugu
diistiniilecek olursa, Subat 2014 itibariyla niifusun neredeyse yariya yakini i¢ savasin
etkilerine dogrudan maruz kalmistir. Miiltecilerin yarisindan fazlasini ise 18 yasin
altindaki ¢ocuklar olusturmakta ve biliyiik ¢cogunlugu kamplar disinda zor kosullar

altinda yasamlarini stirdiirmektedir (Orhan, 2014: 36).

Suriye Turizm Bakanlig1 tarafindan verilen bilgiye gore, i¢ savasin yaganmasi
turizm endiistrisine ¢ok biiyiik bir zarar vermistir. Yasanan kriz sonrasinda iilkede
400 otel kapanmig, 258.000 turizm ¢alisani issiz kalmig ve turizm gelirleri 2011-2013
yillarinda %95 oraninda dismistir. 2012 yili rakamlari, 2011 yili ile
karsilastirildiginda turizm gelirlerinde %76,40 oraninda 6nemli bir diisiis yasandig

tespit edilmistir (Www.syria-report.com).
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Grafik 1- Yillara Gore Suriye Gelen Yabanci Turist Sayisi

Kaynak: World Travel and Tourism Council, Travel and Tourism Economic Impact
of Syria, 2014, p:5.

Grafik- 1’de, Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi tarafindan hazirlanan rapora

iliskin veri gorlilmektedir. Rapora gore, Suriye’ye gelen turist sayilarinda, 2011 yili
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itibariyle onemli bir diisiis yasanmaya baslamistir. Savasin baslamasiyla, turizm

talebi azalisa gecmis ve 6zellikle 2014 yilinda en diisiik seviyeye gelmistir.

Misir Devrimi

25 Ocak 2011 tarihinde baslayan, anayasa komisyonunun feshedilmesi,
cumhurbagkan1 adayliklarinin iptali, meclisin ve Mursi’nin yetkilerinin kaldirilmasi,
her atamaya ve ekonomik kararlara yapilan miidahalelerle siiren darbe tesebbiisleri, 3
Temmuz 2013’te ordunun yonetime el koymasiyla son halkasina ulagmistir.
Muhammed Mursi’nin 3 Temmuz 2013’te askeri darbe ile gorevinden
uzaklagtirilmasi, Misir’da 25 Ocak 2011°deki devrimin ardindan gergeklesen doniim
noktalarindan birisidir. Eski rejimin destekgileri ile devrimin gidisatindan memnun
olmayan i¢ ve dis aktorlerin arka c¢iktigit Misir ordusunun bu hamlesi neticesinde
devrimin demokratiklesme anlamindaki kimi kazanimlar1 ciddi anlamda tehlikeye
girmistir (Siyaset, Ekonomi ve Toplum Arastirmalart Vakfi, 2014). Bunun
sonucunda halk ayaklanmas1 yasanmis ve bazi siviller goniillii olarak muhaliflerden

olusan orduya katilmistir.



Tablo 3- Tablo 3- 2010-2011 Yili Musir Turizm istatistikleri

GELEN TURIST | GECELEME
AYIYIL SAYISI SAYISI

2011 1147962 12412806
OCAK 2010 1054400 10486453
% Degisim 8.9 18.4
2011 210971 4529697
SUBAT 2010 1069934 9703529
% Degisim - 80.3 - 53.3
2011 535111 4140278
MART 2010 1338991 11766645
% Degisim - 60 - 64.8
2011 800458 6689847
NiSAN 2010 1244101 12089665
% Degisim -35.7 -44.7
2011 708784 7359693
MAYIS 2010 1198014 11135008
% Degisim -40.8 - 33.9
2011 731601 7758524
HAZIRAN 2010 1029282 10523060
% Degisim - 28.9 - 26.3
2011 935585 10600145
TEMMUZ 2010 1303209 12782883
% Degisim -28.2 -17.1
2011 907257 10883901
AGUSTOS 2010 1142680 16010026
% Degisim -20.6 -32
2011 917354 15936174
EYLUL 2010 1185466 14185891
% Degisim -22.6 12.3
2011 1077081 10991567
EKiM 2010 1485887 13211361
% Degisim -27.5 -16.8
2011 1018352 13235828
KASIM 2010 1403827 13747214
% Degisim -27.5 -3.7
2011 854550 9675061
ARALIK 2010 1275022 11743354
% Degisim -33 -17.6

Kaynak: Misir statistik Kurumu (CAPMAS),
http://www.capmas.gov.eg/pdf%5CToru_2012_e.pdf, Erisim tarihi: 04.12.2013.

17
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Misir Istatistik Kurumu (CAPMAS) tarafindan yapilan arastirma sonuglari
Tablo-3’te verilmektedir. Misir’da devrimin baslamasi ile birlikte, turist ve geceleme
sayilarinda %80’¢ varan diisiisler oldugu gériilmektedir. Devrim, sadece birkag aylik

turist faaliyetlerini degil, tiim yili olumsuz bir sekilde etkilemistir.

2000- 2002 Israil-Filistin Krizi

Filistin-Israil catismasinin  baslangict  19. yiizyilm sonuna kadar
gotiiriilebilse de doniim noktas1 olan tarih, Israil Devleti’nin ilan edildigi 1948°dir.
Israil Devleti kurulurken, 1947 Birlesmis Milletler Taksim Plant’yla Filistinliler’e
birakilmis olan Bat1 Seria Urdiin’e, Gazze Seridi ise Misir’a verilmistir. Israil’in
kurulusu ve ardindan yasanan Arap-israil Savasi ise ¢ok sayida Filistinli’nin
yurtlarindan edilmeleriyle sonuglandi. Daha sonra imzalanan baris siireci, 2000 yilina
kadar devam etti. Anlasmalar, Israil’in isgal blgelerinden cekilmesi yerine, varligin
bu topraklar iizerinde tamamen pekistirmesi durumunu yarattigindan, yedi il
boyunca yapay bir bigimde dondurulmus olan ¢atismalar Filistin halkinin 2000°de
ayaklanmasiyla tekrar giindeme geldi (Ozkog, 2009: 168).

Israil ile Filistin arasinda yasanan bu olay, her iki iilkenin vatandaslarina
biiylik zararlar vermistir. Krizden en ¢ok etkilenen sektdrlerden birisi olan turizm

sektorii de bu olaylardan nasibini almis ve biiylik zarar gdrmiistiir.

Tablo 4- 1995-2004 Yillar1 Arasi Israil Otel/Oda Doluluk Oranlari, Oda/Yatak
Geliri

Dolu Dolu 3 Oda Yatak Yilik Oda | Yilhk Yatak

Odalar Yataklar Geliri Geliri Geliri Geliri
1995 23,407 44,900 101213 47,108 31,467 14,646
1996 23,461 45,849 107,382 49,000 32917 15,021
1997 22,749 45,321 109,228 49,299 35,555 16,047
1998 23,161 46,703 115,842 51,586 36,899 16,432
1999 25,867 52,177 130,034 56,641 39,393 17,159
2000 27,262 55,350 132,006 56,836 39,157 16,859
2001 20,995 44 833 96,088 39,855 31,406 13,026
2002 20,417 44518 89,490 36,607 26,669 10,909

3003 20,038 3.2 93,280 37,890 27,046 10086 |

2004 23,537 50,738 110,284 44514 30,382 12,263
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Kaynak: Central Bureau of Statistics, Government of Israel, www.cbs.gov.il, Erisim
Tarihi: 26.04.2014.

Tablo-4’te, Israil- Filistin arasinda yasanan krizin, otel doluluk oranlar
lizerine olan etkisi goriilmektedir. 2000 yilinda krizin baglamasiyla birlikte rakamlar
diismeye baslamis ve 2002 yilina gelindiginde doluluk oranlarinin %40 oraninda

azaldig1 gézlemlenmistir.

Israil’de bulunan oteller, bu krizin olusturabilecegi zararlar1 dnlemek igin
birtakim tedbirler almistir. Bu kapsamda, Israil’de bulunan 328 adet otelin ydneticisi
ile yapilan milakat sonrasinda, kriz yOnetimi konusunda Yyoneticilerin
performanslarinin yetersiz oldugu, otel yonetiminde yoneticilerin genellikle basarili
ve aktif olduklari, ancak kriz yonetimi siirecinde dikkatlerini krize toplayamadiklar

tespit edilmistir (Israeli ve Reichel, 2003: 353-372).

1.2.3. Dogal Afetlere Dayal Krizler

Dogal afetler, toplumun sosyo-ekonomik ve sosyo-kiiltiirel faaliyetlerini
onemli Olciide aksatan, can ve mal kayiplarina neden olan doga olaylaridir. Sel ve
firtinalar, hortum, orman yanginlari, sicak hava dalgalari, hava kirliligi, kimyasal ve
niikleer serpintiler, asit yagislari, ¢iglar, deniz ve gol su seviye yiikselmeleri,
yildirim, kuraklik, dolu ve don olay1 gibi meteorolojik ve meteoroloji karakterli
dogal afetler olarak adlandirilir (Yesilkus, 2011: 9).

Her ne kadar dogal olarak nitelendirilse de dogal bir tehlike, insan ve onun
faaliyetleri ile ilgili bir konudur. Insanoglunun etkisinin bulunmadigi, Srnegin
volkanik patlamalar gibi fiziksel bir olay dogal bir olaydir; buna karsilik, dogal bir
tehlike degildir. Dogal bir olay, eger yerlesim alanlar1 s6z konusu ise ve bu alanlarda
meydana gelirse tehlikeli bir olay olarak nitelendirilebilir. Beklenmedik bir sekilde,
biiyiik Ol¢iide can ve mal kaybina neden olan tehlikeli bir olay ise dogal bir afettir

(Yavas, 2005: 282).
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Diinyada siire gelen doga olaylari, insanlarin yasamini 6nemli olgiide
etkilediginde dogal afet olarak nitelendirilir. Bu kapsamda deprem, buzlanma, ¢amur
akintisi, cekirge istilalari, ciglar, ¢ollesme, deniz ve gol su seviye degisimleri,
deprem, dolu, don, firtina kabarmasi, heyelanlar, hortumlar, kaya diismesi, kuraklik,
orman ve c¢ali yanginlari, riizgar, toz, kum, yagmur, kar ve kis firtinalari, seller, ani
sel ve su baskinlari, sicak ve soguk hava dalgalari, sis ve diisiik goriis mesafesi,
tarimsal zararlilar, toprak kaymasi, tsunami, yildirim, zemin ¢ékmesi, salgin, vb. gibi
sayilabilir (Kadioglu, 2011: 42). Dogal afetlerin neden olduklari etkileri, genel olarak
asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Akar, 2013: 39-40):

- Afet nedeniyle 6liim sayisinin ¢ok olmasi,

- Egitim, saglik ve konut faaliyetlerinde meydana gelen azalma ve issizlik
oranlarinda artig olmasi,

- Elektrik, su, ulasim ve iletisim gibi temel hizmetlerin gecici olarak
saglanamamasi,

- Tarim ve endiistriyel lirlinler i¢in hammadde ve yiyeceklerde kitlik
yaganmasli,

- Kurtarma ve yeniden yapilanma doneminde kamu faaliyetlerinin artmasi
ve bu artig nedeniyle istihdam yapisinin degigmesi,

- Ihracat hacminde azalis, ithalat hacminde artis ve kamu maliyesinde agik

meydana gelmesi.
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Tablo 5- Dogal Afetlerin Ekonomik ve Sosyal Etkileri

Etkinin Tiirii Deprem | Kasirga | Sel | Tsunami | Volkanik | Yangin | Kurakhk
Patlama ve Kithk
Gegici Gog X
Siirekli Gog X
Konut Kayb1 X X X X X X
Endiistri Uretim X X X X X
Kayb
Ticaret Kayb: X X X X X
Tarimsal Uriin Kaybi X X X X X X
Altyap1 Hasar1 X X X X X
Piyasalarda ve X X X
Dagilimda Bozukluk
Ulasim Sisteminde X X
Aksakhk
iletisimde Kopukluk X X X X X
Panik X
Sosyal Par¢alanma X X X

Kaynak: Akar, S. (2013). Dogal Afetlerin Kamu Maliyesi Uzerine Etkisi: Tiirkiye
Ornegz (Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Maliye Anabilim Dals,
Mali Iktisat Bilim Dali Doktora Tezi), istanbul, s:40.

Tablo-5’te, dogal afetlerin ekonomik ve sosyal etkileri gosterilmektedir. Bu
etkiler dogal afetin tiiriine gore farklilik gostermektedir. Tablo 5°te yer alan deprem,
kasirga, sel, tsunami ve yanginin etkilerinin daha fazla oldugu goriilmektedir.
Volkanik patlama, kuraklik ve kitligin etkilerinin daha az oldugu goriilmektedir.

Bu tanimlardan yola ¢ikarak asagidaki boliimde dogal afetlere dayali olarak

yasanan krizlere 6rnekler verilmis ve krizlerin etkileri anlatilmaya ¢alisilmigtir.

Tsunami Krizi
Okyanus ya da denizlerin tabaninda olusan deprem, volkan patlamasi ve
bunlara bagli taban ¢okmesi, zemin kaymalar1 gibi tektonik olaylar sonucu denize

gecgen enerji nedeniyle olusan uzun siireli deniz dalgasina “Tsunami” denmektedir.
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26 Aralik 2004 tarihinde, Endonezya’nin Sumatra Adasi’nda meydana gelen
tsunami, dokuz (9) siddetindeydi ve Gliney Asya’da 250 bin kisinin 6liimiine neden
olmustur. Yasanan bu iiziicii kayiplar sonucunda basta turistler olmak iizere ¢ok
sayida plaj, otel, resort otel tsunamiden zarar gérmiistiir. Maldivler, Sri Lanka,
Endonezya, Puket, Malezya basta olmak iizere Giiney Asya’nin turizm bakimindan

onemli merkezleri halen daha tsunaminin yaralarini sarmaya ¢aligmaktadir.

TSUNAMI
December 26, 2004

MIDCLE EAST

Sekil 3- Tsunami’den Etkilenen Destinasyonlar

Kaynak: Rice, A. (2005), Post-tsunami reconstruction and tourism: a second
disaster? A report by Tourism Concern, England.

Sekil-3’te, 26 Aralik 2004 tarihinde yasanan tsunaminin etkiledigi
destinasyonlar goriilmektedir. Basta Maldivler olmak iizere pek ¢ok destinasyondaki
otel igletmeleri bu krizden zarar gérmistiir. Tayland Turizm Yonetimi (TAT),
tsunaminin en ¢ok etkiledigi iki destinasyon olan Khao Lak and Koh Phi Phi’nin
maddi zararin1 agagidaki sekilde 6zetlemektedir (Bangkok Post, 2004) :

- 12.8 milyar Baht gelir kayb1 (1 Taylan Bahti-THB=0,03071 $)
- Khao Lak’ta, 6.000 otel odasinda yaklasik 10 milyar THB zarar
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- Koh Phi Phi’de, 4.000 otel odasinda yaklasik 2,8 milyar THB zarar

Maldivler’de ise tsunami basta oteller olmak iizere pekcok turizm
isletmesine zarar vermistir. Maldivler’de tsunaminin sonuglar1 asagidaki sekilde

olmustur (Cheung ve Law, 2006: 30):

- Farkli adalarda bulunan 90 adet resort otel zarar gormiis,

- Bunlardan 19 tanesi, kriz sonrasinda kapatilmistir.
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Grafik 2-Bali- Maldivler- Sri Lanka- Tayland’da Ziyaret¢i Geceleme Orani1 (Ocak
2004 ve Ocak 2005 karsilagtirmast)

Kaynak: World Tourism Organisation Statistics (WTO)

Grafik-2’de Bali, Maldivler, Sri Lanka ve Tayland destinasyonlarinda
bulunan otellerin ziyaretgi geceleme oranlari verilmektedir. Oranlara bakildiginda,
Maldivler’in %70 oraninda bir gerileme yasadig1 goriilmektedir. %4011k diisiis orani
ile Bali ve sirasiyla Sri Lanka ve Tayland da tsunamiden olumsuz yonde

etkilenmistir.

Tablo 6- Turist Geceleme Sayisi ve Doluluk Oranlar: (2001-2005)
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eceleme eceleme
Sayisi Biiviime

Oram (%0)
2001 3932748 -0.1 65.6 8.5
2002 4,066,640 34 69.0 8.4
2003 4,704,601 15.7 772 8.3
2004 5110587 * 86 839 8.3
2005 3,300,125 -354 64.4 8.3

Kaynak: http://www.tourism.gov.mv/pubs/tourismyearbook2006.pdf, erisim tarihi:
14.07.2014.

Tablo-6’da, 2001-2005 yillar1 arasinda Maldivler’deki konaklama
istatistikleri verilmektedir. 2004 yilinda, 5 milyondan fazla olan geceleme sayisinin,
2005 yilinda yaklasik 3 milyon 300 bin seviyesine diistiigli goriilmektedir. Yukarida
verilen tabloya gore, geceleme biiylime oranmin %35 seviyesinde geriledigi ve

doluluk oraninin %20 oraninda azaldigini séylemek miimkiindiir.

Tablo 7- Turist Sayisinin Ayhk Biiyiime Oram (2001-2005)

e ““HHH-

114 112 107 9.0 65
2002 -282 40 -24 113 71 -76 -32
2003 505 206 145 143 -13 138 109 174 131
2004 135 53 131 137 356 257 143 153 42
2005 -69.7 -50.8 -44.0 464 -40.0 -332 -314 -31.3 -279

Kaynak: http://www.tourism.gov.mv/pubs/tourismyearbook2006.pdf, erisim tarihi:
14.07.2014.

Tablo-7"de, 2001-2005 yillar1 arasinda, Maldivler’deki turist sayilarinin aylik
biiyiime orani verilmektedir. 2004 yilinda 9.4 olan biiyiime oraninin, 2005 yilinda

Tsunami’nin yaganmasiyla birlikte -35.9 oranina geriledigi goriilmektedir.

Tayvan Depremi


http://www.tourism.gov.mv/pubs/tourismyearbook2006.pdf
http://www.tourism.gov.mv/pubs/tourismyearbook2006.pdf
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21 Eylil 1999°da, Tayvan’da 7.3 siddetinde gergeklesen depremi dogal
afetlere dayali krizlere 6rnek vermek miimkiindiir. Depremde 2.405 kisi hayatini
kaybetmis, 10.718 kisi yaralanmis ve yaklasik 10.000 kisi de evsiz kalmistir. Cok
siddetli yasanan ve biiyiik c¢apta hasara neden olan deprem sonucunda ekonomi
biiylik bir diisiis yasamis ve basta turizm sektorii olmak {izere tiim iilke ekonomik
acidan biiyiik bir sikintiya girmistir. Tayvan Turizm Biirosu’ndan yapilan agiklamaya
gore, deprem iilkeye gelmeyi diislinen turistleri korkutmus ve deprem sonrasinda
uluslararasi turlarin %90°1 ve yerli turlarin %50’si iptal edilmistir. 21 Eylil 1999- 10
Ocak 2000 tarihleri arasindaki 4 aylik donemde turizm sektorii yaklasik olarak 1
milyar dolar kaybetmistir. Eyliil-Aralik aylar1 arasinda, 210.000’den fazla ugus iptal
edilmis, Eylil-Kasim aylar1 arasinda bolgede bulunan oteller 28.7 milyon dolar
kaybetmistir (Huang vd., 2008: 203-204).

Izlanda Eyjafjallajokull Yanardag Patlamast

Izlanda'da patlayan Eyjafjallajokull Yanardagi’ndan cikan kiillerin Kuzey
Avrupa'yr sarmasi nedeniyle, binlerce ugus iptal olmustur. Yanardag’in, sebep
oldugu ekonomik zararm giinliik 200 milyon dolar oldugu bildirilmistir. Irlanda'dan
Bulgaristan'a ve Tiirkiye'ye kadar bir¢ok havaalaninda tiim ucuslar iptal edilmis,
patlamanin yasandig1 giin itibariyle en az 17 bin ucusun iptal edildigi belirtilmistir.
Yetkililer, 11 Eylil 2001 Diinya Ticaret Merkezi teroér saldirilarinda yasanan
havayollart krizinden daha biiyiik bir kriz yasandigini bildirmistir. Avrupa'nin 38
tilkesindeki uguslar1 kontrol eden Eurocontrol, Avrupa'da olayin yasandig1 gecede 17

bin ugusun iptal edildigini duyurmustur (www.turkishny.com).

Katrina Kasirgast

Katrina Kasirgasi, Amerika Birlesik Devletleri tarihinin en yikici ve en
Olimciil kasirgalarindan birisidir. 2005 yili Atlas Okyanusu kasirga mevsiminin
genelde 5., tropik kasirgalar arasmda 11. ve Saffir-Simpson Kasirga Olgegi’ne gore
5. Kategorideki 2. kasirgasidir. Katrina, 23 Agustos 2005 giinii olusmaya baslamis ve
Meksika Korfezi kiyisinin orta-kuzeyi boyunca ugradigi yerlerde biiyiik hasarlara
sebep olmustur. Kasirganin neden oldugu en biiylik can kayb1 ve maddi zarar, New

Orleans’ta meydana gelmistir. Katrina, 1.836 kisinin yagamini yitirmesine sebep
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olmus, 1928 Okeechobee Kasirgasi'ndan beri Amerika’nin en Sliimciil kasirgasi
olarak tarihe ge¢mistir. Tahmini 81,2 milyar dolar zararla ABD tarihinin en yiiksek
maddi hasar getiren dogal felaketi olmustur (Egitim Bilisim Agi1, 2014).

Kasirga, cok sayida kisinin hayatini kaybetmesine ve evsiz kalmasina neden
olmustur. Amerika’da kasirganin neden oldugu en biiyiik can kayb1 ve maddi zarar,
New Orleans'ta meydana gelmistir. Kasirga sonrasinda eyaletteki otellerin %95’
kapanmustir. Kasirganin etkili oldugu bir diger destinasyon olan Gulfport’ta otellerin

%92’si, Mobile bolgesinde ise otellerin %18°1 kapanmustir.

Tablo 8- 2004-2009 Yillar1 Arasi New Orleans Ziyaretci Sayisi

Yil Ziyaretci Sayisi Turizm Geliri ($)
2004 10.1 milyon 4.9 milyar
2005 5.3 milyon 2.6 milyar
2005 Temmuz-Aralik verileri bulunmamaktadir.
2006 3.7 milyon 2.8 milyar
2007 7.1 milyon 4.8 milyar
2008 7.6 milyon 5.1 milyar
2009 7.5 milyon 4.2 milyar

Kaynak: Reuters, http://www.reuters.com, Erisim Tarihi: 12.12.2014.

Tablo-8’de, New Orleans 2004-2009 yillar1 arasi ziyaret¢i sayilart ve turizm
gelirleri goriilmektedir. 2004 yilinda 10.1 milyon olan ziyaret¢i sayisi, 2005’in ilk
yarisinda Ocak-Haziran aylar1 arasinda 5.3 milyona ulagsmigtir. Agustos ayinda
kasirganin yasanmasi ile birlikte turizm aktiviteleri sona ermistir. 2006 yilinda da
ziyaret¢i sayisinin 3.7 milyon oldugu, yani Krizin etkilerinin halen devam ettigi

goriilmektedir. 2007 yilinda kriz etkisinin azaldigini sdylemek miimkiindiir.
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Grafik 3-2004-2006 Yillar1 Arasi New Orleans Turizm isgoren Sayilari

Kaynak: Dolfman, M.L., Fortier, S.,Bergma, B. (2007), Effects of Katrina on New

Orleans, Monthly Labor Review, Office of Employment and Unemployment
Statistics, p: 9.

Kasirganin yaganmasi ile birlikte otellerin kapanmasi pekcok turizm ¢alisanin
da issiz kalmasina neden olmustur. Grafik-3’te, kasirga sonrasinda 25.000’den fazla

turizm c¢alisaninin issiz kaldig1 goriilmektedir.

Tohoku Depremi ve Tsunamisi

11 Mart 2011°de Japonyanin kuzeydogusundaki Honshu kiyilarinin
aciklarinda, merkezi 24 km derinlikte olan 9 biiyiikliiglinde bir deprem meydana
gelmistir. Bu deprem, Japonya'nin aletsel olarak kaydedilmis en biiyiilk depremi
olmasinin yani sira, diinyada 1900'lerden beri kaydedilmis en biiyiik bes deprem
arasinda yer almaktadir. Depremin ardindan olusturulmus siddet haritasi, deprem
etkisini vurgulamaktadir. Merkezi deniz tabaninin altinda bulunan bu deprem, Pasifik
Okyanusu'nda tsunami olusmasina neden olarak 6zellikle Japonya kiyilarina biiyiik
zarar vermistir. Ortaya ¢ikan tsunami dalgalari ¢ok sayida can ve mal kayibina neden
olmus, ve bu tsunaminin etkisi Japonya kiyilarinda ve Pasifik'e kiyis1 bulunan diger

tilkelerin deniz seviyesi Ol¢lim aletleri ile kaydedilmistir. Eldeki veriler, deprem ve
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kaybettigini yada

kayboldugunu gostermektedir (Japonya Meteoroloji Enstitiisti, 2011: 2).

Maddi ve manevi anlamda ¢ok biiyiik zararlara yol ag¢an bu krizin ardindan,

Japon turizm endiistrisi de biiylik bir diisiis yasamistir. STR Global tarafindan

yapilan arastirmaya gore, 21 Mart 2011°de meydana gelen deprem ve tsunami

Japonya’daki otelllerin doluluk oranini olumsuz yonde etkilemis, 2010 yilinin

oranlar1 ile karsilastirildiginda Mart ayinda

%21.3’1iik

karsilastirildiginda ise  %36.7°lik  bir diislis yasanmigtir

newswire.com).

Tablo 9- 2011 Yili Japonya Yabanci Ziyaret¢i Rakamlar:

Ay 2011 Degisim %
Ocak 5050,543 155
Subat 506,441 -1.50
Mart 190,730 -60.60
Nisan 108,820 -81.90
Mayis 183,799 -65.80
Haziran 282,118 -44.80
Temmuz 396,559 -44.50
Agustos 373,195 -39.20
Eyliil 323,947 -35.00
Ekim 404,377 -20.40
Kasim 358,056 -17.70
Aralhik 423,650 -16.30

Kaynak: http://www.jnto.go.jp/eng/ttp/sta/PDF/E2011.pdf

Erisim Tarihi: 10.10.2014.

ve Nisan ay1 ile

(www.travel-impact-

‘den

uyarlanmigtir.

Tablo-9°da, 2011 yili Japonya yabanci ziyaret¢i rakamlart goriilmektedir.

Mart ayinda ziyaret¢i sayisinin -%60.60 oraninda, Nisan ayinda -%81.90 oraninda,

Mayis ayinda -%65.80 oraninda azaldigin1 sdylemek miimkiindiir.
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1.2.4. Ekolojik Krizler

Bir tilkede belli bir siirecte olusan ekolojik sorunun aniden ortaya ¢ikmasiyla
olusan buhran olarak tamimlanabilen ekolojik kriz, 6zellikle 20. yilizyilin ikinci
yarisindan itibaren tiim diinyada 6nem kazanan bir kriz tiirtidiir. Collesme, kiiresel
1sinma, asit yagmurlari, zehirli atiklar, hormonlu bitkisel iiretim, hizli-carpik
sanayilesmenin dogal ¢evrede yarattig1 tahribat, hayvansal hastaliklar (deli dana, sap,
kus gribi vb.), su kaynaklarindaki kirlenme, flora ve fauna tahribati vb. baglica

ekolojik kriz tiirleridir (Kiigiikaltan, 2012: 26).

Ayrica susuzluk, niikleer tehditler ve iklim degisikligi gibi faktorler de
ekolojik krize neden olmaktadir. Ekolojik krizin yarattigi toplumsal sorunlar, tarim
ve turizm gibi sektorleri olumsuz yonde etkilemektedir. Bu durum da ekonomik
krizlerin olusmasina neden olmaktadir. Ciinkii, tarim ve turizmin ortak 6zelligi, her

ikisinin hammaddesinin de dogal kaynaklar olmasidir.

Aslinda ekolojik krizler, bir yandan turizm talebine olumsuz yansirken, diger
yandan turizm sektoriindeki sagliksiz biiyiime de ekolojik krizlere neden olmaktadir.
Fiziksel tasima kapasitesini dikkate almadan, bolgesel planlama calismalar
yapmadan turizme agilan alanlar, orta ve uzun donemde ekolojik kriz
yaratabilmektedirler. Bu nedenle, ekolojik kriz ile turizm iligkisini ¢ift yonli

etkilesimi olan unsurlar olarak da degerlendirmek miimkiindiir.

Collesme de, bir ekolojik kriz tiirii olarak gelecekte turizm talebini olumsuz
etkileyecek unsurlardan biri olarak degerlendirilmektedir. Topografyanin yiiksek
olusu, tarim arazilerinin siirdiiriilebilir olmayan kullanimi ve orman yanginlar1 gibi
Oteki dogal ve insan kaynakli etmenler dikkate alindigi zaman; Akdeniz ve Ege
bolgeleri, gelecekte c¢ollesme siireclerine daha fazla acik olabilecek alanlar olarak
distintilebilir (Tirkes, 1999: 363). Bu durum, 6nemli destinasyonlardan olan bu iki

bolgedeki turizm potansiyelinin 6nemli risk altinda bulundugunun gostergesidir.
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Gliniimiizde insanoglu, iklim degisikliginin; kara ve deniz buzullarinin
erimesi, kiiresel ortalama deniz seviyesinin yiikselmesi, iklim kusaklarinin yer
degistirmesi, asir1 u¢ hava olaylariin artmasi ve etkilerinin kuvvetlenmesi ile
kuraklik, ¢ollesme ve igme suyunun azalmasi gibi tim diinyada dogal sistemleri ve
insan yasamini etkileyecek sonuglar ile kars: karsiya kalabilecektir. Iklim; turizm igin
temel bir kaynak olmakta, herhangi bir yerin genis capli turist aktiviteleri igin
uygunlugunu belirlemekte ve turistlerin destinasyon se¢imlerini etkileyerek turizm
talebini yonlendirmektedir. Tiim bu faktorler nedeni ile turizm, iklime bagimli bir
endiistri olarak nitelendirilmekte ve iklim degisikliginden, pek¢ok ekonomik sektore

gore daha fazla etkilenecegi diistiniilmektedir (Cavusgil, 2010: 87).

Verilen bu bilgilerin 15181nda, asagida daha dnce yasanan ekolojik krizlere

ornekler verilmis ve krizlerin etkileri anlatilmaya ¢alisilmistir.

H1N1 Krizi (Pandemik- Domuz Gribi)

HIN1 (Pandemik) viriisii, domuzlar arasinda goriilen grip viriislerine ¢ok
benzedigi i¢in “domuz gribi” olarak adlandirilmistir. Bu yeni viriis insan, domuz ve
kus gribi virlislerinin bir karigimidir. Hastaligin belirtileri, mevsimsel griplere
benzemektedir. Pandemik grip virlisii ile olusan gripte, hastalananlarin yaris1 ve
Oliimlerin yaklasik beste biri ¢ocukluk yas grubuna ait kisilerdir. Bununla birlikte
pandemik grip, diinyada oldugu gibi, Tiirkiye’de de genellikle hafif ve orta siddette
seyretmistir. HIN1 gribi ilk olarak Meksika ve ABD’de goriilmiis, daha sonra birgok

tilkeye yayilmistir (Www.grip.gov.tr).
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Sekil 4- HINT’in Diinya Genelinde Dagilim (24 Nisan 2009-24 Temmuz 2010
tarihleri arasi)

Kaynak:  World Health  Organization, Erisim  tarihi:  20.02.2012,
http://www.who.int/csr/disease/swineflu/updates/en/index.html.

Sekil-4’te, HINI virlisliniin diinya genelindeki yayilist verilmektedir.
Birbiri ile iletisimi olan yakin {ilkelerde viriisiin daha yaygin oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla, bu iilkeler arasinda gergeklesen en kiiglik bir temas viriisiin yayilmasini

hizlandirmaktadir.
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Grafik 4- 2000-2010 Yillar1 Aras1 Amerika’ya Gelen Ziyaretci Sayisi

Kaynak: Office of Travel and Tourism Industries, U.S. Department of Commerce
http://tinet.ita.doc.gov/outreachpages/download_data_table/2010_Outbound_Analysi
s.pdf

Grafik-4’te, 2000-2010 yillar1 arasinda, HIN1 esnasinda Amerika’ya gelen
ziyaret¢i orani goriilmektedir. Sabit bir oran olmasina ragmen, HINI krizi
yasandiginda bu oranda kii¢lik bir dalgalanma olmus, ancak alinan erken dnlemler
sayesinde kriz ¢ok hizli bir sekilde minimum =zararla atlatilmistir. Amerika’da
bulunan oteller, gegmiste yasanan krizlerden olumsuz bir sekilde etkilendikleri igin,
HIN1 krizini (doluluk oranlarini ¢ok etkilememesine ragmen) ¢ok ciddiye almis ve
Amerikan Otel ve Konaklama Birligi (AHMA), HIN1 Kriz Yonetim Rehberi

hazirlayarak Amerika’da bulunan tiim otellere dagitmistir.

Aral Golii’niin Kurumasi

Sovyetler Birligi doneminde, Cernobil niikleer faciasindan sonra Aral
Golii’niin kurumasi, meydana gelmis en 6nemli gevresel felakettir. Ozbekistan ve
Kazakistan arasinda yer alan Aral Goli, 1960’larda ic¢inde her tiirli canliy
barindiran ve balik¢iliktan ulasima olduk¢a o6nemli bir g6l durumunda iken,
giiniimiizde biiyilk oOl¢iide batakliga ve ¢Ole doniligmiistiir. Aral Golii, basta
Ozbekistan Cumhuriyeti smirlart  i¢inde yer alan Karakalpakistan Ozerk
Cumhuriyeti’nin baskenti konumundaki Nukus kenti olmak {izere, onlarca 6nemli
merkeze ait limanin faal oldugu, tizerinde ticari gemiler ile yiik ve yolcu gemilerinin
dolastig1 canli bir g6l konumundaydi. Giiniimiizde ise G6l kurumaya yiiz tutmus ve
sularin ¢ekilmesiyle birlikte batakliga ve ¢ole donlsmiistir (Karaagagli, 2013).
Gerek cevre kirliligi, gerek kimyasal atiklar, gerekse de yanlis tarim ve sulama

politikalar1 g6liin yok olmasina neden olmustur.

Aral Golii havzasinda 1960’11 yillarda 300°den fazla bitki tiirdi, 35 farkli kus
tiirii, 23 diger hayvan tiirii bulunmaktaydi. Bu tiirler, Ozbekistan’da ender goriilen
bitki ve hayvan tiirlerinin yer aldig1 “Kirmiz1 Kitap”ta kayit altina alinmigsti. 1960°ta
34 balik tiirinlin bulundugu golde o donemde, yilda ortalama 60 bin ton balik
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avlanirken, bugiin baliklarin hemen hemen tamami yok olmustur. Go6liin ortasinda
bulunan ve 1954-1990 yillarinda Sovyetler Birligi tarafindan 40’a yakin biyolojik
silahin denendigi Vozrojdenie (Dirilis) Adasi, sularin ¢ekilmesiyle karayla tamamen

birlesmistir (Abdulkerimov, 2011).

1.2.5. Biyolojik Krizler

Biyolojik savas, biyolojik terdr, biyoterdrizm olarak da isimlendirilen
biyolojik krizler, “insan, evcil hayvan ve faydalanilan bitkilerde 6liim veya zarar
meydana getirmek, malzemeyi hasara ugratmak amaciyla mikroorganizmalarin veya
bunlarin toksinlerinin (zehirlerinin) kasten kullanilmasidir (Acil Saglik Hizmetleri

Genel Midiirliigii, 2014).

Icisleri Bakanligi Sivil Savunma Genel Miidiirliigi’niin yaymladigi
“Biyolojik Savas ve Korunma Onlemleri” Genelgesi’nde, biyolojik savas
maddelerinin genel 6zellikleri soyle siralanmaktadir (TC Igisleri Bakanligi Sivil
Savunma ve Genel Mudiirliigii, 2014):

- Uretimleri kolay ve ucuzdur,

- Depolama sartlarina ve dis sartlara dayanikliliklar1 fazladir,

- Enfeksiyon yetenekleri fazla olup, salgina neden olabilmektedirler,
- Hastalik yapmaktadir,

- Viicuda cesitli yollardan girerler,

- Kulugka devreleri genellikle kisadur,

- Teshis ve tedavileri gii¢ olup, ¢ok zaman almaktadir,

- Oldiricudirler.

“Kimyasal savag” kelimesinin de, cogunlukla “biyolojik savasg” terimi ile
beraber kullanildigi goriilmektedir. Nitekim TC Saglik Bakanligi Temel Saglik
Hizmetleri Genel Miidiirliigii'nlin, Ocak-1991°de saglik personeline yonelik
“Kimyasal ve Biyolojik Savas Ajanlarina Karsi Korunma ve Tedavi Yontemleri”
baslikli genelgesi bunu dogrulamaktadir. O nedenle biyolojik krizleri, kimyasal
krizlerle birlikte degerlendirmek miimkiindiir (TC Saglik Bakanligi Temel Saglik
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Hizmetleri Genel Miidiirliigii, 2014). Bu tanimlardan yola ¢ikarak, yasanan biyolojik

krizlere drnekler verilmis ve krizlerin etkileri anlatilmaya ¢aligilmistir.

SARS Krizi (Agwr Akut Solunum Yolu Yetersizligi Sendromu)

SARS (Severe Acute Respiratory Syndrome: Agir Akut Solunum Yolu
Yetersizligi Sendromu), 2003 yilinda Cin’den yayilarak tiim diinyada hizli bir sekilde
adin1 duyurmustur. Basta Kore olmak iizere Hong Kong, Tayvan gibi pek c¢ok
destinasyonda etkisini gosteren SARS, ilk olarak 2002 yili Kasim ayinda Cin’in
Guangdong bolgesinde baslamis ve 300 kiside goriilen sendrom, 5 kisinin 6limii ile
devam etmistir. Sendroma yakalanan ilk hastanin Hong Kong’daki Metropolitan
Otel’de konakladigi ve bu esnada otelde bulunan Singapur, Vietnam, Tayland,
Kanada, ABD ve Tayvan’dan gelen turistlere SARS’1 bulastirdig: tespit edilmistir.
Asagidaki sekilde SARS’1n yayilma hizin1 gormek miimkiindiir:

: Kanada- 18 Hasta

Cin‘in. 11 kisiile yakin
Guangdone temas

Bolgesi

A

irlanda

"':“' Mo O Hasta
. ong :
HJ . Kong [ I LM

Vietnam Singapur
37 Hasta 34 Hasta
21 kisiile yakin 37 kisiile yakin
temas temas

Sekil-5: Hong Kong Metropol Otel’de SARS’1in Yayilma Hiz1 (28 Mart 2003).

Kaynak: Teksas Universitesi, Erigim Tarihi: 10.02.2014,
http://www.utexas.edu/news/sars/spread.html

Sekil-5’te, Hong Kong Metropolitan Otel’de  SARS’in yayilma hiz1

verilmektedir. Metropol Otel’deki bir vakanin Kanada’ya giden 18 turiste,
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Singapur’a giden 34 turiste, Vietnam’a giden 37 turiste ve Hong Kong’a giden 95
turiste bulastigi goriilmektedir. Bir kisinin hastaliga yakalanmasi, bagka iilkelerden
gelen ve ayni otelde konaklayan diger turistlerin de hastaliga yakalanmasina neden
olmus ve hastaliga yakalanan diger turistler de gittikleri iilkeye bu virlisii tasimiglar

ve hastaligin yayilma bolgesini ve yayilma hizini arttirmislardir.

Sendromun bu kadar hizl1 yayilmasi sonucu, Diinya Saglik Orgiitii (WHO)
12 Mart 2003’te uluslararasi alarm vererek, SARS’m etkili oldugu bdlgelere
seyahatlerin ertelenmesi gerektigi uyarisinda bulunmustur. Alinan 6nlemlere ragmen,
813 kisi hayatin1 kaybetmis ve seyahat endiistrisi bu olumsuz gelismeler sonucu

biiyilik zarar gérmiistiir.
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Grafik-3: 2000-2003 Yillar1 Arasinda Kore’de Otel Doluluk Oranlar:

Kaynak: Samuel Seongseop Kim, Hejin Chun and Heesung Lee, The Effects of
SARS on the Korean Hotel Industry and Measures to Overcome the Crisis: A Case
Study of Six Korean Five-Star Hotels, Asia Pacific Journal of Tourism Research,
2005.

SARS krizinden en biiylik zarar1 goren destinasyonlardan birisi de Kore
olmustur. Grafik-3’te, Kore’de yasanan SARS Krizi’nin etkileri goriilmektedir. Kriz
oncesi donemde, Kore’de bulunan otellerin doluluk oraninin %85°e kadar ¢iktig

gorilmektedir. Ancak 2003 yilinda, SARS Krizi yasanmasiyla, otel doluluk
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oranlarinda ciddi bir diisiis yasandigi ve otel isletmelerinin bu krizden olumsuz
yonde etkilendigi goriilmektedir. Kore’de bulunan bes yildizli oteller bu krizi basari
ile yenebilmek i¢in asagidaki stratejileri izlemislerdir (Kim vd., 2005: 25):

- Otel yoneticileri, giderleri minimize etmistir.
Or: Enerji ve operasyon maliyetlerini diisiirmek icin kullanilan asansér sayisini
azaltmustir.
- Yeni miisterilere ulagabilmek i¢in yeni havayolu, yeni seyahat acentalar1 ve
diger konaklama isletmeleri ile isbirligi ve bilgi paylasiminda bulunulmustur.
- Kiriz siiresince (Mart-Haziran aylarinda) %30 indirim uygulanmistir. Tekrar
miisteri giiveni yaratabilmek icin yogun tanitim kampanyalar1 ve gerilla
reklam c¢alismalar1 yapilmistir. 2003 yili Subat ve Temmuz aylar1 arasinda

higbir yatirim faaliyetinde bulunulmamustir.

Tablo 10-Ocak- Mart 2003 Tarihleri Arast Hong Kong Metropol Otel Doluluk

Oram
Doluluk ve Satis Oram % Ocak | Subat | Mart | Nisan | Mayis
Otel Doluluk Oram % 2002 88.34| 90.60 | 77.82| 8091 6.0
Otel Doluluk Oram % 2003 0|-10.88| -8.47|-90.63| -18.18
Yiyecek-I¢cecek Satis Oram % 0| -26.70 | -20.22 | -81.84 | +273.13

Kaynak: Paul Leung & Terry Lam: Crisis Management During the SARS Threat,
Journal of Human Resources in Hospitality and Tourism, 3:1,47-57, 2004.

Tablo-10’da, 2003 yilinda Hong Kong’da yasanan SARS Krizi’nin bes
yildizli Hong Kong Metropolitan Otel’de neden oldugu sonuglari rakamlarla gérmek
miimkiindiir. Kriz 6ncesi donemde %90°lara ulasan doluluk oraninin, SARS Krizi ile
%90 oraninda diistiigii goriillmektedir. Ayni sekilde, yiyecek-igecek boliimiinde de
%80 oraninda bir gerilemeye neden olmustur. Hong Kong Metropolitan Otel
yonetimi, yasanan SARS Krizi’ni hizli bir sekilde ¢6zmek ve olumsuz etkilerini en
aza distirmek icin kriz ncesi, kriz siiresi ve kriz sonrasin1 kapsayan ii¢ asamali bir

“Kriz Yonetim Plan1” olusturmus ve krizden en diisiik zararla ¢ikmay1 basarmistir.



Hong Kong Metropolitan Otel’in
Ozetlenmektedir (Leung ve Lam, 2004: 47-57).

Tablo 11- Hong Kong Metropol Otel Kriz Stratejisi

izlemis oldugunu
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strateji, Tablo-11’de

KRiZ ONCESI

KRiZ SURESI

KRiZ SONRASI

Uluslararasi hijyen ve
saglik standartlarini
izlemek

Uluslararas1 operasyon
standartlarini
olusturmak

Alarm sistemi
olusturmak

Kriz hassasiyeti
olusturmak
Kaynaklar1 hazirlamak
Beklenmedik durum
plani olusturmak

Personeli hastaliktan
korumak

Misafirleri hastaliktan
korumak

Hijyen hakkinda
personele egitim
vermek

Personel ile kriz ve
uygulamalar hakkinda
diizenli toplanti
yapmak

Di1s kaynaklarla
iletisimi saglamak
Halkla iliskiler ve
tanitim ¢aligmalarina
devam etmek

Yeni pazarlar bulmak

- Topluma olumlu mesaj

veren reklamlar
yapmak

Isler normale
dondiigiinde personel
maasina zam yapmak
ve personele moral
verici aktiviteler
diizenlemek.

Ebola Krizi

Ebola viriis salgini, resmi olarak Ebola kanamali atesi olarak bilinmektedir.
Hastaligin goriildiigii vakalarda, 6liim orani %90’a kadar ¢ikmaktadir. Ebola viriisii,
diinyanin en siddetli ve en tehlikeli viriislerinden birisidir. Ebola, ilk olarak 1976
yilinda Sudan’in Nzara ve Demokratik Kongo Cumbhuriyeti’nin Yambuku
kentlerinde es zamanli iKi salgina yol agmistir. 1976’dan giiniimiize kadar, pek ¢ok

farkli iilkede yiiksek sayida goriilmiistiir (Diinya Saglik Orgiitii, 2014).

Tablo- 12: 1976-2012 Yillar1 Arasinda Ebola Viriisii Hastahigi Salginlan
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.. v OLUM
YILLAR ULKE VAKA | OLUM ORANI
2012 Demokratlk_ Ko_ngo 57 29 51%
Cumhuriyeti
2012 Uganda 7 4 57%
2012 Uganda 24 17 71%
2011 Uganda 1 1 100%
2008 Demokratlk_ Ko_ngo 39 14 44%
Cumhuriyeti
2007 Uganda 149 37 25%
2007 Demokratlk_ Ko_ngo 264 187 71%
Cumhuriyeti
2005 Kongo 12 10 83%
2004 Sudan 17 7 41%
2003 Kongo 35 29 83%
2003 Kongo 143 128 90%
2001-2002 Kongo 59 44 75%
2001-2002 Gabon 65 53 82%
2000 Uganda 425 224 53%
1996 Gliney Afrika (ex- 1 1 100%
Gabon)
1996 Gabon 60 45 75%
1996 Gabon 31 21 68%
1995 Demokratik Kongo | 315 | 554 81%
Cumbhuriyeti
1994 Fildisi Sal_nllgrl 1 0 0%
Cumbhuriyeti
1994 Gabon 52 31 60%
1979 Sudan 34 22 65%
1977 Demokratlk_ Ko_ngo 1 1 100%
Cumhuriyeti
1976 Sudan 284 151 53%
1976 Demokratik Kongo | 315 | g 88%
Cumbhuriyeti

Kaynak:  Tiirkiye Hudut ve  Sahiller Saglik  Genel  Midirligi,
http://www.seyahatsagligi.gov.tr/hastaliklar/ebola.aspx, Erisim Tarihi:5 Aralik 2014.

Tablo 12°de, 1976 yilindan 2012 yilina kadar goriilen Ebola salgimina ait
rakamlar verilmektedir. Hastaligin sik sik yasandigini ve 6liim oranlarinin ¢ok
yiiksek oldugunu sdylemek miimkiindiir. 5 Aralik 2014 tarihi itibariyle, Kuzey

Afrika’da goriilen ve Ebola’nin neden oldugu 6liimlii vaka sayis1 6.928’e ulagsmustir.
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Oliimlerin 4.181°i Liberya’da, 1.463’ii Sierra Lone’de, 1.284’ii Gine’de ve 8’i
Nijerya’da goriilmiistiir (BBC, 2014).

Diinya Saglik Orgiitii (WHO), salgin ile ilgili olarak web sayfasinda seyahat
edecekler icin bir uyart metni yaymlamigtir. Bu metinde Ozellikle, hastaligin
baslangi¢ noktalar1 olan Gine, Liberya ve Sierra Leone’nin hastaliktan ¢ok biiyiik
oranda etkilendigi ve bu iilkelere seyahat edilmemesi gerektigi uyarisinda
bulunulmustur (Diinya Saglik Orgiitii, 2014). Amerika Birlesik Devletleri de resmi
web sayfasinda hastalik ile ilgili uyarida bulunmus ve bu iilkelere yakin zamanda
seyahat etmis olanlarin mutlaka saglik kontroliinden ge¢cmeleri uyarisini yapmistir.
Ayrica iilke yonetimi, havaalani giris kapilarina, viriis kontrol sistemi kurarak tilkeye
giren her yolcuyu saglik taramasindan gecirmistir  (Www.us-passport-service-
guide.com, 2014).

Diinya Turizm Orgiiti (UNWTO) Genel Sekreteri Taleb Rifai, 2014 yilinda
Kuzey Afrika’daki biiyiimenin %4 seviyesinde olacagini tahmin ettigini belirtmistir.
Bolgede goriilen Ebola viriis salginindan dolayi, biiyiimenin %3 olarak gerceklestigi
ve virlis salgmimn bélgenin imajini zedeleyip, bdlgeye seyahatleri etkiledigi
belirtilmigtir. Bu konuda olusan yanlis algilamalar bolge ekonomisini olumsuz
etkilemis, uygulanan yasak ve uyarilar 6zellikle seyahat ve turizm sektoriinde

zorluklara neden olmustur (Turizm Yazarlar1 ve Gazetecileri Dernegi, 2014).

MERS/ODSS Viriisii (Middle East Respiratory Syndrome/Orta Dogu Solunum
Sendromu)
Diinya Saghk Orgiitii tarafindan yapilan aciklamaya gore, Mayis 2014

itibariyle Orta Dogu solunum sendromu (MERS-CoV) vaka sayist 635’in
tizerindedir. Arap Yarimadasi’nda beliren virlis i¢in, Ozellikle Hac ve Umre
ziyaretleri i¢cin gelen turistlere virlis konusunda siirekli uyar1 yapilmaktadir. Bu
viriisiin bulastif1 insanlarin ¢ogunda, agir akut solunum sistemi rahatsizliklar
gelismistir. Vakalarda ates, Oksiiriik ve nefes darligi gozlemlenmistir. Hastaliga

yakalananlarm %50’si hayatin1 kaybetmistir (Diinya Saglik Orgiitii, 2014).

Tablo 13- MERS Viriisii Salgin Rakamlar:



MERS SALGINI TOPLAM TOPLAM
(2013) VAKA OLUM
Subat 13 7
Mart 17 11
Nisan 24 16
Mayis 50 30

Haziran 77 40
Temmuz 91 46
Agustos 108 50

Kaynak: http://www.prep-blog.com/2013/09/02/update-on-the-mers-outbreak/,

Erisim Tarihi: 5 Aralik 2014.

Tablo-13’te, 2013 yilinda

MERS virlisii bulasan hastalarin

40

sayi1sl

verilmektedir. Hasta ve 6liim sayisinin Agustos ayinda en yiiksek seviyeye ulastigini

sOylemek miimkiindiir.
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Grafik 5- MERS Viriisii Vakalari

Kaynak: http://www.prep-blog.com/2013/09/02/update-on-the-mers-outbreak/,

Erisim Tarihi: 5 Aralik 2014.
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Grafik-5’te, 2013 yilinda tespit edilen MERS vakalar1 goriilmektedir.
Ozellikle, 2013 yili Mayis ayi itibari ile grafigin yiikselise gectigi ve Agustos ay1
itibariyle, vaka sayisinin en iist seviyeye ulastign goriilmektedir. Ozellikle
Miisliimanlar’in Hac ve Umre ziyaret tarihlerine denk gelen aylarda yasanmasi ve
vaka sayilarinin artmasi dikkat ¢ekmektedir. Hac ve Umre ziyaretleri nedeniyle
uluslararas1 turist sayisinin artmasi, viriisiin daha genis alana yayilma riskini de

arttirmaktadir.

Diinya Saglik Orgiitii’niin verdigi giincel rakamlara gore, 3-19 Kasim 2014
tarihleri arasinda Suudi Arabistan’da MERS viriisiinden etkilenen hasta sayidi 18°dir.

18 vakadan dérdiiniin hayatin1 kaybettigi bildirilmistir (Diinya Saglik Orgiitii, 2014).

1.2.6. Sosyal Krizler

Ekonomik ve siyasal kriz siiresinin uzamasi bir dizi toplumsal sorunu da
beraberinde getirebilmektedir. Bir iilkede siyasal erkin, krizin asilmasina yoénelik
uyguladigi yontemleri begenmeyen, lilkede olusan krizin asilmasinda yetersiz
kalindigin1 veya sorunlara adaletsiz yaklasildigini diisiinen halk kitleleri, ig
catigmalara hattd i¢ savasa dek uzanabilecek isyanlar gergeklestirebilmektedirler.
Ozellikle siyasal ve ekonomik krizler ile tetiklenen ve “halk ayaklanmalar1” olarak

da adlandirilabilecek bu isyanlar1 sosyal kriz baglaminda nitelendirmek miimkiindiir.

Diinyada zaman igerisinde gerceklesen sosyal krizlerin nedenleri
arastirildiginda, ¢oziilemeyen ekonomik ve siyasal sorunlarin krizlere neden oldugu
goriilmektedir. Ozellikle ekonomik sorunlari, diger krizlerin de tetikgisi olarak
degerlendirmek miimkiindiir. O nedenle esas olan bir ekonomik sorunu veya
ekonomik durumu temelden degistirebilmek veya toplumdaki ¢alisanlar1 daha fazla
mesleki yetilerle donanimli kilmaktir (Mayer ve Forest, 1990: 21). Bu durum, sosyal
krize neden olabilecek olas1 kosullar1 da ortadan kaldirma ¢abasidir.

Diinyada demokrasinin tiim kurum ve kurallariyla yerlesmedigi az gelismis
veya gelismekte olan pek c¢ok iilkede sosyal krizlerin siklikla yasandig

gorilmektedir. Oysa basta Avrupa llkeleri olmak iizere tiim gelismis iilkelerde
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durum tam tersidir. Ciinkii, Avrupa iilkelerinde politik ve kiiltiirel gelenekler
isleyisleri farklilik tagimasina ragmen, dis goriiniisleriyle birbirlerine benzer

sistemlere dayanmaktadirlar (Lavenir, 2000: 8).

Taksim Gezi Parki Olaylar

Gezi Parki Olaylari, istanbul Taksim Meydani’nda bulunan Gezi Parki’nda
yapilmak istenen c¢evre diizenlemelerine karsi baslamis ve Tirkiye’nin birgok iline
yayilmis toplant1 ve gosteri yiirliyiisleridir. Gezi Parki Olaylar, siyasal ve toplumsal
bakimdan Tiirkiye tarihinde iz birakabilecek bir siireci ifade etmektedir. Gezi Parki
Olaylari, Taksim Meydan1 diizenlemesinin bir sonucu olarak 27 Mayis 2013
tarthinde is makinelerinin Gezi Parkina girmesiyle baslamis, Haziran-Temmuz
aylarinda yogunlasarak iilkenin tamamina yayilnustir. Igisleri Bakanliginin verilerine
gore 28 Mayis- 6 Eylil 2013 tarihleri arasinda 80 ilde Gezi Parki Olaylar
cergevesinde 5532 eylem/etkinlik gerceklestirilmis, bu eylem ve etkinliklere
3.611.208 kisi katilmistir. Glinlerce siiren ve yiizlerce toplanti ve gosteri
ylrlyiisiiniin gergeklestirildigi eylemler Tiirkiye’yi derinden etkilemistir. Raporda
Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi (TURSAB) yetkilileriyle 23 Ekim 2013 tarihinde
yapilan goriismede; Taksim bolgesindeki otellerde rezervasyonlarda iptaller olsa ve
oteller zarar etse de, sektdriin zamanla toparlandigini, ekonomik kayiplarin
giderilebilecegini fakat itibar kaybini gidermenin zaman aldigini, bu siiregte iilkenin
yurtdigindaki itibarinin zarar gordiigii belirtilmistir (Tiirkiye Insan Haklar1 Kurumu,
2014: 8).

Protestolarin etkisini anlayabilmek icin istatistiki bilgilere yer verilmistir.
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Turist Sayisi
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Grafik 6- 2006-2013 Yillar1 Arasinda Tiirkiye’ye Gelen Turist Sayisi

Kaynak: http://t24.com.tr, Erisim Tarihi:24.12.14.

Grafik-6’da, Tirkiye’ye 2006-2013 yillar1 arasinda gelen turist sayisi
goriilmektedir. Gezi protestolarinin yasandigi Mayis-2013°te, 11 aylik yiikselisin
ardindan Mayis ayinda olaylarin baglamasi ile birlikte turist sayilarinin yliksek

oranda diistigii goriilmektedir.

Mayis aymin sonunda baslayan Gezi Parki eylemleri ve polisin gostericilere
miidahale bi¢iminin bazi medya kuruluslart ve sosyal paylasim sitelerinde
yayinlanmasi sonrast olusan imaj kayb1 yansimalari, fiyat diisiislerini de beraberinde
getirmigtir. Fiyatlarin en yiiksek seviyeye ¢ikmasi gereken yaz doneminde, Tiirkiye
genelindeki fiyatlarda diisiis yasanmustir. 150 farkli rezervasyon sistemi {lizerinden
600.000 otelin fiyatlarini inceleyen Trivago, 2013 Temmuz ayma ait oda fiyatlar
endeksini (tHPI) agiklamistir. Taksim Gezi Parki olaylar1 nedeniyle Haziran ayinda
Istanbul'da agirhk kazanan fiyat diisiisleri, temmuz ayinda Tiirkiye geneline
yayllmistir. Buna gore Tiirkiye genelindeki ¢ift kisilik standart oda ortalama fiyati,
Temmuz aymda gectigimiz yilin ayni donemine gore %17 oraninda gerilemistir.

Boylece, 2012 Temmuz aymda 136 Euro diizeyinde olan ortalama oda fiyati, 2013
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yili temmuz ayinda 113 Euro'ya kadar gerilemistir (www.turizmdebusabah.com,

2014).

Tablo 14-2012-2013 Yillar1 Arasinda istanbul’a Gelen Ziyaretci Sayisi

TURKIYE ISTANBUL 2012%ye
Gore |2012’ye Gore
Degisim Degisim
2012 2013 | 2012 | 2003 | Qram | (Kimiilatif)

(Aylik)
OCAK 981.611| 1.104.754| 451.662| 532.276 17,8 17,9
SUBAT 997.571| 1.268.440| 494.124| 617.015 24,9 21,6
MART 1.460.563 | 1.841.154| 659.826| 838.201 27,0 23,8
NISAN 2.168.715| 2.451.031| 818.788| 936.961 14,4 20,6
MAYIS 3.232.926 | 3.809.190| 867.511| 1.058.771 22,0 21,0
HAZIRAN 3.882.592 | 4.073.906| 939.508| 957.894 2,0 16,8
TEMMUZ 4571.389| 4593511 966.337 926.266 -4,1 12,9
AGUSTOS 4.470.202 | 4.945.999| 950.062| 1.074.950 13,1 13,0
EYLUL 3.991.415| 4.266.133| 940.156| 1.006.014 7,0 12,2
EKiM 3.050.981 | 3.402.460| 913.134| 998.442 9,3 11,9
KASIM 1.631.647| 1.709.479| 727.772| 770.288 58 11,4

Kaynak: Istanbul Kiiltiir ve Turizm Il Miidiirliigii,

http://www.istanbulkulturturizm.gov.tr, Erisim Tarihi:24.12.2014.

Gezi olaylarinin etkisinin en ¢ok hissedildigi destinasyonun Istanbul

oldugunu sdylemek miimkiindiir. Tiirkiye’nin en 6nemli destinasyonlarindan birisi

olan Istanbul’da, Gezi olaylar1 nedeniyle turist sayilarinda diisiis yasanmistir.

Ozellikle, Haziran ve Temmuz aylarinda diislisii gérmek miimkiindiir. Tablo-14’te,

Mayis 2013°te 1.058.771 olan turist sayisinin, Haziran ve Temmuz aylarinda diiserek

950.000 civarinda oldugu goriilmektedir. Uzun dénemde turizm lehine yasanabilecek

bu gelismelere ragmen, 6zellikle kisa donemde siyasal krizlerin, tiim sektorleri ve

ekonomiyi etkiledigi gibi, turizmi de olumsuz etkiledigi yukaridaki 6rneklerde de

gorilmektedir.
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1.2.7. Siyasal Siddete Dayal Krizler (Terorizm)

Siyasal krizler ile siyasal siddete dayali krizleri birbirinden kalin ¢izgilerle
ayirmak gereklidir. Siyasal krizler, politik ortamdaki kaos veya belirsizligi ifade
ederken; digeri politik, hatta ideolojik bir goriis tasidigini One siirerek, savunmasiz
insanlar1 fiziksel olarak yok etmeye dayali bir kaos ortamini ifade eder. Bu ortami1
“terdrizm” olarak da tanimlayabilmek miimkiindiir. Ornegin 11 Eyliil saldirilarmin
ardindan turizm endiistrisi kiiresel 6l¢ekte zarar gérmiis, 2001 yilinda tiim diinyada
turist sayisinda 2 milyon diisiis goriilmiis, turizm endiistrisinin diinyadaki yillik

biiyiimesi %-0,3 olmustur (Diinya Turizm Orgiitii, 2014).

Diinya Ticaret Merkezi’'ne yapilan saldirilar, terérizmin turizm endiistrisi
tizerinde olusturdugu potansiyel riski ¢cok acik bir sekilde gostermektedir. Pekgok
yazar, turistlerin terorist saldirilar ve kagirma eylemleri igin kolay hedefler oldugu
hususunu 6nemle vurgulamaktadir (Faulkner, 2001: 142). Asagida siyasal siddete
dayali yasanan krizlere Ornekler verilmis ve krizlerin etkileri anlatilmaya

caligilmistir.

11 Eyliil Teror Saldirisi (9/11)

11 Eyliil 2001 tarihinde, Amerika’nin New York eyaletinde bulunan Diinya
Ticaret Merkezi’'ne diizenlenen teror saldirisinda, yaklasik 3.000 kisi hayatini
kaybetmis ve biiylik oranda maddi hasar olusmustur. Hem ABD’yi hem de diinyay1

sarsan saldir1 biiytik bir krize neden olmustur.

11 Eyliil 2001°1, diinyadaki turizm hedefli terér olaylarinda yeni bir donemin
baslangici olarak degerlendirmek miimkiindiir. 11 Eyliil 2001 giinii Amerikan halkinm
ve tiim diinyay1 dehsete diisiiren, diinyanin simdiye kadar yasadigi en biiyiik teror
saldiris1 gergeklesmistir (Kiigiikaltan, 2012: 47). Saldir1 sonrasinda ¢ok sayida turist,
can gilivenligi nedeniyle seyahatlerini ve rezervasyonlarim iptal etmistir. Amerika
Gogmenlik Biirosu tarafindan yapilan arastirmada (Grafik-7) yasanan teror saldirisi

sonucunda turist sayilarindaki diisiis goriilmektedir:
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Grafik 7- 1983-2007 Yillar1 Arasinda Amerika’ya Gelen Ziyaretci Sayilar

Kaynak: Cornwell, D., Roberts, B (2010). The 9/11 Terrorist Attack and Overseas

Travel to the United States: Initial Impacts and Longer-Run Recovery, Office of
Immigration Statistics, Working Paper, p:2.

Grafik-7, 2001°de gergeklesen terdr saldirist sonucunda turist sayisindaki
azalis1 gostermektedir. 1992 yilindan sonra yiikselise gecen egrinin, 2001 yilinda
yasanan teror saldirist ile birlikte ¢ok hizli bir diislise gectigi goriilmektedir. Saldiri

oncesinde yaklasik 7 milyon olan ziyaret¢i sayisinin saldirt ile birlikte %50 oraninda
azaldig1 ve 3,5 milyona diistiigiinii s6ylemek miimkiindiir.

Tablo 15 - 11 Eyliil Saldirilarinin Turizm Talebine Etkisi

Turist harcamalarindaki toplam degisim ($ milyar) -50.69
Havayollarinda isten ¢ikarilanlarin sayisi 203.000
Konaklama isletmelerinde isten ¢cikarilanlarin sayisi 174.000

Kaynak: Blake, A., Sinclair, T.A. (2002), Managing Tourism Shocks: CGE Analysis
of September 11, University of Nottingham, UK.
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Tablo-15’te, 11 Eyliil saldirilarinin  turizm talebine etkisini gormek
miimkiindiir. Saldirilar, turist harcamalarinda 50.69 milyar dolarlik bir diisiise neden
olmustur. Kriz sadece igletmeleri degil, ayn1 zamanda isgoérenleri de olumsuz yonde
etkilemistir. Kriz sonrasinda, havayollarinda 203.000 kisi, konaklama isletmelerinde
ise 174.000 kisi isten c¢ikarilmistir. Bu durumdan yola ¢ikarak, Krizin olumsuz
sonuclarinin ¢ok boyutlu olarak tiim toplumu etkiledigini, 6nemli bir ¢arpan etkisi

yarattigini soylemek miimkiindiir.
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Grafik 8 - 2001-2012 Yillar1 Arasinda Amerikan Otel Endiistrisi (Milyar Dolar-
Gelir)
Kaynak: http://www.statista.com/, Erisim Tarihi: 25.04.2014.

Grafik-8’de, Amerikan otel endiistrisinin 2001-2012 yillar1 arasindaki gelir
durumu goriilmektedir. Teror saldirisinin yasandigr 2001 yilinda gelirin en diisiik
seviyede oldugunu séylemek miimkiindiir. Ayrica krizi takip eden 2 yilda, gelirde

Oonemli bir artis yasanmamustir.

Istanbul HSBC Banka Bombalamasi

Istanbul’da 2003 yilinda, 15 ve 20 Kasim tarihlerinde iki ayr1 bombalama
eylemi gerceklestirilmistir. 15 Kasim 2003 sabahi 9.30 sularinda, Kuledibi’ndeki
Neve Salom Sinagogu ile Sisli’deki Beth Israel Sinagogu &niinde, eszamanli

bombalar patlamigtir. Bomba yiiklii araglarla gergeklestirilen saldirilarda 27 kisi
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hayatin1 kaybetmis, yiizlerce kisi de yaralanmistir. Bu saldirinin hemen ardindan, 20
Kasim 2003’te yine bir bombali terdr saldiris1 yasanmustir. Istanbul-Levent’te
bulunan, HSBC Bank Genel Miidiirliik binas1 ve Beyoglu Ingiliz Baskonsoloslugu
Oniinde bomba yiiklii araglar patlatilmistir. Bu saldirilarda 30 kisi hayatinm1 kaybetmis,
450 kisi de yaralanmistir. Beyoglu'ndaki saldirida Ingiltere’nin Istanbul
Baskonsolosu hayatin1 kaybetmistir. Bu saldirilarin sonucu olarak, Avrupa’nin en
biiyiikk 600 isletmesini izleyen Dow Jones hisse senedi 600 endeksi 0.7 diigmiis,
seyahat ve sigorta sektorleri de agir darbe almistir. Ayrica bu saldirilarla birlikte,
borsada banka ve turizm endekslerinde %11 negatif gerilemeler gorilmiistiir

(Kiigiikaltan, 2012: 71-72).

Rusya-Ukrayna Krizi (2014 Kirim Krizi)

Ukrayna'da Kasim 2013'te baslayan yerel nitelikli kriz, Rusya'nin Kirim'i
ilhak etmesiyle birlikte uluslararas1 bir krize doniismiistiir. 23 Subat 2014'te Kirim'a
sigrayan kriz ve devaminda Ukrayna'ya bagli Ozerk Cumhuriyet’in, énce 11 Mart
2014'te bagimsizligini ilan etmesi ardindan da 16 Mart 2014'te yapilan referandumda
Kirim Parlamentosu'nun Rusya Federasyonu’na baglanma karar1 almasi bodlgede
tansiyonu fazlasiyla ylikseltmis ve Subat 2014'te Rusya ve Ukrayna arasinda bir
"paylagim krizi" olarak patlak veren sorun, uluslararasi bir krize doniismiistiir (Erol,

2014 2).

Rusya Seyahat Endiistrisi Birligi tarafindan yapilan agiklamaya gore, krizin
yasanmasinin ardindan, yapilan rezervasyonlarin %15 iptal edilmistir. Iptallerin

biiyiik bir cogunlugu Ingiltere ve Almanya’dan olmustur (Barents Observer, 2014).

Charlie Hebdo Saldirist ve Cifte Rehine Krizi (Paris-2015)

Ocak 2015°’te, Fransa’nin baskenti Paris'te meydana gelen Charlie Hebdo
isimli dergiye yapilan saldirida 12 kisi hayatin1 kaybetmis ve 11 kisi yaralanmistir.
Saldirmin hemen ardindan, kriz bilyiiyerek devam etmis ve Montrouge'da zanlilar bir
kisiyi rehin alarak bir matbaaya saklanmig ve es zamanli olarak Porte de

Vincennes'de bir stipermarkette yasanan rehine krizinde ¢ok sayida kisi hayatini


http://www.bloomberght.com/etiket/paris
http://www.bloomberght.com/etiket/charlie_hebdo
http://www.bloomberght.com/etiket/rehine
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kaybetmistir. Stipermarket baskini sona erdiginde, eylemi gerceklestiren bir kiginin
kactig1 anlagilmig ve Paris genelinde “kirmizi alarm” durumu devam etmistir (Sekil-

5).

NIVEAU D'ALERTE
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Sekil 5- Paris'te Kirmiz1 Alarm Uyarisinin Devam Ettigi Bolgeler

Kaynak: Wikipedia, http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Plan_Vigipirate_-
_08_janvier_2015.png#mediaviewer/File:Plan_Vigipirate_- 08 janvier_2015.png
Erisim Tarihi: 11.01.2015.

Charlie Hebdo saldirisi, 1989'da Christian Dornier tarafindan diizenlenen
saldiridan beri Fransa'da gergeklestirilen en fazla kayipli saldirt olmustur (BBC,

2015). Saldirinin hemen ardindan, Belgika ve Almanya basta olmak {izere Avrupa

genelinde genis ¢apli terér 6nlemleri alinmastir.

Fransa, diinyanin en ¢ok ziyaret edilen destinasyonlarindan birisidir ve turizm
gelirleri milli gelirin %7’sini olusturmaktadir. Ozellikle, Paris’in bulundugu “Ile-de-
France”olarak adlandirilan bolgede, 550.000 kisi turizm sektoriinde ¢alismaktadir.
Bu bolgeyi, 2014 yilinda yaklagik 47 milyon turist ziyaret etmistir (Gulf Times,
2015).


http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Plan_Vigipirate_-_08_janvier_2015.png#mediaviewer/File:Plan_Vigipirate_-_08_janvier_2015.png
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Plan_Vigipirate_-_08_janvier_2015.png#mediaviewer/File:Plan_Vigipirate_-_08_janvier_2015.png
http://tr.wikipedia.org/w/index.php?title=Christian_Dornier&action=edit&redlink=1
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Reuters Haber Ajansi tarafindan hazirlanan rapora gore, terdr saldirilarinin
hemen ardindan 8-18 Ocak 2015 tarihleri arasinda, Paris’teki otellerin doluluk orani
%10 oraninda diismiistiir. Fransa Turizm Bakanlig1 diisiisii 6nlemek ve giivenli bir
turizm imaj1 yaratmak i¢in saldirilarin hemen ardindan kriz yonetimi ¢alismalarina
baslamistir. Kriz komitesi dncelikle uluslararast imaj1 diizeltmek i¢in, tiim diinyadan
seyahat yazarlar1 ve seyahat acentalar1 yetkililerini iilkelerine davet etmistir (Daily

Caller, 2015).

1.2.8. Yonetim Kaynakh Krizler

Isletme yonetiminin yanlis kararlar almasi, Kurallar1 yanls uygulamasi ya da
kurallara uymamas1 sonucunda ortaya ¢ikan krizlerdir. Asagida yonetim kaynakli

yasanan krizlere 6rnekler verilmis ve krizlerin etkileri anlatilmaya ¢alisilmigtir.

Soma Maden Ocagi Patlamast
13 Mayis 2014 Sali giinii, saat 15.10’da Manisa Soma’da bulunan bir maden
ocaginda meydana gelen trafo patlamasi ve yangin sonrasi 301 adet maden is¢isi

hayatin1 kaybetmistir.

Maden ocaklarinin 6zellestirilmesi ile artan maden kazalar1 ve oliimleri konu
ile ilgili yonetmelik sartlarinin yerine getirilmedigini, is saghgr ve giivenligi
konularima 6nem verilmedigini ortaya koymustur. Soma ilgesinde 301 madencinin
Oliimiine neden olan kazadan bir siire sonra Ermenek ilgesinde farkli bir nedenle-su
basmasi-maden kazasi olusmus ve 18 maden is¢isi madende mahsur kalmistir. Soma
maden ocagi kazasinda tespit edilen tahkimat, havalandirma, gaz 6l¢lim cihazlar,
kacis yollari, yasam odalar1 gibi teknik yetersizlikler ve tatbikat, egitim. vardiya
degisim yeri, iletisim, denetim gibi uygulama-isletme eksiklileri, havalandirma,
yangin sondiirme, basingli hava sebekesi, elektrik sebekesi, tozla miicadele ve acil
kacis plan1 gibi planlar1 igeren acil durum planinin hazirlanmamis ve gerekli
tatbikatlarin yapilmamis olmasi facianin biiylimesine etken sebeplerdendir (Kocasay,

2015: 185).



o1

Enron Krizi

Amerika Birlesik Devletleri’nin yedinci biiyiik sirketi konumunda olan ve
ekonominin simgelerinden biri olarak tanitilan Enron’un ¢okiisiiniin aniden meydana
gelmesi, biiyiikk 0Olglide beklenmeyen bir gelisme olarak nitelendirilmistir.
Kurulusundan 2001 yilina kadar olan yaklasik 16 yillik donem (1985-2001) zarfinda,
aktiflerini 10 milyar dolardan 63.4 milyar dolara ¢ikaran Enron’un yiikselisi gibi
¢okiisii de ¢ok hizli yasanmis ve ABD’de kaydedilen en biiyiik sirket iflas1 olarak
tarihe gegmistir. Enron olaymin ABD ekonomisine maliyeti 64 milyar dolar olarak
tahmin edilmis ve bu biiyiik olayin ABD milli gelirini, izleyen iki yillik stirecte %
0.67 azalttig1 hesaplanmustir. Uretim kayb1 35 milyar dolar olmus, ABD’de 4.500,
diinyada 85.000 kisi igsiz kalmistir (Arnold ve De Lange, 2004: 752).

Enron'un ¢okiisiinde temel olarak ii¢ 6nemli husus 6n plana ¢ikmistir. Bu

hususlar sunlardir (Artung, 2002: 33):

- Isletmenin yogun olarak kullandigi Ozel Amagh Varliklarin (Special Purpose
Entity) muhasebelestirilmesindeki hata ve hileler,

- Isletmenin  sarta  baghh  yiikiimliiliklerin  degerlemesindeki  ve
mubhasebelestirilmesindeki hatalar,

- Isletmenin faaliyetinin son yillarinda yogun olarak kullandig tiirev araglar ile
enerji  satis  soOzlesmelerinin  makul  degerlerinin  tespitinde  ve

muhasebelestirilmesinde yapilan hatalar.

Arthur Andersen Vakasi

Enron’un denetimini ve ayn1 zamanda danismanligini yapan Arthur Andersen
sirketi, Houston’da firmay1 denetlemekle gorevlendirilmis olan David Duncan
yonetimindeki ekip tarafindan bazi dokiimanlarin imha edilmis olmasi nedeniyle
itham altinda kalmistir. ABD’de, Enron’a yonelik yiiriitiilen ¢esitli incelemelerden
cikan sonuglara gore, Andersen firmast Enron’un finansal raporlarinin denetimi ile
ilgili sorumluluklarini yerine getirmemis veya ilgili taraf islemleri {izerindeki i¢
kontrol hakkinda, i¢ denetim komitesinin endiselerini dikkate almamistir. Sorusturma

siirecinde firmay1 denetleyen Arthur Andersen, Enron’un bilanco diginda izlenen bir
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hesabinda goziiken borcun degerlendirmesinde muhakeme yanlis1 yaptigini kabul

etmistir (Sier, 2011: 5).

BP Deepwater Horizon Petrol Sizintist

British Petrol (BP) tarafindan yapilan sorusturma sonrasinda, kazanin tek bir
sebebinin olmadig1 tespit edilmistir. Sorusturma sonuclarina gore, kaza hem
mekanik, miihendislik ve operasyonel uygulamalar, hem de BP dahil pekgok
firmanin caligsanlarindan olusan teknik ekibin bu alanlardaki hatas1 sonucu meydana

geldigi bildirilmistir (British Petrol, 2014).

1.2.9. Teknolojik Krizler

Gilintimiizde teknolojik degisiklere uyum saglamak, gelismek zorunda olan
isletmeler igin bir ihtiyactir. Isletmenin kullandig1 teknik ve yontemlerde hizli bir
degisme s0z konusuysa, bunun isletmenin temel amaclarini etkileyecegi agiktir.
Krizin ortaya ¢ikmasinda teknolojik degisikliklerin hizi, degisiklige uyum siireci ve
teknolojiye bagimliligin oram 6nemli dl¢iide etkili olacaktir. Ozellikle, gelisen bir
teknoloji, isletmenin arz ettigi mal ve hizmetin yerine ikame edilebilecek yeni
mamuller ve faaliyet alanlar1 ortaya ¢ikarmigsa, orgiit i¢in kriz kaginilmaz olabilir.
Asagida teknolojik krizlere Ornekler verilmis ve krizlerin etkileri anlatilmaya

calisilmistir.

Cernobil Reaktor Kazast

Cernobil reaktdr kazasi, bir deney sirasinda meydana gelmistir ve 20. ylizyilin
ilk biiyiik niikleer kazasidir. Ukrayna-Kiev’de bulunan Cernobil kentindeki niikleer
gii¢ reaktoriiniin dordiincii tinitesinde, 26 Nisan 1986°da meydana gelen niikleer kaza
sonrasinda atmosfere biiyiik miktarda fisyon iiriinleri salinmistir. Teknolojik kaynakli
bir kriz olan Cernobil kazasi, iilke ve diinya genelinde bir ekolojik krize
doniismistiir. Tiirki Tabipleri Birligi (2006) tarafindan hazirlanan “Cernobil Niikleer
Kazast Sonrast Tiirkiye’de Kanser” isimli raporda Cernobil'deki patlama sonrasinda
olusan radyoaktif bulutlarin 3 Mayis 1986 Cumartesi giinii Marmara'ya, 4-5 Mayis

giinleri Bati Karadeniz'e, 6 Mayis glini Cankir1 lizerinden Sivas'a, 7-9 Mayis
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tarihlerinde Trabzon-Hopa'ya ulastigi, 10 giin sonra da tim Tirkiye'ye radyoaktif

parcaciklarin yayildigi belirtilmektedir.

Niikleer kalintilarin tirettigi radyoaktif bulut, patlamadan sonra tim Avrupa
lizerine yayilmis ve Cernobil'den yaklasik 1.100 km uzakliktaki Isve¢ Formsmark
Niikleer Reaktoriinde calisan 27 kisinin elbiselerinde radyoaktif parcaciklara
rastlanmis ve yapilan arastirmada Isvec'teki reaktdrden degil, Cernobil'deki
reaktdrden gelen parcaciklar oldugu tespit edilmistir. Aym sekilde, Ingiltere'nin
Galler bolgesinde kazadan iki hafta sonra saptanan yiiksek radyoaktif nedeniyle,
yesil alanlara koyun ve sigirlarin girisi engellenmistir. Arastirmalarda, ilk yil doz
acisindan en fazla etkilenen Avrupa iilkesi Bulgaristan olarak belirlenmistir (Tiirkiye

Atom Enerjisi Kurumu, 2006).

Cernobil reaktor kazasi, dogadaki tiim canlilara 6nlenemez ve kalitsal zararlar
vermistir. Tarim alanlar1 yok olmus, hayvancilik ¢ok uzun siire yapilamamis ve ekili
arazilerden elde edilen mahsiiller insan saghigina ¢ok biiyiik zarar vermistir. Ozellikle
tiroid kanseri ve losemi vakalari artmistir. Kazanin sonuclarmi asagidaki gibi

0zetlemek miimkiindiir (Chernobyl Facts and Statistics, 2014):

- 17 milyon insan, patlama sonucu havaya dagilan fisyondan etkilenmistir.

- Ukrayna’da yasayan 143.000 insan, evlerini terk etmek zorunda kalmistir.

- 300,000°e yakin insan hayatin1 kaybetmis ve birkismi da engelli olarak
yasamina devam etmek zorunda kalmistir.

- Cernobil kurbanlarinda 16semi ve tiroid kanseri goriilme siklig1 bes kat1 kadar

artmigtir.

Exxon Valdez Tanker Faciasi

Kaza, Mart 1989°da olmustur ve bugiine kadar insan eliyle gerceklesmis en
biiyiik ¢evre felaketlerinden birisidir. Olayda, Exxon Valdez isimli petrol tankerinden
10.8 milyon galon petrol denize akmistir. Deniz ve g¢evredeki canlilar biiylik zarar
gormiis; deniz kuslarindan katil balinalara kadar bolgede yasayan birgok tiirden

hayvan Olmiistiir. Feldket sonrasinda petrol tagimaciligina iliskin birgok yeni yasa
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ortaya atilmig, diinya capinda olast ¢evre felaketlerine miidahale tekniklerinden
tankerlerin cift cidarli olmasina kadar bir¢ok konuda gelismeler kaydedilmistir
(Keeble, 2010:224). Teknolojik bir kriz olan kaza, ekolojik bir krizin baglamasina da
neden olmustur. Kazanin dogal hayata ve ekonomiye olan zararlar1 asagidaki gibidir

(Giornale Ttismo, 2014):

- Denize dokiilen petroliin miktar1, yaklasik olarak 125 adet olimpik ylizme
havuzu doldurabilecek oOl¢iidedir.

- Petrol, kiy1 seridinin 1.300 mil kadar uzagina kadar yayilmistir.

- Temizlik ¢alismalarinda 10.000 is¢i, 1.000 bot ve yaklasik 100 adet ucak ve
helikopter ¢aligmustir.

- Kaza, 300 milyon dolarlik bir kayba neden olmustur.

- Kaza sonrast bolge balik¢ilik sektoriinde 31 milyon dolarlik bir disis
olmustur.

- Kazadan 12 yil sonra yapilan analizlerde, bolgede bulunan kumsallarda halen
daha petrol kalintisina rastlandigi tespit edilmistir.

- Yaklasik 250,000 deniz kusu, yaklagik 3.000 su samuru, 300 marti, 300 fok
balig, 247 kel kartal ve 22 adet katil balina ve sayillamayacak kadar ¢ok
sayida somon ve diger balik ¢esitleri 6lmiistiir (Graham, 2008:12).

SONY Sirketi’nin Hacklenmesi
24 Kasim 2014 tarihinde, Amerika’da bulunan Sony Pictures Entertainment

Sirketi’nin sistemine giren ‘Guardians of Peace’ (Baris Muhafizlari) isimli hacker
grubu, ilk olarak yapim sirketine ait heniiz yayimlanmayan dort filmin kayitlarim
sizdirmis ve sirkete ait bilgileri ele gecirdigini duyurmus, aralarinda ABD Bagskani
Barack Obama ve Angelina Jolie de dahil pekgok iinlii ismin gectigi isletme igi
yazigsmalar basina sizdirilmistir. Bu saldirinin temel sebebi olarak, “The Interview”
(Roportaj) adli film gosterilmisti. Komedi filminde, Kuzey Kore lideri Kim Jong
Un’a yonelik bir suikast konu ediliyordu ve filmin sonunda lider hayatini
kaybediyordu. 25 Aralik 2014’te vizyona girecek olan filmle ilgili, bilgisayar
korsanlar1 “11 Eyliil 2001 saldirilarin1 hatirlayin” mesaji vermis ve karsiliginda

yapim sirketi, olas1 teror saldirisina karst filmi sinemalarda gostermekten
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vazgecmisti. ABD Baskant Barack Obama CNN’e yaptigr agiklamada Sony’ye
yonelik hacker saldirisinin “bedeli son derece yiiksek bir sanal vandallik” oldugunu

ifade ederek, bu eylemi ciddiye aldiklarini belirtmisti (Techno Logic, 2014).

Her ne kadar teknolojik bir kriz olarak baslamigsa da, iki iilke bagkanlari
arasinda gecen ve basina yapilan sert agiklamalar sonrasinda Kriz biiyiik bir siyasi
krize doniismiistiir. Amerikan Federal Sorusturma Biirosu FBI’in Sony Pictures’a
diizenlenen siber saldiridan Kuzey Kore’yi sorumlu tutmasinin ardindan Kuzey Kore
yonetimi, Sony’ye yapilan siber saldirmin arkasinda kendilerinin bulundugu
iddialarin1 yalanlayarak sugsuzluklarini kanitlamak i¢cin ABD’ye saldir1 hakkinda
ortak sorusturma teklifinde bulunmus ancak ABD yonetimi bu teklifi reddetmisti.
ABD’yle Kuzey Kore arasinda siyasi krize sebep olan ‘The Interview’ (ROportaj)
filmi, Noel giinii (25 Aralik 2014) ABD’deki yaklasik 300 sinema salonunda ayni
anda gosterme girmistir ve herhangi bir saldir1 yasanmamistir (www.diken.com.tr,
2014).

1.3. KRiZ YONETIMi KAVRAMI VE KAPSAMI

Kriz yonetimi, donemsel bir faaliyettir. Bu faaliyet, yoneticilerin karsilagtigi
risklerin ayrintili bir analizini yapmasiyla baslamaktadir. Her tehditin analizi
benzersizdir. Orgiitiin yap1 ve faaliyetleri, dogal afet riskleri, giivenlik sorunlar1 vb.
gibi ¢esitli faktorlere gore farklilik gdstermektedir (Boatwright, 2007:34). isletmeler
icin kriz, her zaman bir tehdit ya da tehlike anlamina gelmemekte, bazi durumlarda
firsata dontisebilmektedir. Krizlerin olumsuz etkisi olarak maliyetlerin yiikselmesini,
basarisiz kararlarin verilmesini, personel c¢ikarmalarini, iiretim ve satis hatalarini
ornek vermek miimkiindiir. Pozitif etki, yani firsat olarak ise iiretim maliyetlerinin
diismesini, kriz yonetimi konusunda tecriibe kazanilmasini ve yeni programlarla

tanigilmasini 6rnek olarak vermek miimkiindiir (Okumus vd., 2005: 97).

Augustine’e gore (1995) iki ¢esit kriz vardir: isletme tarafindan yénetilen
kriz ve isletmeyi yoneten Kriz. Bu ifade, kriz yonetimin isletme bakimindan 6nemini

vurgulamaktadir. Etkin kriz yonetimi, {ist yonetimin krizin etkilerini bilgi sistemleri,
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insan kaynaklar1 ve operasyon gibi isletmenin gesitli birimlerinde yonetebilmesi

anlamina gelmektedir (Hickman ve Crandall, 1997: 75). Gigliotti ve Jason basarili

bir kriz yonetimi programi i¢in gereken oOrgiitsel ilkeleri s6yle siralamiglardir (Olgun,
2006: 16):

Orgiitiin  karsilasabilecegi tiim potansiyel krizleri iceren eksiksiz ve
detaylandirilmis bigimsel planlar hazirlamak,

Krizler konusunda uzman kisilerden olusan bir kriz yonetim ekibi
olusturmak,

Kriz yonetim ekibini olusturan {iyeler i¢in bireysel sorumluluklar belirlemek,
gerektigi yer ve zamanda ise iiyeler iizerinde otorite tesis edebilmek ve bir
kriz yonetim ekibi semasi olusturmak,

Acil durumlarda, kriz yonetim ekibine durumu bildirmek ve ekibi goéreve
cagirmak i¢in uygun bir yontem gelistirmek,

Tiim gerekli iletisim olanaklarini, ¢alisma bdolgelerini, planlar1 ve ayrintili
tasarilar1 iceren bir kriz kumanda merkezi olusturmak,

Kriz planlarinin farkli agamalarini, belli periyodlar igerisinde tatbik etmek,
Her tatbikat sonucunda, kriz planlarinin eksikliklerini belirlemek ve planlari
gereksinimlere gore giincellemek,

Kriz yonetim ekibinden iyi verim alabilmek i¢in, ekibe yeni katilan {iyelerin,

ekiple miimkiin oldugunca ¢abuk kaynasmasini saglamak.

Kriz yonetimi, olast kriz durumuna karsilik, kriz sinyallerinin alinarak,

degerlendirilmesi ve orgiitiin kriz durumunu en az kayipla atlatabilmesi i¢in gerekli

onlemlerin alinmasi ve uygulanmasi siirecidir (Demirtag, 2000: 6).
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KRIZ Reaktif Kriz Yonetimi
(Hasar Yonetini)

Proaktif Kriz Yinetimi

Sinyal Hazrhk! Haszan Yeniden
Izleme Onleme Azaltma Toparlanma

T j

lfflg:urlrtlu =

interakiif Kriz Yanetimi

Sekil 6: Kriz Yonetimi Siireci

Kaynak: T.C. Pauchant and Mitroff I, Transforming The Crisis-Prone
Organization: Preventing Individual, Organizational, and Environmental Tragedies,
(San Fransisco: Jossesy-Bass Publishers, 1992), s. 135.

Sekil 6’da goriildiigli gibi kriz yonetim siireci proaktif, reaktif ve interaktif
(etkilesimli) olmak iizere ii¢ grupta toplanabilir. Proaktif kriz yonetimi, erken uyari
sinyallerini izlemeyi, olas: krizlere karsi hazirlik yapmayr ve krizlerin olugmasini
engellemeyi kapsayan Onleyici bir anlayisa dayanmaktadir. Reaktif kriz yonetiminde
ise proaktif cabalarin yetersiz kaldigi durumlarda ortaya ¢ikan krizin isletme
tizerindeki etkilerini en aza indirmeyi hedefleyen ¢abalar yer almaktadir. Modelin en
onemli katkisi, interaktif kriz yonetimi olarak adlandirilan ve yasanan krizlerden
alinan derslerin  organizasyon i¢inde paylasilarak igsel bir Ogrenmenin
gerceklestirildigi slirece vurgu yapmasidir. Etkili kriz yonetimi, stirekli 6grenme

stirecidir (Gainey, 2010: 92).

Bazi arastirmacilar, krizin doért donemden olustugunu ifade etmektedir: Kriz
oncesi donem, yogun kriz donemi, krizin kroniklestigi donem ve ¢6ziim donemi
(Fink 1986, Kash ve Darling, 1998). Birinci basamakta, kontroliin elde tutulabilmesi

icin dig cevrenin analiz edilmesi, bilgilerin toplanmasi, sinyallerin analiz edilmesi,
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planlarin yapilmasi, kriz takiminin olusturulmasi, iletisim kanallarinin belirlenmesi
gibi birtakim onlemlerin alinmasi gerekmektedir. ikinci basamak ise krizin tiim
belirtilerinin netlestigi donemdir (Fink, 1986: 17). Bu siirecte, olaymn kisa ve uzun
vadeli etkileri hesaplanmali ve gerekli dnlemler derhal alinmalidir. Ugiincii asamada,
krizin belirtileri bir onceki basamaga gore daha belirgin hale gelir ve harekete
gecmek zorunlu bir hal alir. Son basamak ise krizin belirtileri yavas yavas azalmaya

ve etkisini kaybetmeye baslar, isleyis normal rutinine doner (Okumus ve

Karamustafa, 2005: 944).

Meyers (1986) ise kriz yonetim donemlerini kriz dncesi, kriz donemi ve kriz
sonrast donem olarak iic asamada incelemistir. Bu boélimde Meyers tarafindan

belirlenen donemlere gore kriz yonetim donemleri incelenecektir.

1.3.1. Krize Hazirlik Donemi Yonetimi

Krize hazirlik donemi, olasi krizlerin énceden tahmin edilmesi ve gerekli
Onlemlerin alinmasi siirecini kapsamaktadir. Bu doénemde, isletmeler en koti
durumlar i¢in kendilerini hazirlamalidir. Krizden en az hasarla ¢ikmanin yolu, krize
en 1yi sekilde hazirlanmaktir. Bu siirecte yapilmasi gerekenler asagidaki sekilde

belirtmek mimkiindiir:

- Kiriz yonetim planinin hazirlanmasi,

- Kriz yonetim takiminin olusturulmast,

- Erken uyari sistemlerinin kurulmasi ve izlenmesi,
- I¢ ve dis ¢evre analizlerinin yapilmast,

- Kriz senaryolarinin hazirlanmasi,

- Kiriz iletisim planlarinin hazirlanmast,

- Personelin, kriz yonetimi konusunda bilgilendirilmesi ve egitilmesi.

2005 yilinda Turizm Bakanlig: tarafindan hazirlanan “Kriz Yonetimi” isimli

rehberde, kriz 6ncesinde yapilmasi gerekenler asagidaki sekilde siralanmaktadir:
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- Kriz donemlerine gii¢lii bir sekilde karsi koyabilmek igin Oncelikle en kotii
ihtimale dayali bir senaryo gelistirilmeli ve buna gore bir kriz yonetim plani
hazirlanmalidir.

- Kriz yonetimi, hizli imaj erozyonuna kars1 konulmasini gerektiren bir halkla
iligkiler konusudur. Bu nedenle, kriz ydnetimi planinin hazirlanmasi,
iletisimde rol alacak gorevlilerin belirlenmesi, bu kisilerin 6nceden
egitilmeleri ve kriz sirasinda kitle iletisiminin yOnetilmesi boyutlariyla
mutlaka profesyonel ve tercihen bu alanda deneyimli olan bir halkla iliskiler
firmasinin hizmetlerinden yararlanilmasini gerektirir.

- Reklam ajanslart ile yapilan sozlesmelerde herhangi bir kriz aninda isverene
kampanyay1 siiresiz olarak durdurma yetkisini veren hiikiimler mutlaka yer
almalidir.

- Kiiz ekibi, kriz plani ve kullanilacak parasal kaynak, krizin uzun siireli olmasi
ihtimali dikkate alinarak belirlenmelidir.

- Kriz eylem plan1 hazirlanmalidir.

- Kriz ekibi Onceden egitilmeli, kriz sirasinda neleri yapmalar1 ve neleri
yapmamalar1 gerektigi kendilerine ogretilmeli ve uygulama becerileri

provalarla 6nceden kontrol edilmelidir.

Kriz déneminde kontrol giigliigii yasanir. Firmanin imaji, insan kaynaklari,
finans yapisi ya da dogal kaynaklart kriz tarafindan tehdit edilir. Bu donemde
isletmeler, miisterilerinin ve rakiplerin goziinde deger kaybetmek istemezler. Bu
nedenle oncelikle imajlarin1  yenileme yoluna giderler. Orgiit imajinin
olusturulmasinda halkla iligkiler 6nemli katkilar saglamaktadir. Bu amagla medyayla
iligkileri diizenleyen, Orgiitiin glivenilirligini en {ist diizeyde tutmaya calisan halkla

iligkiler, medyanin krizle ilgili bilgi almasini saglar (Tiiz, 2001: 107).

1.3.2. Kriz Donemi Yonetimi

Kriz doneminde konaklama isletmelerinde alinmasi gereken onlemlerin
basinda; kriz yonetim planinin uygulamaya konmasi, kriz birimlerinin durumu

degerlendirmeleri ve iist yonetimin durumdan haberdar olmasinin saglanmasi
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gelmektedir (Parsons, 1996: 27). Buna ek olarak, kriz sartlarinda kullanilabilecek

karar alma yontemleri asagidaki gibidir (Miitercimler, 2006: 674-678):

- Stratejik Diisiinme Yontemi: Ust kademe ydneticilerinin kullandigi en
onemli aractir. Ust yonetim, isletmeyi etkileyen cevresel kosullar siirekli
takip eder ve bu degismelerin ne gibi tehlikeleri beraberinde getirdigini tespit
etmeye calisir. Isletmenin kuvvetli ve zayif yonlerini belirleyerek, isletme

kaynaklarinin nerede ve nasil kullanilacagina karar verir (Kogel, 2011: 140).

- Beyin Firtinas1 Yontemi: Kriz sartlarinda, yonetici kendi kendine olas1 tiim
alternatifleri diisiinsel olarak arastirarak karar alir. Aynm1 yontem, grup

calismasi ile de uygulanabilir.

- DELPHI Yoéntemi: Yazili bir karar alma yontemidir. Kriz sorununa yonelik

cevaplar, yazili anket seklinde alinir. Ekip lideri, cevaplari derler.

- Karar Konferans Yontemi: Ekip tiyeleri, problemin yapisini ortaya koymak

i¢in uzmanlik konular1 dogrultusunda tartisirlar.

Turizm Bakanligr tarafindan hazirlanan rehberde, kriz esnasinda yapilmasi
gerekenler ti¢ ana baglik altinda toplanmaktadir (Turizm Bakanligi, 2005):
- lletisim ag
- Neleri, kimler, ne zaman ve nasil soylemeli?

- Kiriz iletisimi ve medya ile iliskiler

1.3.3. Kriz Sonrasi Yonetim

Bu dénem, krizin sona erdigi ancak etkilerinin az veya ¢ok devam ettigi ve
bunlarin ortadan kaldirilmaya ¢alisildigi donemdir. Kriz, bu donemde kontrol altina
almmistir, ancak belirtildigi gibi etkileri siirmektedir. Bu asamada, devam eden bu
etkileri ortadan kaldirmak igin uzun ya da kisa vadeli 6nlemler almir. Orgiitiin kriz

sonrasinda normal haline donmesi ve kurulusun yapisinin yeniden diizenlenmesi i¢in
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caligmalar yapilir. Kriz sonras1 donemde yapilmasi gereken en 6nemli husus, yeni bir
misyon ve vizyon tanimlamasi yapilmasidir. Vizyon ve misyonu yeniden
tanimlayarak, krize egilimli ya da kriz evrelerinde yetersiz kalan kurum kiiltiiriinii de
orta ve uzun vadede gozden gecirip degistirme ve gelistirmeye calismak yararh

olacaktir.

Turizm Bakanlig1 tarafindan hazirlanan rehberde, kriz sonrasi yapilmasi

gerekenler sunlar1 kapsamaktadir (Turizm Bakanligi, 2005):

- Krizin etkileri talep, gelir, pazar payi, krizden etkilenen kesimler ve
ugradiklar1 zarar miktar1 boyutlariyla tarafsiz ve dogru bir sekilde
hesaplanmalidir.

- Olumsuz etkileri en kisa siirede giderecek veya hafifletecek Onlemler
belirlenmeli ve maliyetlendirilmelidir.

- So6z konusu oOnlemlerin alinmasi igin ayrilabilecek biitce belirlenmeli ve
stiratle kullanilabilir hale getirilmelidir.

- Tahsis edilebilen biitce, ihtiyagc duyulanin gerisinde kalmigsa bu biitce
icerisinde yapilabilecekler yeniden tanimlanmali, planlanmali ve siiratle
uygulamaya ge¢ilmelidir.

- Kiriz yonetimindeki etkinlik Olgiilmeli, basar1 ve basarisizliklardan dersler
cikarilmali ve takiben kriz yonetimi planlarinda gerekli uyarlamalar

yapilmalidir.

Kriz esnasinda olusacak her tiirlii sorunu ¢6zmek i¢in gerekli dnlemler
alinmalidir. Onlemler alinirken, isletme kapasitesi ve maliyetler belirlenmelidir.
Hazirlanan biitce, isletme kapasitesine uygun ve uygulanabilir olmalidir. Alinan
onlemler, planlar ve maliyetler dogrultusunda isletmenin ugradigi zararlar tespit
edilmeli ve sonuglar dogrultusunda gelecek olasi krizler i¢in yeni planlar

gelistirilerek, glincel 6nlemler alinmalidir.
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IKiNCi BOLUM: ORGUTSEL OGRENME VE SIRKET PERFORMANSI

2.1. ORGUTSEL OGRENME KAVRAMI

Literatiirde orglitsel 6grenmenin bir isletmenin hayatta kalmasi ve etkili
performans sergilemesi i¢in ¢ok Onemli bir faktér oldugu vurgulanmaktadir. Bu
boliimde, orgiitsel 6grenmenin tanimi yapilacak ve bu kavramla ilgili olarak daha

once yapilmis ¢alismalar incelenecektir.

2.1.1. Orgiitsel Ogrenme Tanimi ve Ozellikleri

Levitt ve March (1988), 6grenmeyi rutin temelli, gegmise bagh ve goérev
yonelimli bir olgu olarak tamimlamaktadir. Orgiitler, gegmisten aldiklar: yorumlars,
davraniglarint yonlendiren rutinler haline getirerek 6grenmektedir. Buradaki rutinler,

sekillerden, kurallardan, islemlerden ve teknolojiden olusmaktadir.

Orgiitsel 6grenme, yeni bilginin dgrenilmesine ve davramslarin degismesine
iliskin karmasik bir siirectir. Bireysel ve orglitsel davranisin degismesini saglayan
geleneksellesmis bir siirectir. Giiglii bir orgiitsel 6grenme kiiltiirtine sahip olan
firmalar; yaraticilikta, yeni bilginin edinilmesi ve transfer edilmesinde, yeni bilgiye

gore davraniglarin diizenlenmesinde oldukg¢a basarili olmaktadir (Huber, 1991: 67).

Orgiitsel 6grenme, organize bir sekilde bireyler tarafindan olusturulan bilgiyi
arttirict bir siirectir ve olusan bu bilgiyi organizasyonun bilgi sistemine, orgiitsel
hafizasina transfer eder (Nonaka ve Takeuchi, 1995: 34).

Argyris ve Schon (1996), orglitsel 6grenmede bireylerin oynadigi basrolii
vurgulayarak performans-o6grenme iligkisine atifta bulunan bir tanimlama
yapmaktadir. Buna gore, organizasyonlardaki bireyler sorunlu bir durumla
karsilastiklarinda ve bu durumu organizasyonun lehine incelemeye aldiklarinda
orglitsel 6grenme ortaya ¢ikmaktadir. Bireyler, eylemin beklenen ve gerceklesen

sonuglart arasinda sasirtici bir aciklik bulurlar ve bu agikliga bir diisiinme siireci ve
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yeni bir eylem ile cevap verirler. Bu yeni eylem, bireyleri uygulamadaki orgiitsel
kurami degistirmek suretiyle kafalarindaki organizasyon gorlintiisiinii veya
organizasyon anlayisini degistirmeye ve beklenenlerle ¢iktilar1 benzestirmek icin

faaliyetlerini yeniden yapilandirmaya gotiiriir.

Bu alanda yapilan arastirmalara gore, eger Ogrenme siireci organizasyon
tiyeleri arasinda gerceklesirse bir 6grenme eylemi gergeklesir ve oOrgiitsel 6grenme
kiiltiri olusur. Bireyler tarafindan 6grenilen dersler orgiitiin bellegi, kiiltiiri ve

varliklarinin bir pargasi haline gelir (Argyris, 1996: 146).

Garvin’e (1999) gore orgiitsel 6grenme, Orgiitlerin eylemlerini iyilestirme
stireciyle ilgilidir. Organizasyonlarin zamaninda, dogru ve tutarl bilgi elde etmesi ve
daha iyi diisiinmesi ile drgiitsel 5grenme saglanmis olmaktadir. Orgiitlerin 6grenmesi
icin potansiyel davranislart degistirmesi veya mevcut davranislari iyilestirmesi
gerekmektedir. Bir orgiitiin gelismesi, yeni bir sey 6grenmeden miimkiin degildir. Bir
sorunu ¢ozmek, yeni bir iriinii piyasaya sunmak, siirecleri tasarlamak, isletmelerin
diinyay1 yeni bir bakis agisi ile gérmesini ve bu duruma gére davranmasini saglamak,
ogrenme ornekleri olarak gosterilebilir. Ogrenmenin olmadig: bir durumda érgiitler,
eski uygulamalar: tekrar ederler. Bu durumda, hem iyilesmenin meydana gelme
olasihgr azalir, hem de 6grenme rastlantilar sonucu meydana gelir ve kisa omiirlii

olur.

Orgiitsel 6grenme; organizasyonda ii¢ boyutta (bireysel, grup ve organizasyon
diizeyinde) gerceklesen, biligsel ve davranigsal degisime Onciililk eden, daha once
Ogrenilmis olan bilgiyle yeni 6grenilen bilgiyi sentezleme olanag: saglayan dinamik

ve stratejik bir yenilenme siirecidir (Crossan vd.,1999: 523).

Nonaka ve Takeuchi (1995), yaptiklar1 ¢caligmada dort asamali bir 6grenme
modeli olusturmustur. Bu modelde, 6grenmenin olusumu devam eden ve tekrarlayan
bir siire¢ icerisindedir. Ortiilii-gizli (tacit) bilgi, yerini agik (explicit) bilgiye
birakmaktadir. Ortiilii bilgi; kisisel, konuya 6zel, 6znel bilgidir. Acgik bilgi ise,
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sistematik, yazili, resmi ve iletisimi kolay bilgidir. Sekil-7’de, Nonaka ve

Takeuchi'nin 6grenme modeli bulunmaktadir:

Sosyallesme —_—

Ortiila bilginin yine drtala
bilgiye dontsimu

I

i¢sellestirme <

Acik bilginin ortalt
bilgiye donisima

Digsallasma

Ortali bilginin agik
bilgiye dontisumu

l

Birlegtirme

Acik bilginin yine agik
bilgiye donisimu

Sekil 7-Nonaka ve Takeuchi'nin Ogrenme Modeli

Kaynak: Nonaka, lkujiro, and Hirotaka Takeuchi, The Knowledge-Creating
Company: How Japanese Companies Create the Dynamics of Innovation. Oxford

University Press, New York, 1995.

Nonaka ve Takeuchi'nin 6grenme modeli; sosyallesme, dislama, i¢sellestirme

ve birlestirme olmak tizere dort faktérden olusmaktadir:

Sosyallesme, ortiilii bilginin diger bireyler ile paylagilmasi hareketidir (Or:
Bir toplantida bilginin paylasilmast).

Dissallasma,  ortiilii  bilginin  paylasilmak  yerine, agik  bilgiye
doniistiiriilmesidir (Or: Bir makale yazilmas).

Birlestirme, daha karmasik olan agik bilginin farkli kaynaklar kullanilarak,
daha anlasilir hale getirilmesi siirecidir (Or: Prototipinin gelistirilmesi).
Icsellestirme, agik bilginin dziimsenmesidir. Acik bilginin deneyimlenmesi
ile olusur. Buna ornek olarak, bisiklet kullanmay1 6grenmek verilebilir.
Higkimse bisikletin nasil kullanilacagini anlatamaz. Bisiklete binilip, pratik

yapilmas1 durumunda 6grenme gergeklesir.
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Orgiitsel 6grenme, plansiz sekilde tesadiifen yaratilabilecek bir olay olmaktan
ziyade, orgiitsel hedeflerle baglantili ve planl: sekilde, sistematik bir ¢ercevede ele
alinmasi ve yonlendirilmesi gereken olaydir. Bu baglamda, orgiitsel 6grenmenin

ozellikleri asagidaki sekilde 6zetlenebilir (Seymen ve Bolat, 2002: 45):

- Orgiitsel 6grenme, sorumlulugu bireylere yiikleyen, bireyleri &grenen
varliklar olarak gbren ve tiim oOrgiit liyelerinin aktif katilimin1 gerektiren bir

siirectir.

- Orgiitsel 6grenme, davranislar yaninda orgiitsel yapida da degisim igeren
stiregtir. Bireysel 6grenmeden kollektif 6grenmeye gegisin saglanmasina

destek vermektedir.

- Orgiitsel 6grenme, dinamik bir siirec olup, siirekli degisimi esas almaktadir.

- Orgiitsel 6grenme, faaliyetlerin sonucuna bagh olarak, degisik seviyelerde ve

hizlarda meydana gelebilmektedir.

- Orgiitsel dgrenme, genellikle orgiitler icin olumlu sonuclar dogursa da her
zaman dogru ve iyi sonuglar ortaya ¢ikmayabilir. Bu durum, bireysel diizeyde

ve formal olmayan 6grenmede de aynidir.

- Orgiitsel 6grenme, drgiitiin tiim i¢ ve dis cevre elemanlarindan yeni bilgiler
ogrenilmesi anlamina gelmektedir. Bu yOniiyle orgilitsel 6grenme, genis

kapsaml1 bir siire¢ olmaktadir.

- Orgiitsel 6grenme yoluyla elde edilen bilgiler ve kazanilan deneyimler,
hemen uygulanabilecegi gibi ileride kullanilmak iizere orgiitiin hafizasinda da

sakli tutulabilir. Bu 6zellik, orgiitsel bellegin varligini gerektirmektedir.
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2.1.2. Orgiitsel Ogrenme Siireci

Orgiitsel ~ 6grenme  siireci, organizasyonun deneyimlerine dayali
performansin1  koruma ve arttirma yetenegidir. Bu siireg; bilgiyi edinme
(yeteneklerin, anlayiglarin ve iligkilerin olusturulmast ve gelistirilmesi), bilgiyi
yayma (Ogrenilen bilgilerin Orgiitin  diger {tyelerine aktarilmasi), bilginin
yorumlanmasi1 ve Orgiitsel hafiza (6grenmenin entegre edilmesi, yeni durumlara
uyumlu hale getirilmesi) olmak tizere dort asamadan olusmaktadir (Dibella vd.,1996:
363).

2.1.2.1. Bilgiyi Kazanma

Bilgiyi kazanma siirecinde bilgi hem i¢, hem de dis kaynaklardan elde
edilebilir. Isletme icerisinde gelistirilen bilgi ile 6grenme kendiliginden olusur.
Ornegin kurucu miidiiriin, eski tecriibelerini goz 6niinde bulundurarak hareket etmesi
gibi. Diger durumlarda ise isletmeler, yeni egilimleri o6grenebilmek, olusan
problemleri ¢ozebilmek ve performanslarini rakipler ile karsilagtirabilmek igin dig
kaynaklardan bilgi edinebilmek i¢in arayisa girerler. Dis kaynaklardan bilgi temin
etmek; baska firmalar ile ortak girisimlerde bulunmak, yeni firmalar ile igbirligi
yapmak veya diger isletmelerden yeni personelin transfer edilmesi seklinde de

gergeklesebilir (Santos-Vijande vd., 2012: 1080).

Bilgi edinimi, orgiitsel 6grenmenin ve bilgi yonetiminin baslangi¢ agamasidir.
Bilgi edinimi, i¢sel ve digsal incelemeleri, c¢evresel degisimlerle ilgili bilginin
transfer edilmesini kapsamaktadir. Orgiitler, bilgi edinerek daha fazla seyler
ogrenebilmektedir. Bu ogrenilenler, basarili stratejilerin uygulanmasina, triin ve

teknoloji gelistirilmesine yardimei olmaktadir (Akgiin ve Keskin, 2003: 9).

Orgiitiin bilgi tabani, yeni teknolojiler ya da ydntemler elde ederek veya
baska isletmelerle birlesme yoluyla genisletilir. Bilginin elde edilmesi, pahali bir
siiregtir. Ogrenme, yalnizca 6rgiit disindan bilgilerin toplanmasiyla degil, var olan

bilgilerin yeniden diizenlenmesi, onceki bilgi kaynaklarimin gézden gegirilmesi ve
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teoriler olusturma yoluyla da gerceklesir. Bu asamada, varolan bilgilerin kullanimi

ile yeni bilgi edinimi arasinda denge kurulmalidir (Aydinli, 2005: 88).

Organizasyonlarda enformasyon yaratilmasi, digsal verilerin toplanmasi ve
icsel olarak yeni fikirlerin tiretilmesi seklinde iki boyutta ele alinmaktadir. Buna
gore, digsal verilerin toplanmasi, birincil kullanicilar tarafindan siirekli olarak
miisteriler, tedarikgiler, yeni teknolojiler ve ekonomik kosullar hakkinda ¢ok sayida
kaynaktan enformasyon elde etmeyi ifade etmektedir. Siiregler ve iiriinler anlaminda
yeni fikirlerin {iretilmesi ise orgiit sinirlart igerisinde basarilarin ve hatalarin analizi,
yeni enformasyon elde etme amaciyla tasarlanmis deneylerin yaratilmasi, faaliyetler
icerisinde kontrol noktalar1 olusturarak kendi kendini kontrol eden faaliyetlerin
yaratilmas1 yolu ile enformasyon elde etme gibi cabalar1 kapsamaktadir (Dixon,

1999: 97-98).

Bilgi edinmek icin bilgi sistemlerinin stratejik uygulamalar1 iki sekilde ele
alinir: Disaridan bilgi alinarak éziimlemek icin yatkinhk (diger kurumlar hakkinda
bilgi edinen rekabet halindeki haber sistemleri) ve kazanilan bilgilerin ve mevcut
bilgilerin yeniden ele alinarak yorumlanmasindan hareketle yeni bilgiler ortaya
¢ikarilabilmedir. Ogrenme, yalnizca 6rgiit disindan bilgi edinilmekle olmaz. Aym
zamanda, mevcut bilginin yeniden diizenlenmesi Onceki bilgi yapilarmin ve

teorilerinin gdzden gegirilmesi yoluyla da ortaya ¢ikabilir (Téremen, 2001: 157).

Orgiitsel 6grenmede, bilgi ii¢ farkli kaynaktan elde edilebilir. Birincisinde
orgiitler, bilgiyi dogrudan uzmandan ya da kaynagindan almaktadir. Bu kaynak,
isletme i¢i (slire¢ iyilestirme gibi) ya da isletme disindan (pazar arastirmasi gibi)
olabilmektedir. Ikincisinde ise firmalar, bilgiyi baskalarinin tecriibelerinden elde
edebilmektedir. Ornegin, diger rakip firmalar ya da miisteriler ile yapilan resmi
olmayan toplantilar, yeni pazar trendlerinin ve gelismelerin takibi acisindan oldukga
verimli olmaktadir. Ugiincii kaynak ise, firmanm sahip oldugu orgiitsel hafiza
mekanizmasidir. Firmalar daha oOnceki bilgi ve tecriibelerine dayanarak Kkarar
verebilmektedir (Kohli ve Jaworski, 1990: 11).
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2.1.2.2. Bilgiyi Yayma

Enformasyonun bireyler, gruplar ve orgiitler arasinda paylasimi yeni
bilgilerin yaratilmasi ve 6grenmenin gergeklesebilmesi igin gereken bir 6n kosuldur.
Ayn1 zamanda enformasyon dagitimi, 6grenmenin etkilerini yerel lgekten ¢ikarip
hizli ve etkili bir sekilde orgiit geneline yayabilmek igin de gergeklestirilmesi
gereken bir siirectir. Eger bilgi Orgiitiin biiyiikk bir kismi tarafindan alinmissa, bu
bilginin kullanim1 ve degerlendirilmesi ¢ok daha kolay olacaktir (Barrett vd., 2004:
4).

Bu siireg, bireyler arasindaki resmi ve resmi olmayan etkilesimler (bolim
toplantilari, gelecekteki ihtiyaclar1 tartisma ve capraz egitim vb.) yoluyla gerceklesir.
Bu asama farkli kaynaklardan elde edilen enformasyon ve bilginin degisim ve
paylasiminin gerceklestirildigi bir siireci ifade etmektedir. Bilgi, resmi ve gayri resmi
yollarla dagitilabilmektedir. Bilginin dagitilmasi 6grenme siirecinin kapsamliligini
etkilemektedir.  Bilginin  degisim  ve  paylasimmm  saglikli  olarak
gerceklestirilebilmesi orglit kiiltiiriinliin paylasima agik olma diizeyi ve paylagimi
destekleyici mekanizmalarin gelismislik seviyeleri ile baglantilidir (Kalkan, 2004:
403-406).

Bilginin dagitimi ve ortaklaga yorumu agisindan 6nemli olan kavram
diyalogdur. Dixon’a gore diyalog bireyler arasinda her bireyin kendi anlam yapisini
aciga vurdugu konusmadir. Bu tiir bir konugma ile bireyler arasinda karsilikli
ogrenme gerceklesebilmektedir. Ancak, sozii edilen tiirde bir diyalogun asagidaki

unsurlara sahip olmas: gerekmektedir (Dixon, 1999: 110):

- Diger bireylere konu ile ilgili tam ve dogru enformasyonu saglama,

- Diger bireylerin fikirleri onaylanmasa da yetkinliklerinin onaylanmasi,

- Diger bireylerin akil yiiriitme yontemlerini agiga vurmalarina izin verme
yani ne tir verilerden hareketle ne tiir sonuglara ulastiklarini
aciklamalarina izin verme,

- Ikna edici veriler ve akilc1 ¢dziimler nerildiginde bunlari kabullenebilme,
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- Bireyin kendi iddialan ile digerlerinin iddialarini test edilebilecek birer
hipotez gibi gorebilmesi,
- Diger bireylerin akil yiiriitme yontemlerine ve goriislerini dayandirdiklari

verilere meydan okuyabilme.

2.1.2.3. Bilginin Yorumlanmasi

Yorumlama, enformasyonun anlamlandirildigi siiregtir. Enformasyonun
yorumlanmasi agamasinda, iggérenlerin boliimler arasinda dolasimi, baglanti rolleri,
biitiinlestirici rolleri, matriks orgiit yapilari, toplant1 ve gorev gruplarinda yiiz yiize
etkilesim, enformasyon teknolojilerinden yararlanma o6n plana ¢ikan Orgiitsel

uygulamalar olmaktadir (Slater ve Narver, 1995: 65).

Bilginin yorumlanmasi asamasi, bilginin kiiresel bir bakis acgis1 ile analiz
edilmesini amaglamaktadir. Bu nedenle, edinilen bilgi konusunda fikir birliginin
olusturulmas1 ve bilginin firmaya fayda saglayacak sekilde kullanilmasi en 6nemli
onceliktir. Orgiit iiyeleri, zihinlerindeki modelleri birbiriyle paylasmali ve diger
iiyelerle fikir birligi saglamalidir. Orgiit iiyeleri arasindaki giiclii iletisim, bilginin en
hizli ve en dogru sekilde yorumlanmasini saglamaktadir (Santos-Vijande vd, 2012:
1080-1081).

Yayilan bilgi oraninda bilginin de ¢ozliimlenmesi gerekmektedir. Bu
¢oziimlenmeden kastedilen, bilginin daha genis alanlara yayilmasidir. Coziimlenen
bilgi, kuralli (prosediire uygun) bilgi diye adlandirilir. Sadece bilginin elde edilmesi
onemli degildir. Edinilen bilginin yararli olabilmesi igin bilgiyi alanin bilgiyi
anlamasi, yorumlamasi ve ¢Oziimlemesi gerekmektedir. Bilginin ¢oziimlenmesi,
bilginin ortaya ¢ikarilmasindan onceki kanaat yapilarinin belirlenmesidir. Bu kanaat
yapilari, ya temel hiikiimler ya da profiller halinde birikir. Coztiimlenen ve biriktirilen
mantiki modeller arasindaki bu etkilesim, 6rgiitiin nasil 6grenecegi konusunda kritik

bir 6nem tagimaktadir (T6éremen, 2001: 59).
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Bilginin yorumlanmasi agsamasinda orgiit i¢inde yayilimi saglanmig olan bilgi
farkli sekilde diistiniiliir, yorumlanir ve doniistiiriiliir. Elde edilmis ve yayilmis olan
bilginin yeni bilgilerin olusturulabilmesine katki saglamasi ve sinerjik etki
yaratabilmesi i¢in, bilgiyi alan tarafindan dogru anlasilmasi, yorumlanmasi ve
oziimsenmesi gerekmektedir. Burada kisi, kendisine ulasan bilgiyi kendi bakis agis1
ve zihni modelleri dogrultusunda yorumlayip bilgi hazinesine aktaracaktir (Aydinl,

2005: 89).

2.1.2.4. Orgiitsel Hafiza (Bellek)

Bellek, kelime anlam: olarak 6grenilmis olan bilgi ve deneyimlerin yeniden
tiretilmesi siirecidir. Bu tiretim, ¢agrisimsal bir mekanizma araciligiyla olmaktadir.
Bellek, bilginin biriktirilip islendigi yer olarak da tanimlanmaktadir. Bellekte
degisim yaratabilmek igin, bildiklerimizin de hizli sekilde degistirilmesi
gerekmektedir. Orgiitsel bellek, bir orgiitiin tarihi varolus siirecinde biriktirmis
oldugu bilgiler toplamidir. Orgiitsel bellek; islem maliyetlerini azaltan, etkili ve
verimli karar verme siirecine katkida bulunan bilgiyi saglamakta ve orgiitler icin
giiciin temelini olusturmaktadir. Cok goérevli ve ¢ok kullanicili ortamlarda isbirligini
desteklemektedir (Croasdel, 2001: 8-9).

Orgiitsel hafiza, bilgiyi saklama ve yeniden degerlendirme faaliyetlerine
yonelik bir yapida, bireysel ve orgiitsel diizeyde ongoriilere sahip bir olusumdur.
Saklanan bilgi gelecekteki algilayis bicimi ve karar verme siireglerinde de etkili
olmaktadir, dolayisiyla Orglitsel hafizanin gelisime agik bir yapida olmasi

organizasyon i¢in olduk¢a 6nemlidir (Kalkan, 2004: 403—406).

Orgiitsel 6grenme iizerinde etkili olan faktorlerden biri de orgiitsel hafizadr.
Orgiitsel hafiza, sayisal olarak veri ve resimler, bilgi olarak da deneyimler,
anektodlar, kritik olaylar, hikayeler ve stratejik kavramlar konusundaki detaylardan
olusan, gelecekte bunlarin kullanilmasi i¢in depolandigi yer olarak tanimlanmaktadir

(Toremen, 2001: 59).



71

Kim’e (1993) gore, orgiitsel bellek en genis tanimiyla, bir organizasyonda
daha sonra c¢agrilmak iizere saklanan her seyi kapsamaktadir. Bireylerin
kafasindakiler de dahil olmak tizere eski faturalarin saklandigi dosyalar, mektuplarin

kopyalari, bilgisayarlarda depolanan veriler, en son stratejik planlar bunlara 6rnektir.

Orgiitsel bellek ya da enformasyonu depolama islevi gérmesi agisindan orgiit
kiltlirii yaratict 6grenmeyi engelleyici bir etken olarak da islev gdrebilmektedir.
Ciinkii organizasyonun, geleneksel olarak biiyiikk yatirimlar yaptigi ve gegmiste
basarili olan yeteneklerinin yerine yeni yeteneklerin elde edilmesi riski ve
cabasindan kacinmasma neden olabilmektedir. Bu durumda organizasyon
ogrendiklerini unutabilmeyi basarmali ve risk almalari konusunda bireyleri

cesaretlendirebilmelidir (Slater ve Narver, 1995: 65).

Huber’a gore orgiitsel hafiza iki sekilde olusmaktadir. Birincisi bilginin
alinmasi ve saklanmasi siirecidir. Genel operasyon siirecinde yapilan rutin isleri bu
stirece dahil etmek miimkiindiir. Bilginin her giin tekrarlanmas1 sonucu olusan bir
depolama siirecidir. Digeri ise bilginin teknoloji kullanilarak saklanmasidir. Yani
bilgisayar temelli érgiitsel bellektir. Isletmede kullanilan e-postalar, elektronik ilan
panolari, operasyon siirecinde kullanilan program ve otomasyon sistemlerine buna

ornek vermek miimkiindiir (Huber, 1991: 106).

Orgiitsel bellek, orgiitteki bireylerin hafizalarinin bir toplami degildir.
Cinkii orglitsel bellek ¢ok sayida kisinin Kkarsilikli etkilesimi ve orgilit disindaki
uzman Kisilerin katkis1 ile olugmakta, dolayisiyla bir firmanin olay ve olgulara
yonelik bilgilerinin toplammi ifade etmektedir. Orgiitsel bellek, politikalar,
prosediirler, rutinler ve kurallar1 kapsayan kolektif anlayislarin olusturdugu bir
depodur. Bu depodaki bilgilere ihtiyag duyuldugu zaman tekrar ulasilabilmekte ve
kullanilabilmektedir (Moorman ve Miner, 1997: 92).

Orgiitsel bellek, enformasyonun yénetimi, islerin koordinasyonu, cevresel
degisimlere uyum ve orgiitsel amaglarin belirlenmesi ve gergeklestirilmesi ile ilgili

caligmalar1 destekleyerek orgiitsel etkinligi artirabilir (Nevo ve Wand, 2005: 549).
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Bellek, orgiitsel 6grenme siirecinde iki dnemli rol oynamaktadir. Birincisi, tiretimsel
ogrenme siireci, degisim i¢in cok énemli bir kaynak olusturmaktadir. Ikincisi ise,
O0grenme siirecinde aranan bilgi tiirlinli ve analiz seklini etkileyen onemli bir

faktordiir (Slater ve Narver, 1995: 66).

Orgiitsel bellek, bildirimsel ve yontemsel olarak karakterize edilmektedir.
Bildirimsel bellek, gerceklerin ve olaylarin bilgisini icermektedir. Ornegin,
kurumlararasi baglamda, eger bir firma miisterileri hakkinda daha ¢ok bilgi edinmek
istiyorsa, bildirimsel belleklerinde misterinin firmas1 hakkinda detayli bilgi,
misterinin pazar durumu, pazarlama stratejileri, rekabet durumu gibi bilgilere sahip
olmalidir. Yontemsel bellek ise rutin islemler, siiregler ve prosediirler hakkindaki
bilgiyi i¢ermektedir (Rutin satis emirlerinin takip edilmesi, tiiketici ihtiyaclarinin
belirlenmesi, miisteri sikayetlerinin ¢oziilmesi vb. gibi). Her iki tiir de isletmeler i¢in
cok onemlidir. Bildirimsel bellek, daha genis bir yelpazedeki sorunlarin ¢éziimii ig¢in
genel bilgileri icermektedir. Yontemsel bellek ise daha spesifik durumlarin

¢oztimiinde kullanilmaktadir (Moorman ve Miner, 1998: 708).

2.2. ISLETME PERFORMANSI

2.2.1. isletme Performansi Tanim

Gilinlimiiz diinyasinin artan rekabet ortaminda, isletmeler performanslarini
gelistirmek i¢in  yeni yontemler bulmak zorunda kalmaktadir. Firmalarin
performanslarimi gelistirebilmeleri igin, ¢ok farkli O6zelliklere sahip olmalar
gerekmektedir (Jiménez-Jiménez ve Sanz-Valle, 2011: 34).

Isletmeler, rekabet artisinin da etkisi ile iiriin ve hizmet iiretiminde 6ncelikle
kendilerini analiz ederler. Daha sonra da, kendilerini rakipleri ile kiyaslarlar.
Kurumlar bu karsilastirma siirecinde, isletme performanslarimi ifade eden Kalite,
maliyet, teslim hiz1 gibi anahtar gostergelerin takibini yapip, diger isletmeler ile bu

alanlardaki toplam performanslarini karsilastirir ve isletme performansini arttirmaya
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calisgirlar. Bu nedenle isletmelerin toplam isletme performanslarmin o6lgiilmesi

gerekmektedir (Demir ve Tagkin, 2008: 1700).

Tiirk Dil ve Tarih Kurumu, performansi “basarim” olarak tanimlamaktadir.
Performans, bir isi yapan bireyin veya grubun o isle amaglanan hedeflere yonelik
olarak nereye varabildiginin, neyi saglayabildiginin ifadesidir (Bas ve Artar, 1991:
14).

Performans kavrami “Bir isi yapan bir bireyin, bir grubun ya da bir
tesebbiisiin; o igle amaglanan ve planlanan hedefe yonelik olarak, belirlenmis bir
zaman diliminde ya da birim zaman igerisinde, amaglanan ve hedeflenen noktaya ne
kadar varabildiginin, baska bir ifadeyle neyi saglayabildiginin nicel ve nitel olarak
anlatim1” olarak tanimlanmaktadir (Milli Prodiiktivite Merkezi Verimlilik Terimleri

Sozliigi, 2014).

Bir igletmenin performansi, belli bir zaman sonucundaki ¢iktis1 ya da
calismasinin sonucudur. Bu sonug, isletmenin amacina ulasmasi ya da belli bir
gorevin yerine getirilme derecesi olarak algilanmahdir. Bu durumda performans,
isletme amaglarinin gelistirilmesi igin gosterilen ¢abalarin degerlendirilmesidir
(Akal, 2002: 473).

Literatiirde isletme performansi; finansal performans (karlilik, giderler, stok
fiyatlar1 vb. gibi) ve finansal olmayan performans (rekabet, sadakat, miisteri
memnuniyeti vb. gibi) olmak tizere iki farkli sekilde incelenmektedir (Gupta ve
Zeitham, 2006: 26). Miisteriler, 6zel isteklerine tam anlamiyla cevap veren bir {irlin
satin aldiklarinda, yiiksek fiyatlar1 6demeyi kabul etmektedirler. Bu da isletmenin
finansal performansini olumlu ydnde etkilemektedir. Ayrica tiiketici ihtiyacinin
tatmin edici bir sekilde karsilanmasi, sadakat ve memnuniyet gibi finansal olmayan

performansi da olumlu bir sekilde etkilemektedir (Moreau ve Herd, 2010: 45).
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Performans, amagli ve planlanmis bir etkinlik sonucunda elde edileni, nicel
veya nitel olarak belirleyen bir kavramdir. Bu sonug, mutlak ya da goreli olarak
aciklanabilir. Bir atletin yiiksek atlamadaki bireysel becerisi ya da siralamadaki
siras1, bir iretim birimindeki tiretim miktar1 ya da gergeklesen iiretim adetlerinin

planlanan iiretim adetlerine orani 6rnek olarak verilebilir (Tung, 2006: 65).

Bir firma igin performans oOlglimiiniin en temel amacglarini su sekilde

siralamak miimkiindiir (Bakirci, 2006: 9-10):

- Kontrol: Uretim siirecinde kullanilan girdilerin, siirecin amaglarina uygun
olarak ¢iktiya donistiiriiliip doniistiiriilmediginin kontrol edilmesidir. Kontrol
sistemi, firma i¢in uzun donemli olarak daha rasyonel kararlarin alinmasina

ve yeni amaglarin belirlenmesine yardimeci olabilir.

- Performans Gelisimini Desteklemek: Performans degerlendirmesi, gerek
firma agisindan gerekse bireysel karar birimleri agisindan performans

gelisiminin planlanmasi, yonlendirilmesi ve motivasyonu i¢in 6nemlidir.

- Yeni Uretim Hedef ve Stratejilerinin Belirlenmesi ve Uygulanmasim
Saglamak: Firmanin gelecegine yonelik siirekli gelisimi hedefleyen stratejik
atilimlarin gergeklestirilmesi, neyin, nasil yapilacaginin belirlenmesi biiytik

Olciide performans 6lgiimiiyle elde edilebilecek ¢ok yonlii bilgilere baglhdir.

- Optimizasyon Karar Siirecinde Yonetime Destek ve Bilgi Saglamak:
Performans oOlgiimleri; firma kararlarinin planlanmasi, sorunlarin ¢oziimii,
gelistirme, motivasyon ve hatta etkin yonetim konularinda 6nemli destek

hizmetleri saglamaktadir.

Performans 6lgme, isletmenin Orglitteki mevcut gelismelere sadece seyirci
kalmasini Onlemekte; bu gelismelere yanit verebilme, nedenlerini arastirma vb.

konularda aktif bir rol oynamasm saglamaktadir. Isletme performansmi 6lgmenin
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diger faydalarini ise su sekilde siralamak miimkiindiir (Baki ve Ustasiileyman, 2001:
71):

- Orgiitiin nasil isledigini gdérme olanag vermesi,

- Isletmelere, sorunlarmin  kaynaklarim1  ve  basarilarmin  ve/veya
basarisizliklarinin altinda yatan temel nedenleri saptamaya yonelik yararli
bilgiler saglamasi

- Olasi1 performans agiklarini belirlemeye olanak vermesi,

- Odiillendirilebilecek performansi belirlemede etkili olmast,

- Planlar dogrultusunda, onceden belirlenmis olan kaynak kullaniminin ne

derece gerceklestigini gdstermesidir.

Performans; verimlilik, etkinlik ve yeniliklere uyumluluk olmak {izere ii¢
boyutta ele alinmaktadir. Verimlilik, isletmenin hedeflerine ulasma derecesini ifade
etmektedir. Etkinlik, girdi ve c¢iktilar arasindaki iliski tizerinde yogunlasmaktadir.
Yeniliklere uyum ise isletmenin gevresel degisikliklere uyum saglayabilme becerisini
ifade etmektedir. Etkinlik, karlilik ile; verimlilik, finansal olmayan hedeflere
ulagmak ile; yeniliklere uyumluluk ise degisikliklere adapte olmak ile iliskilidir
(Homburg vd., 1999: 343).

Finansal ve finansal olmayan Olgiitler, rgiitsel performansin dlgiilmesinde
gelistirilen bir tekniktir. Finansal performans olgiitleri, siklikla gelir, nakit akisi, aktif
karlilig1 ve 6zkaynak karlilig1 gibi dlgiitlerdir. Performansi degerlendirmek amaciyla
kullanilan finansal o6lgiitler, yararli olmasina karsmn, Orgiiti tanimlayan ve
gerceklestirdigi farkli faaliyetlerine anlam kazandiran bazi yonetsel eylem ve
yeniliklerin finansal kazanglar saglamamasi nedeniyle yeterli degildir. Bu nedenle
Oznel finansal olmayan Olgiitler ise, paydaslarin pazar payi, satislardaki biliyiime,
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, marka degeri, yetenekli calisanlar1 elde
tutma, siire¢ yenilikleri, bilgi edinimi ve kullanim1 ve degisim yonetimi gibi dlgiitlere
iliskin algilar1 igerir. Yapilan arastirmalarin biiyiik bir ¢ogunlugunda, finansal ve
finansal olmayan performans Olgiitlerinin bir arada kullanildig1 goriilmektedir. Buna

ek olarak, finansal ve finansal olmayan performans ol¢iim sistemlerini kullanan



76

isletmelerin daha yiiksek performansa sahip olduklarini ortaya koyan arastirmalar da

bulunmaktadir (Altuntas ve Donmez, 2010: 57).

Isletme performansi, objektif ve subjektif olarak olgiilebilir. Objektif
degerler, mutlak finansal performans degerleri yani nicel veriler yoluyla, subjektif
degerler ise rakiplere veya isletme beklentilerine gore performans hakkindaki algisal
diistinceler sorularak 6l¢iilmektedir. Ayni performans kriterleri hem objektif, hem de
subjektif olarak olgiilebilmektedir. Onemli olan kriterleri belirlemektir. Kriterleriniz
karlilik, kalite, miisteri memnuniyeti vb. olabilir. Bu nitel veya nicel kriterler objektif

veya subjektif 6l¢iim ile 6l¢iilmektedir (Kiigiikkancabas, 2006: 136).

Finansal olmayan performans Olgiitlerinin bazi zorluklar1 bulunmaktadir.
Ozellikle; bilgi, rekabet, isgoren tatmini, yenilik¢ilik ve miisteri baglilig1 gibi birgok
gosterge, gozle goriilemez ve elle tutulamaz bir yapiya sahip oldugundan, bunlarin
Olclilmesi de olduk¢a zor olmaktadir. Bu nedenle, isletme performansina iliskin
saglikli verilerin elde edilebilmesi icin gerek nicel gerekse nitel performans

olgiitlerinden yararlanmak miimkiindiir (Erdem vd., 2011: 85).

Nitel Performans: Son yillarda isletme performansini dlgmede finansal
gostergelerin yaninda verimlilik, kalite, miisteri tatmini, liretimde deger yaratma,
teknolojik etkinlik, yeni iriin gelistirme, calisma yasaminin kalitesi ve kamu
sorumlulugu gibi yeni boyutlar da kullanilmaya baslanmistir. Bu boyutlar isletmenin

nitel performans odlgtitleri olarak degerlendirilmektedir.

Nicel performans: Isletme performansinin dlgiimiinde ge¢misten giiniimiize
en sik kullanilan ve firmanin finansal gostergelerinin temel alindigi GSlgiitlerdir.
Karlilik, ciro, liretim miktari, maliyetler ve hisse degeri gibi dlgiitler 6rgiit hedefleri

ya da bagka kriterlerle karsilastirilarak nicel performans dl¢iimii yapilmaktadir.

Performans Olgiimii, bir igletmenin tamami igin sistematik bir sekilde
yapilabilecegi gibi, gecici bir siire veya belirli bir amag i¢in de yapilabilir. Her

organizasyonun, performans dl¢iimii yapmak i¢in kendine 6zgii baz1 nedenleri vardir.
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Isletmeler, genellikle miisterilerinin isteklerini karsilayp karsilayamadiklarin
belirleyebilmek, yaptiklar1 faaliyetler —hakkinda bildiklerinin  dogrulugunu
onaylayabilmek ve neleri bilmediklerini ortaya ¢ikarmak; genel olarak basarili olup
olmadiklarini belirlemek; kararlarin, duygusal veya varsayimlara dayali olarak degil
de, gercek verilere dayanarak alindigindan emin olmak; sorunlu alanlari ortaya
cikarmak veya gelisme olabilecek alanlar1 belirlemek gibi nedenlerden dolayi

performans 6l¢limii yapmaktadir (Parker, 2000: 63).

Orgiitsel performans ol¢iimiiniin amaglari, 6zellikle 1980°li yillarin
ortalarindan itibaren isletme yonetimi literatiirinde genis yer bulmustur. Asagida
biitiinlesik sistem ozelligi gosteren, performans dlgiim modellerinin amaglar1 detayl
sekilde goriilmektedir. Ozellikle “dfrenme etkisi” {izerinde durulmaktadir

(Schomann, 2001: 371).
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Kaynak: Schomann, M., Wissensorientiertes Performance Measurement, Deutscher
Universitit Verlag, Deutschland, 2001, s.371; Klingebiel, N., Performance
Management-Performance Measurement, Zeitschrift fiir Planung, No:9, 1998, s:5-17.

Sekil-8’de, performans Olgiimiiniin  hedefleri  verilmektedir. Isletme

stratejisinin uygulanmasi, c¢alisanlarin motivasyonu gibi hedeflerin yaninda

“Ogrenme etkisi”’nin éneminin vurgulandigini séylemek miimkiindiir.

2.2.2. Performans Boyutlar

Literatiiriin genel egilimleri de dikkate alinarak, performans olgusunu
yenilik¢ilik performansi, iiretim performansi, pazarlama performansit ve finansal

performans olarak dort ana baslik altinda toplamak miimkiindiir.

2.2.2.1. Yenilikc¢ilik Performansi

Genis anlamda, bir fikrin ortaya ¢ikmasindan, icat olarak pazarda
sunulmasina kadar olan siireci kapsar ve ar-ge’den patentlemeye ve yeni iiriin veya
hizmetlerin tanitilmasina degin uzanir. Farkli bir bakisla yenilik¢ilik performansinin,
hem inovasyonun teknik 6zelliklerine hem de pazarda tanitilmasina odaklandigr ileri
stiriilebilir (Hagedoorn ve Cloodt, 2003: 1372). Yenilik¢ilik performansi, isletmenin
faaliyetlerini siirdiirmesi ve rekabet giicii igin gerekli bir kavramdir. Isletme iginde
gelisen yiiksek performans ve farkli avantajlar elde etmenin yollarini gosteren,
yeniliklerin derecesidir (Wattanasupachoke, 2012: 4). Yenilik faaliyetleri isletmelere
sadece isletme performansini ve rekabet giiclinii artirma firsati sunmamaktadir.
Bununla birlikte yenilik performansina sahip isletmeler uzun vadede rekabet giiciinii

artiracak ve is ortamini dinamik tutacak faydalari da saglamaktadir (Avci, 2009: 27).

Calisanlarin  tecriibelerinin artmasi, verimlilik ve devamliliklarina dair
degerlendirmeler yapilmasi, onlara yeni yetenekler kazandirilmasi, motivasyonun {iist
diizeyde tutulmasi ve takim c¢alismasina iligkin alt yapmin hazirlanarak
degerlendirilmesi gibi 6geler bu boyutun temelini olusturmaktadir. Bu boyutun cevap

[3

aradig1 sorular ise, “varlifimiz1 siirdiirebilmek icin ne gibi bilgileri ogrenmeliyiz,
kendimizi nasil gelistirmeliyiz ve gelecege yonelik nasil hazirlanabiliriz?”

seklindedir. Hizli teknolojik degisimlerin yasandig1 cari ortamda, bilgi iiretenler icin
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siirekli 6grenme halinde olmak 6nemli hale gelmektedir. Gostergeler, kendilerine en
fazla yararli olacak egitim fonlarina odaklanilmasi konusunda yoneticilere rehberlik
etmesi i¢in kullanilabilir. Ne olursa olsun 6grenme ve biiylime, herhangi bir bilgi

ireten kurumun basarisi icin temel kaynaktir (Tung, 2006: 129).

2.2.2.2. Uretim Performansi

Global rekabetin artis1, degisen ve yeni ortaya ¢ikan pazarlar, kisalan iiriin
yasam egrileri ve iiretim teknolojilerindeki gelismeler imalat firmalarini karmasik ve
belirsiz bir cevre icerisinde rekabet etmek zorunda birakmustir. Imalat firmalar
icinde bulunduklar1 bu dinamik c¢evrede rekabet edebilir olmak, rekabetci
konumlarini koruyabilmek ve isletme performanslarini artirmak igin rekabet
stratejilerini, operasyon, siire¢ ve prosediirlerini siirekli olarak gbdzden gegirmek,
yeniden tasarlamak ve iiretim performanslarini siirekli olarak gbézden gecirmek

zorundadirlar (Karaman ve Gozlii, 2011: 69).

Uretilen iiriinlerin kalite, zaman, maliyet ve esneklik ekseninde yiiksek
yetkinlik diizeyine sahip olunmasinin temel hedef oldugu soylenebilir. Filippini vd.
(1998), tiretim performansini ekonomiklik, kalite ve zaman performansi agisindan ele
almistir. Rosenfield vd. (198), maliyetleri ve teslim siiresini goz Oniinde

bulundurmuslardir.

Isletmeler rakipleri ile olan rekabet miicadelelerini sunduklari iiriin ve
hizmetlerle karsilagtirmaktadirlar. Bu karsilastirmayr yaparken ortaya {iriin
vehizmetlerin kalitesi, saglamligi, giivenirligi, miisterinin istekleri ile tam uyumu
gibi {irlin veya hizmetin performansini ifade eden degiskenler ortaya ¢ikmistir. Bu
degiskenlerin arzu edilen seviyelerde olmasini ve siirekli iyilesmelerini saglamak igin
iiretim performansini gelistirici ve iyilestirici tedbirler almak gerekmektedir. Bunun
icin de iiretim slire¢ veya siiregleri i¢in uygun, gecerli, glivenilir, acik, kolayca
Ol¢iilebilir ve dogru performans Olgiitlerinin belirlenmesi ve yiiriirliige konulup

uygulanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir (Kabadayi, 2002:61).
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2.2.2.3. Pazarlama Performansi

Pazar temelli performans oOl¢timleri, son yillarin performans literatiiriinde
siklikla yer alan, ¢ok tercih performans olgtimlerindendir (Carton ve Hofer, 2006:
35).

Pazarlama olgiitleri, pazarlama ve pazarlamanin kurumsal performans ile olan
iligkisine dair finansal veya pazardan elde edilen igsel ve dissal Olgiimlerdir.
Performans dlgiitleri, finansal olanlar ve olmayanlar olarak ikiye ayrilabilir. Karhlik,
satiglar ve nakit akist pazarlama performansinin degerlendirilmesinde uzun zamandir
siklikla kullanilan finansal 6lgiitlerdendir. Pazar pay: da, hem akademisyenler hem
uygulamacilar tarafindan en ¢ok kullanilan Olgiitlerdendir. 1990’larda, finansal
olmayan gostergelerin daha genis ¢apta ilgi gormeye basladigt ve miisteri
memnuniyeti, kanal memnuniyeti, miisteri sadakati, ekonomik katma deger, marka
degeri, miisteri degeri, iliski degeri ve yeni iiriin gelistirme basaris1 gibi Olgiitlerin
siklikla kullanilmakta oldugu gériilmektedir. Isletmeler, piyasa yapilarindaki
degisimle birlikte, finansal olmayan bu performans ol¢iitlerini kullanilarak rekabet

istlinliigli saglamaya ¢alismaktadir (Ambler, 2003: 129).

2.2.2.4. Finansal Performans

Isletmenin finansal performansi, finansal durumundaki degisimlere iliskin
Ol¢iimler veya yonetim kararlarindan kaynaklanan finansal ¢iktilar ile bu kararlarin
organizasyon lyeleri tarafindan uygulanma derecesini ifade eder (Carton ve Hofer,
2006: 2).

Finansal ol¢iitler isletmenin biiyiikliigiine, faaliyet gosterdigi sektore ve kendi
kosullarina gore belirlenmektedir. Bu olgiitler genellikle karlilik, biiyiime, net gelir,
satiglarda artig, nakit akimi ve ekonomik katma deger gibi performans gostergelerine
odaklanmaktadir. Isletmelerin kullanacaklar1 finansal amaglar ve 6lgiitler, isletmenin
yagam dongisinin  (biiyime, tutundurma, olgunluk gibi) hangi asamasinda

bulunduguna bagh olarak farklilik gdosterebilmektedir. Heniiz tutundurma



81

asamasinda bulunan bir isletme i¢in, satislarin durumu ve nakit akisi gibi finansal
Olgiitler onem arz ederken, olgunluk doneminde faaliyet gosteren bir isletme igin
karlilik, net gelir vb. finansal olgiitler daha onemli olabilmektedir (Giiner, 2008:
253).

Finansal performans boyutu, “Paydaslarimiz tarafindan basari nasil dl¢tiliir?”
sorusunu cevaplamaktadir. Bu noktada, amag¢ diger boyutlardan olusan faaliyetlerin
ekonomik sonuglar1 etkilemesidir. Bu yiizden, her segilen o6lgtim finansal
performansin  gelisimini neden-sonug iligkisini yOneten pargalar olugturmak
zorundadir. Bu ol¢iimler gelir yonetimi, satis miktari, pazar payi, yeni misteri, yeni

pazarlar, nakit akisi, yatirnmin geri doniisii gibi (Lazol ve Eker, 2009: 144).

Finansal performans, performansin eskiden beri en yaygin olarak kullanilan
boyutudur. Mali raporlar, muhasebe kayitlari gibi verilere dayal o6lgiimii
ongormektedir. Finansal performans, isletmenin etkinlikleri sonucu parasal
durumunda meydana gelen hareketlenme gibi konulara iliskin bilgiler vermektedir.
Olgiimiin uzun zaman dilimlerinde yapildigi durumlarda, ortaya c¢ikan sonuglarin
diizeltilmesi i¢in yeterli zaman olmayabilir. Bu sorunu ¢ozmek icin, finansal
Olgimlerin gerekli Onlemleri alabilecek kadar onceden yapilmasi gerekmektedir
(Collind, 2000: 38-39).

Isletmelerde finansal hedefler ve beklentiler, isletmenin degisik yasam
donemlerinde birbirinden ¢ok fakli olabilir. Bu baglamda isletmeler, bazi
donemlerde, pazar payini arttirma stratejisi; bazi donemlerde ise pazari terk etme ve
tasfiye stratejilerini uygulamaktadir. Isletmelerde, finansal beklentilerin sekillendigi
asamalar genellikle bliyliime, siirdiirme ve hasat olmak tiizere ii¢ asamadadir.
Isletmeler biiyiime asamasinda, yasam siireglerinin baslangicindadir. Miisteri
iliskileri kurmak, yeni iiriin ve hizmet gelistirmek i¢in daha fazla maliyete
katlanabilir. Bu asamada temel finansal hedef, maliyeti diisiirmek yerine pazarda yer
bulmak olabilir. Biiylime dénemlerinin son asamalarinda, isletmelerin genel finansal

hedefi, gelirde, hedeflenen pazar payinda, miisteri kesitlerinde ve bdolgelerdeki
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satigslarda yiizdesel artig olabilir. Siirdirme asamasinda ise, birgok isletme direk
karlilikla baglantili finansal amaglar belirleyecektir. Bu amag, muhasebe gelirleri ile
iliskili olan isletme geliri ve briit kar gibi olgiilerle ifade edilmektedir. Hasat
asamasinda bir isletmenin genel finansal amaglari, nakit akisinin bir deger kaybi
olmadan siirdiiriilmesi ve sermeye gereksiniminin azaltilmasidir (Kaplan ve Norton,
1992: 72-73).
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UCUNCU BOLUM: TURIZM ISLETMELERINDE KRiZ YONETIMI
UYGULAMALARININ ORGUTSEL OGRENME VE iSLETME
PERFORMANSI ACISINDAN AMPiRiK OLARAK ANALIZi

3.1. Arastirmanin Amaci

Her ne kadar risk ve tehdit faktorii icerseler de, akillica ve planl bir sekilde
hareket edildiginde firsata doniisebilen krizler, isletmelerin gozardi etmemeleri ve
her zaman hazirlikli olmalar1 gereken bir durumdur. Ayrica krizler, isletmeler i¢in bir

ogrenme, bilgi ve performans gelistirme kaynagi olabilmektedir.

Bu galismada, turizm isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalarinin orgiitsel
O0grenme ve isletme performansi agisindan ampirik olarak analizinin yapilmasi ve
belirtilen degiskenler arasindaki iliskilerin 6l¢iilmesi amaglanmaktadir. Tiirkiye’deki
otel isletmelerinin, yasadiklari krizlere nasil tepki verdikleri, ne tiir dnlemler aldiklar
ve krizlerin isletme operasyonu ve performansi igin o6gretici Ozelliklerinin olup
olmadiginin tespit edilmesi hedeflenmistir. Ayrica, konuyla ilgili literatiire katki
saglamak, bu alanda calisma yapacak arastirmacilara ve isletmecilere rehberlik

edecek Oneriler sunmak hedeflenmektedir.

Yapilan arastirmanin amacina yonelik olarak, ilk asamada konu ile ilgili
temel unsurlarin anlasilmasi, kavramlarin ayrintili bir sekilde incelenmesi, konunun
degisik boyutlartyla ele alinmasi ve ikinci asamaya destek saglayan kavramlar
arasinda iliskilerin kurulmas1 hedeflenmistir. Ikinci asama ise, incelenen kavramlarin
hipotezlerini olusturarak, aralarindaki iligkileri anlamak; olusturulan hipotezlerin
dogrulugunu simamak ve iliskileri sonu¢landirmak i¢in agiklayici arastirma yontemi

kullanilmastir.

3.2. Arastirma Hipotezleri
Arastirma hipotezlerini belirlemeden Once literatiir taramasi yapilarak,

konuyla ilgili olarak daha 6nce ¢alisilmis konular incelenmistir. Bu kapsamda,



84

arastirma ile ilgili olarak daha 6nce yapilmig ¢alismalardan bazilari, Tablo-16’da

verilmektedir.

Tablo 16- Konuyla ilgili Daha Once Yapilmis Cahsmalar

YAZAR/LAR

TARIH /
ULKE

CALISMA ADI

Christophe Roux-Dufort,
Emmanuel Metais

1999/Amerika

Orgiitsel 6grenmeye dayali kriz ydnetimi temel
yetkinliklerinin gelistirilmesi: Fransiz niikleer
enerji lireticileri drnegi

Aviad A. Israeli, Arie
Reichel

2003 / Israil

Konaklama isletmelerinde kriz yonetim
uygulamalari: Israil rnegi

Maria Leticia Santos-
Vijande, Maria Jose Sanzo-

Orgiitsel 6grenme ve pazar odakliligin isletme

Perez, Luis I. Alvarez- 2005/Ispanya o
Gonzalez performansina etkisi
Rodolfo Vazquez-Casielles
Halit Goneng, C. Biilent 2006/ Tiirkiye Ekonomik kriz ve ﬁrr.na.l performansi: Tiirkiye’den
Aybar ampirik kanitlar
Gregory M. Chajnacki 2007/Amerika Ogrenen orgflm?asyonlarm karakt?rlstlgl Ve.gok
boyutlu 6rgiitsel performans gostergeleri
Mehmet Haluk Koksal, o Ekonomik kriz siirecinde pazarlama stratejileri ve
o 2007/ Tiirkiye . s
Engin Ozgiil isletme performansi arasindaki iligki

Ming-Hsiang Chen,
SooCheong Jang, Woo

2007/ Amerika

SARS krizinin Tayvan otel endiistrisi performansi
iizerindeki etkileri

Gon Kim
Deborah Bla(_:km_an, Brent 2008/Avustralya Turizmde kriz yonetimi ve orgiitsel 6grenme
W. Ritchie
Abraham Carmeli, John 2008/Amerika Orgiitsel kriz hazuhgli Hqtalardan dgrenmenin
Schaubroeck 6nemi

Daniel Jiménez-Jiménez,
Raquel Sanz-Valle

2011/ispanya

Inovasyon, drgiitsel dgrenme ve performans

Raphael Bossong

2012/Almanya

Avrupa Birligi sivil kriz yonetimi ve orgiitsel
O0grrenme

Hannu Makkonen, Mikko
Pohjola, Rami Olkkonen,

2014/Amerika

Ekonomik krizde dinamik kapasite ve firma

Aki Koponen performansi
rarl V. Lins, : Finansal krizde sosyal sermaye, giiven ve igletm
Henri Servaes, 2015/ ingiltere sosyal sermaye, guven ve 1sletme
Ane Tamayo performansi

Antonio Luis Leal-
Rodriguez, Stephen
Eldridge, José Luis
Roldan, Antonio Genaro
Leal-Millan, Jaime
Ortega-Gutiérrez

2015/Amerika

Orgiitsel dgrenme, inovasyon, performans ve
firma biytikligi
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Roux-Dufort ve Metais (1999), yaptiklart g¢alisma sonucunda Kkrizlerin,
O0grenmek icin yeni bir firsat oldugunu ve isletmelerin rekabet avantajini
gelistirdigini tespit etmistir. Buna ek olarak, kriz sayesinde meydana gelen
O0grenmenin, Orgiitlerin liretim kapasitesini ve ¢evreleri ile olan iligkilerini de olumlu
yonde etkiledigini belirtmistir. Israeli ve Reichel (2003), arastirmalarini Israil’de
faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde yapmistir. Yapilan arastirma sonucunda,
kriz yonetim uygulamalarinin isletme performansi tizerinde olumlu bir etkisi oldugu

tespit edilmistir.

Vijande vd. (2005), yaptiklar1 c¢alismada ogiitsel Ogrenmenin, isletme
performansina olumlu etkisi oldugunu ifade etmektedir. Géneng ve Aybar (2006),
kriz sonrast isletme performansinin, isletme biiyiikligii ile olumlu bir iligkisi
oldugunu belirtmektedir. Chajnacki (2007), arastirma sonucunda orgiit performansi
ve Orglitsel 6grenme arasinda pozitif bir iligki oldugunu tespit etmistir. Koksal ve
Ozgiil (2007), kriz siirecinde uygulanan pazarlama stratejilerinin isletme performansi

tizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ifade etmektedir.

Chen vd. (2007), SARS krizinin Tayvan otel endiistrisi performansi
tizerindeki etkilerini aragtirdiklar1 ¢alismada, otel isletmelerinin bu krizden olumsuz
yonde etkilendigini ve krizin isletme performansi iizerinde negatif bir etki
olusturdugunu belirtmektedir. Blackman ve Ritchie (2008), yaptiklart c¢alismada
orgiitsel Ogrenmenin krizlerle miicadelede Onemli bir etken oldugunu
vurgulamaktadir. Carmeli ve Schaubroeck (2008), krizlerin isletmeler i¢in 6nemli bir
tehdit oldugunu ancak yapilan hatalardan ders alarak, olugan 6grenmenin olumlu bir

etkisi oldugunu belirtmektedir.

Jimenez-Jimenez ve Sanz-Valle (2011)’¢ gore oOrgiitsel 0grenmenin hem
isletme performansi, hem de isletme yaraticiligi tizerinde olumlu bir etkisi
bulunmaktadir. Ayrica, isletme biiylikliigli ve isletme c¢evresi ile orgiitsel 6grenme
ve isletme performansi arasinda da bir iliski bulunmaktadir. Makkonen vd. (2014),
yaptiklari ¢alismada isletmelerin tehdit ve krizlere karsi her zaman hazirlikli olmalari

ve bu durumlar firsata ¢evirdikleri takdirde performanslarini da arttirabileceklerini
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belirtmektedir. Lins vd. (2015) vyaptiklar1 ¢alismada, finansal krizin firma
performansini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Rodriguez vd. (2015),
firma biiyiikliigii ve isletmenin orgiitsel 6grenme kapasitesi arasinda pozitif bir iligki

oldugunu ve firma performansini1 dogrudan etkiledigini ifade etmektedir.

Daha once yapilan caligmalar incelendiginde, arastirmalarda iki degisken
arasindaki iligkinin incelendigi goriilmiistiir. Kriz yonetimi ve isletme performansi,
kriz yonetimi ve oOrgiitsel 6grenme ya da orgiitsel 6grenme ve isletme performansi
iligkileri ele almmustir. Ancak bu li¢ degiskenin birbiri ile arasindaki iligkinin
incelenmedigi tespit edilmistir. Bu nedenle bu arastirmada, turizm igletmelerinde kriz
yonetimi uygulamalarmin oOrglitsel 6grenme ve isletme performansi acgisindan

ampirik olarak analizinin arastirilmasi uygun goriilmiistiir.

Aragtirmada kriz yonetim uygulamalart;
- Insan Kaynaklar1 Yonetimi ile Ilgili Uygulamalar
- Isletmenin Bakim ve Onarmu ile Ilgili Uygulamalar
- Devlet Destekleri ile Ilgili Uygulamalar
- Isletmenin Pazarlama Politikas: ile Tlgili Uygulamalar olmak iizere dort ana

baslik altinda ele alinmaktadir.

Orgiitsel 6grenme degiskeni;
- Bilgiyi Kazanma,
- Bilgiyi Yayma,
- Bilginin Yorumlanmasi

- Orgiitsel Hafiza olmak iizere dért boliimden olusmaktadir.

Arastirma degiskenleri ise kriz yonetim uygulamalari, isletme biiytikligi,
orgiitsel 6grenme ve isletme performansidir. Degiskenler ile ilgili anket sorular

hazirlanirken, Tablo-17’de belirtilen 6l¢ekler kullanilmustir.
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Tablo 17- Arastirmanin Degiskenleri

Aviad A. Israeli, Arie Reichel, Hospitality Crisis Management
Practices: The Israeli Case, Hospitality Management, 22
(2003) 353-372.

Kriz Yonetimi

Maria Leticia Santos-Vijande, Jos¢ Angel Lopez-Sanchez,
Juan Antonio Trespalacios, How Organizational Learning

Orgiitsel Affects A Firm's Flexibility, Competitive Strategy, And
Ogrenme Performance, Journal of Business Research, 65 (2012)
p:1079-10809.
Celina Gonzélez Mieres, José Angel Lopez Sanchez, M.
isletme Leticia Santos Vijande (2012), Internal Marketing,

Innovation and Performance in Business Services Firms: The
Performansi Role of Organizational Unlearning, International Journal of
Management, VVol. 29, No.4, p:403-429.

Kriz Yonetim Uygulamalari

Richardson’a (2004) gore iki tir 6grenme mevcuttur. Birincisi tek etaplt
O0grenme, ikincisi ise ¢ift etapli 6grenmedir. Tek etapli 6grenme, olas1 gelismeler i¢in
basit degisikliklerin yapilmasin1 kapsamaktadir. Cift etapli 6grenme ise, radikal
degisimlerin yapilmasini ve yonetimin stratejik kararlar dogrultusunda hareket

etmesini igermektedir.

Orgiitsel kriz ve oOrgiitsel dgrenme birbiri ile baglantili olan konulardir.
Orgiitsel krizi, kaotik bir ortamda meydana gelen olaylar olarak tanimlamak
miimkiindiir. Orgiitsel 6grenme ise organizasyonun degismesini saglayan bir siirectir.
Kaos teorisi ve drgiitsel teori, krizi anlamaya katki saglamaktadir. Ogrenme teorisine
gore tehdit ve krizler, 6grenme firsatlar1 olarak kullanilabilir ve yenilenme imkani
saglayabilir. Seeger vd. (2003), krizin bir 6grenme araci olarak kullanilmasi
durumunda; yaratacagi zararin azalacagini, olasi hasarlarin en aza indirilebilecegini
ve krizin bir firsata doniistiiriilerek, yeni pazarlara agilma imkani olabilecegini

belirtmektedir.



88

Larson vd. (1998), orgiitsel krizin isletmenin gelecegi i¢in 6nemli bir firsat
oldugunu ifade etmistir. Orgiitlerde birimler aras1 6grenme ve iletisimin artmasi, yeni
fikirlerin ortaya c¢ikmasini saglamaktadir. Birimler arasi iletisimi yiiksek olan
orgiitler, gelecek krizler i¢in daha iyi planlar yapabilmektedir. Orgiitsel sekilde

yapilan kriz planlari, orgiitsel 6grenmenin bir asamasini olusturmaktadir.

Eger dogru bir orgiitsel 6grenme siireci gerceklesirse, krizler rekabet
avantaji saglayabilmektedir. Orgiitsel dgrenme, isletmeler tarafindan kriz durumlarmi
yonetmek i¢in temel bir faktor olarak kullanilmaktadir. Bu agidan, krizler isletmeler
icin bir risk faktorii olmaktan c¢ikmakta ve potansiyel bir 6grenme ve gelisme

kaynag1 olmaktadir (Roux-Dufort ve Metais, 1999: 116,117).

Aydemir ve Demirci (2005) tarafindan yapilan ¢alismada, krizlerin isletmeler
tizerindeki olumlu etkilerini dort ana baslik altinda incelemektedir. Buna gore:
- Krizler, isletmelere degisim firsatlar1 sunarlar.
- Krizler, isletmelere 6grenme firsatlar: sunarlar.
- Kirizler, isletmelere biiytime firsatlar: sunarlar.

- Kirizler, isletmelere uluslararasilasma firsatlar: sunarlar.

Ogrenme, kriz 6ncesinde, kriz aninda ve kriz sonrasinda olmak krizin degisik
evrelerinde gergeklesebilir. Krizde 6grenmenin maksimize edilebilmesi, suglama,
giinah kecisi arama, gergekleri saklama ve dstlinii Ortme gibi egilimlerin
engellenmesine, diriistlik ve agikligin desteklenerek, 6grenmenin ddiillendirilmesine

baghdir.

Krizler, 6grenmek ve rekabet istiinliigii elde etmek icin de 1yi birer
firsattirlar. Gelecekte benzer krizlerin olusumunu 6nleyebilmek veya bunlardan en az
zararla ¢ikabilmek i¢in, yasanan krizlerden dersler ¢ikarmak gerekmektedir (Roux-
Dufort ve Metais, 1999: 126). Makro ekonomik agidan bakildiginda, Tirkiye’de
yasanan krizlerin oldukca 6gretici oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ornegin, 1994

krizi “kalite” anlayisinin kavranmasina ve bir¢ok isletmenin kalite 6diilii almasina;
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1998 kiiresel ¢okiisti, “rekabet” kavraminin igsellestirilmesine ve 2001 krizi, “nakit

akiginin” 6neminin anlagilmasina yardimei olmustur (Oguz, 2003: 7).

\ ( \
KRiZ YONETIM UYGULAMALARI

*insan Kaynaklar Yénetimiile
ilgili Uygulamalar

*isletmenin Bakim ve Onarimiile
ilgili Uygulamalar ORGUTSEL OGRENME
*Devlet Destekleri ile ilgili
Uygulamalar

*isletmenin Pazarlama Politikas
ile ilgili Uygulamalar

\ J \ J

Sekil 9- Kriz Yénetimi Uygulamalari ve Orgiitsel Ogrenme Arasindaki iliski

Sekil-9’da verilen turizm isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalari ile

orgiitsel 6grenme arasindaki iliskiye yonelik olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:

Hi: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalari, orgiitsel 6grenmeyi pozitif

yonde etkiler.

Hia: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki insan kaynaklari
yonetimi ile uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiler.

Hap: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki igletmenin bakim ve
onarimi ile uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiler.

Hic: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki devlet destekleri ile
uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiler.

Hig: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki isletmenin pazarlama

politikalar1 ile uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiler.
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isletme Biiviikliigii

ISLETME
BUYUKLUGD

sisletmenin Bakim ve Onarimi

{ KRIZ YONETIM N (
UYGULAMALARI ORGUTSEL

insan Kaynaklan Yénetimiile OGRENME

ilgili Uygulamalar *Bilgi Kazanma

T *Bilgiyi Yayma

ile llgili Uygulamalar - o FEHFDHI‘I."[ANSI
-Devlet Destekleri ile ilgili *Bilginin
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Sekil 10 - Isletme Buyuklugu, Turizm isletmelermde Kriz Yonetimi
Uygulamalari, Orgiitsel Ogrenme ve Isletme Performansi Arasindaki Iliskisi

Sekil-10’da verilen isletme biiyiikliigii, turizm isletmelerinde kriz yonetimi
uygulamalarinin orgiitsel Ogrenme ve isletme performansi arasindaki iligkisine

yonelik olusturulan hipotez asagidaki gibidir:

H2: Isletme biiyiikliigii, turizm isletmelerinde kriz yénetimi uygulamalarim drgiitsel

ogrenmeyi ve isletme performansini pozitif yonde etkiler.

Orgiitsel Orenme

Bir organizasyon ¢alisanlarinin bilgi ve becerileri, isletmenin performans ve
rekabet giicli i¢in ¢ok Onemlidir. Bu durum yoéneticiler i¢in ozellikle, bir kriz
olustugunda var olan bilginin hizli ve dogru bir sekilde kullanilmasi ve krizin

Onlenebilmesi agisindan biiylik bir 6nem arz etmektedir.
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Bir kriz incelenirken, krizi iki farkli bakis acgis1 ile ele almak faydali
olmaktadir: Kaynak tabanli ve bilgi tabanl bakis agilari. Kaynak tabanli bakis agisi,
bir organizasyonun ihtiyaclarinin belirlenmesi, dayanikliligin arttirilmasi, krizle basa
cikilabilmesi ve krizin yaralariin sarilabilmesi i¢in essiz 6grenme kaynaklarindan
birisidir. Bu nedenle kriz esnasinda olusan sorular, yapilan faaliyetler, belirlenen
prosediir ve politikalar bilginin olusturulmasini ve yeni durumlar ig¢in bilginin
depolanmasini saglamaktadir. Bunu 6zetle, tecriibe olarak adlandirmak miimkiindiir

(Von Krogh, 1998: 142).

Orgiitsel &grenme, organizasyon performansmin arttirilmasi ve rekabet
avantajinin  giiclendirilmesi i¢in gerekli temel faktordiir. Orgiitsel 6grenmeden
tiretilen yeni bilginin gelistirilmesi, firmanin eski ve kullanigsiz hale gelmis
bilgilerden arinmasini, rekabette dinamiklesmesini ve performansini arttirmasini
saglamaktadir. Genellikle orgiitsel O0grenmenin, performans iizerinde olumlu bir

etkisi oldugunu ifade etmek miimkiindiir (Argyris ve Schon, 1996: 124).

Jones (2000: 472) yaptigi arastirmada Orgiitsel Ogrenmenin, Orgiitsel
performans iizerindeki ©nemini vurgulamaktadir. Orgiitsel 6grenmeyi, oOrgiit
liyelerinin ve 6grenme kapasitelerinin gelistirilmesi, isletmeyi ve isletme ¢evresini

daha iyi anlama siireci olarak tanimlamaktadir.

Orgiitsel dgrenmenin 6ncelikli amaci; performans kalitesi ve kapasitesini
arttirmak, firma satiglarinin artmasimi ve gelismesini saglamak, varolan miisteri
sayisint korumak ve yeni miisteriler kazanmaktir. Ayrica 6grenmek ve yeni bilgiler
edinmek, firmanin rekabet {istlinliigii kazanabilmesi i¢in stratejik hareket kapasitesini
de gelistirmektedir. Organizasyonlar, 6§renme ruhunu tiim c¢alisanlara yayabildigi
takdirde, gelecekteki performansim1i da arttirmayr saglar. Bugiiniin basarili
performans: ge¢miste Ogrenilen bilgi ile yarmin basarili performans: ise bugiin

Ogrenilen yeni bilgi ile olusturulmaktadir (Garcia-Morales vd., 2012: 1042).

Orgiitsel dgrenme, siirdiiriilebilir rakabet avantajinin saglanabilmesi ve

orgiitsel performansin gelistirilebilmesi i¢in 6nemli bir faktdrdiir. Ogrenme yetenegi
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olan firmalar, pazardaki geligsmeleri ve yenilikleri daha iyi anlama sansina sahiptir.
Bunun bir sonucu olarak Ogrenen organizasyonlar, rakiplerinin gelistirdikleri
yeniliklere ve rekabet ortamina daha esnek ve hizli bir sekilde uyum saglar ve uzun
donemli bir rekabet avantaji elde ederler. Yapilan bazi arastirmalar, Orgiitsel
O0grenme ve firma performansi arasinda pozitif iligki oldugunu kanitlamaktadir

(Jiménez-Jiménez ve Sanz-Valle, 2011: 410).

Orgiitsel dgrenme, drgiitsel performansin arttirilmasi agisindan i¢ ice gecmis
lic ana evre cergevesinde incelenebilir. Algillama evresinde, Orgiit iiyeleri yeni
fikirlerle kars1 karstya getirilerek, bilgileri arttirir ve daha farkli bicimde diistinmeye
baslarlar. Davranmis evresinde, c¢alisanlar yeni fikirleri icsellestirip davranislarim
degistirmeye baslarlar. Performans artis1 evresinde ise, birinci ve ikinci evrenin
sonucunda meydana gelen davranis degisiklikleri, performansta gozlenen belirgin bir

artisa sebep olur (Yi1lmaz ve Gérmiis, 2012: 4490).

( )
ORGUTSEL OGRENME

*Bilgi Kazanma

*Bilgiyi Yayma ISLETME
Bilginin - PERFORMANSI

Yorumlanmasi

*Orgiitsel Hafiza

Sekil 11- Orgiitsel Ogrenme ve Isletme Performansi1 Arasindaki iliski

Orgiitsel d6grenme ve isletme ferformans: arasindaki iliski dogrultusunda

olusturulan arastirma hipotezleri asagidaki gibidir:

Hs: Orgiitsel dgrenme, isletme performansini pozitif yonde etkiler.

Hsa: Orgiitsel 6grenmenin bilgi kazanma boyutu, isletme performansini

pozitif yonde etkiler.
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Hgp: Orgiitsel 6grenmenin bilgiyi yayma boyutu, isletme performansini
pozitif yonde etkiler.

Ha.. Orgiitsel 6grenmenin bilginin  yorumlanmasi boyutu, isletme
performansini pozitif yonde etkiler.

Hag. Orgiitsel 6grenmenin oOrgiitsel hafiza boyutu, isletme performansini

pozitif yonde etkiler.

isletme Performansi

Yapilan calismalar, krizlerin bireysel oteller iizerindeki olumsuz etkisini
kanitlamaktadir. Satiglarin, karin ve fiyatlarin diismesi, maliyetlerin artmasi,
personelin isten ¢ikarilmasi ve tiim bunlarin bir sonucu olarak iflas yasanmaktadir.
Okumus vd. (2005) yaptiklari ¢alismada, Tiirkiye’de yasanan ekonomik krizin oteller
tizerindeki olumsuz etkilerini arastirmistir. Sonuglara gore, krizden sonra otellerin
doluluk oranmin diistiigii, maliyetin arttig1, bazi personelin isten ¢ikarildigr ve

gelecek yatirimlarinin ertelendigi goriilmiistiir.

Okumus ve Karamustafa (2005), Tiirk otel endiistrisi iizerinde yaptiklari
calismada, krizin turizm talebini olumsuz yonde etkiledigini, isletmelerin bor¢larini
O0demekte zorlandigini, yeni yatirimlart ertelediklerini ve iiretim maliyetlerinin

arttigini tespit etmistir.

Kimes (2009) ise yaptigi arastirmada 2008 ekonomik krizinin, fiyatlar
tizerinde olumsuz bir etkisi oldugunu belirtmektedir. Bunun bir sonucu olarak da
isletmelerin, finansal performanslari olumsuz yonde etkilenmistir. Enz vd. (2011), 11
Eylil 2001’de New York’ta gerceklesen terorist saldirilarinin, otellerin

performansini olumsuz yonde etkiledigini ifade etmektedir.
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KRiZ YONETIM UYGULAMALARI
*Insan Kaynaklar Yénetimi ile
ilgili Uygulamalar
*isletmenin Bakim ve Onarimiile iSLETME

llgili Uygulamalar _ PERFORMANSI
*Devlet Destekleri ile llgili

Uygulamalar
*Isletmenin Pazarlama Politikas
ile ilgili Uygulamalar

\ J \

Sekil 12- Kriz Yonetimi Uygulamalari ile Isletme Performans1 Arasindaki iliski

Sekil-12’de kriz yOnetimi uygulamalari ile isletme performansi arasindaki

iliski sonucunda olusturulan hipotezler asagidaki gibidir:

Ha: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalari, isletme performansini pozitif
yonde etkiler.

Hia: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki insan kaynaklari
yonetimi ile ilgili uygulamalar, isletme performansini pozitif yonde etkiler.

Hap: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki isletmenin bakim ve
onarimu ile ilgili uygulamalar, isletme performansini pozitif yonde etkiler.

Hac: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki devlet destekleri ile
ilgili uygulamalar, isletme performansini pozitif yonde etkiler.

Hag: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki pazarlama politikasi

ile uygulamalar, isletme performansini pozitif yonde etkiler.

3.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Bes yildizl1 otel isletmelerinin, yonetim ve organizasyon yapilart bakimindan
daha genis ve hiyerarsik Orgiitlenme olanaklarina sahip olduklarini soylemek
mimkiindiir (Kozak, 1997: 27). Kurumsal isletmelerde, organizasyon yapist ve

operasyon sekli oldukea sistemlidir. Bu bilgiden yola ¢ikarak, arastirmanin evrenini,
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Istanbul’da faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmeleri ve Antalya’da faaliyet

gosteren bes yildizli otel isletmeleri olusturmaktadir.

Baran’a gore (2012), kriz zamaninda gorevde hazir bulunacak ekibin lideri,
genellikle firmanin en iist diizeydeki yoneticisidir. Isletmenin iist diizey yoneticisi,
kriz yonetim planinin hazirlanmasinda aktif gorev alir. Isgérenin, hisse sahiplerinin,
miisterilerin, tedarik¢ilerin ve pek ¢ok diger hedef kitlenin isletme y6netimindeki
roliinden haberdar olan lider, kriz aninda ne yapilip ne yapilmamasi gerektigini
gercekei olarak tespit eder. Bu nedenle, kriz aninda karar verme ve uygulama yetkisi
otel yoneticisinde oldugu igin, anket sorularinin otel isletmelerinin st diizey
yoneticilerine yapilmasi uygun gorilmiistir. Bu kapsamda, arastirma evrenini
belirlerken hem bes yildizli kiy1 otellerinde, hem de bes yildizli sehir otellerinde
calisan 1iist diizey yoOneticiler arastirma kapsamina dahil edilmistir. Ayrica
aragtirmanin, kiy1 ve sehir otellerine uygulanmasi isletmeler arasinda karsilagtirma

yapilmasina imkan tanimaktadir.

Arastirmanin, incelenen konuda ana kiitlenin tiimiinii kapsamasi pratik
olmadig1 gibi, ¢cogu zaman buna olanak da olmayabilir. Bunun i¢in, bir 6rneklemin
belirlenmesi gerekmektedir. Ornekleme, bir biitiiniin kendi icinden seg¢ilmis bir
pargasiyla temsil edilmesidir (Seyidoglu, 2009: 41). Orneklem secimi, olasiliga
dayanan ve olasiliga dayanmayan olmak iizere iki sekilde yapilmaktadir (Altunisik
vd.,2005: 120). Bu arastirmada, olasiliga dayanmayan Ornekleme se¢me

tekniklerinden “kota 6rnekleme” yontemi kullanilmistir.

Arastirma evrenini olusturan Istanbul ve Antalya illerindeki, turizm isletme
belgeli bes yildizli otellerin ve bu otellerdeki oda ve yatak kapasitelerine iliskin
veriler, Tablo-19°da verilmektedir. Bu verilere gore; [stanbul’da toplam 72,
Antalya’da ise toplam 255 adet olmak tizere, toplam 327 adet turizm isletme belgeli

bes yildizli otel bulunmaktadir.
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Tablo 18- Turizm Isletme Belgeli Bes Yildizh Otel Sayisi

: TESIS YATAK
SEHIR | o \0\c) | ODASAYISI e
Antalya 217.947
(Eyliil 2014) 255 101.093

Istanbul 3910
(Eyliil 2014) 2 19.298
TOPLAM 327 120.391 957 064

Kaynak: Antalya il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2014, Istanbul Il Kiiltiir ve
Turizm Midirligi, 2014 (Ekim 2014 verileri kullanilmstir).

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi“nin 2014 (Ekim) yili verileri dikkate
alarak, kiyr otelciliginde en fazla isletme belgeli bes yildizli otelin, yatak
kapasitesinin ve oda sayisinin bulundugu il olan Antalya ili ve sehir otelciliginde en
fazla bes yildizl1 otele, yataga ve oda sayisina sahip Istanbul ili arastirma kapsamina
dahil edilmistir. Tablo 19°da bolgelere gore otel sayilart ve kapasiteleri

verilmektedir.
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Tablo 19- Boélge Birimleri Simiflamasina Gore Turizm Isletmesi Belgeli

Konaklama Tesislerinin Sayisi

BOLGELER TESIS ODA YATAK
% % %
SAYISI | SeaNI SAYISI ORANI SAYISI ORANI
ISTANBUL 432 14,49 39617 11,08 80 313 10,72
BATI MARMARA 166 5,57 9442 2,64 19 199 2,56
EGE 665 22,30 76 174 21,31 159 923 21,34
DOGU MARMARA 173 5,80 12 202 3,41 24 832 3,31
BATI ANADOLU 189 6,34 13 101 3,67 26 302 3,51
AKDENIZ 853 28,60 178 017 49,80 380544 50,79
ORTA ANADOLU 109 3,66 8220 2,30 17 084 2,28
BATI KARADENIZ 115 3,86 4573 1,28 9033 1,21
DOGU KARADENIZ 88 2,95 4062 1,14 8074 1,08
KUZEYDOGU
ANADOLU 42 1,41 2 698 0,75 5336 0,71
ORTADOGU
ANADOLU 49 1,64 2 804 0,78 5 666 0,76
GUNEYDOGU
ANADOLU 101 3,39 6530 1,83 12 993 1,73
TOPLAM 2982 100,00 357 440 100,00 749 299 100,00

Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanli1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii,

2014.

Tablo-19°da, Istanbul’da 432 adet tesis ve Akdeniz Bolgesi’nde ise toplam

853 adet tesis bulundugu goriilmektedir. Tirkiye’de bulunan tesislerin genel

toplamina bakildiginda, Istanbul’daki tesis sayisiin genel toplamim %14,49 unu ve

Akdeniz Bolgesi’ndeki tesislerin genel toplamin %28,60’ 11 olusturdugunu ifade

etmek mumkiindir.
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Tablo 20- Bes Yildizh Otellere Gelis Sayis1 ve Geceleme Oranlarinin llere Gore

Dagihm (2014)

_ TESISE GELiS‘SAYISI GECELEME

ILLER YABANCI YERLI | TOPLAM | YABANCI YERLi | TOPLAM
ADANA 16 993 96 690 113 683 38738 158 257 196 995
AFYONKARAHISAR 7612 97 889 105 501 10 882 214 695 225 577
ANKARA 150 118 | 351335 501 453 306 276 558 809 865 085
ANTALYA 6247248 | 1845327 | 8092575 | 32548558 | 5486235 | 38034 793
AYDIN 258 807 86 701 345508 | 1103443 225641 | 1329084
BALIKESIiR 59 042 53533 112 575 87 984 100 682 188 666
BOLU 11130 70123 81 253 20 290 114 095 134 385
BURSA 91 096 83570 174 666 170 977 126 984 297 961
CANAKKALE 66 951 16 848 83 799 70 207 26 088 96 295
CORUM 569 38 025 38 594 1018 45 499 46 517
DENIZLi 3421 15738 19 159 6697 23474 30171
DiYARBAKIR 1696 17 684 19 380 2419 21 866 24 285
EDIRNE 4568 18 017 22585 6 256 25219 31475
ERZURUM 16 857 47 064 63 921 43039 68 678 111 717
ESKISEHIR 2907 27 341 30 248 7075 39 665 46 740
GAZIANTEP 20 364 66 415 86 779 33380 89 965 123 345
HATAY 529 1704 2233 919 2251 3170
ISPARTA 780 19 270 20 050 1166 26 529 27 695
MERSIN 12 107 38377 50 484 29 841 67 735 97 576
ISTANBUL 1586607 | 835104 | 2421711 | 3615475 | 1384373 | 4999848
iZMIiR 237984 | 176242 414226 | 1108038 372093 | 1480131
KAYSERI 2 356 32915 35271 5251 53 005 58 256
KIRKLARELI 237 9623 9 860 569 16 484 17 053
KOCAELI 18 292 21583 39875 66 957 50 854 117 811
KONYA 80 808 71125 151 933 108 066 115 215 223 281
MALATYA 1413 23108 24521 11 246 38895 50 141
MARDIN 2615 29 504 32119 3977 60 624 64 601
MUGLA 465808 | 279782 745590 | 3007933 842585 | 3850518
NEVSEHIR 156 613 65 287 221 900 311919 101 235 413154
ORDU 739 18 455 19194 961 26 758 27719
SAKARYA 16 992 56 695 73 687 26144 88 204 114 348
SAMSUN 440 14901 15 341 1455 28 203 29 658
TEKIRDAG 12 236 13273 25509 14 669 20 022 34691
TRABZON 9137 22 956 32093 23913 36 129 60 042
SANLIURFA 2 895 40 740 43635 4934 67 238 72172
VAN 4237 28 408 32645 8073 47 414 55 487
ZONGULDAK 4349 29 036 33385 4962 33816 38778
AKSARAY 1790 4912 6702 2 859 7615 10 474
SIRNAK 365 55 324 55 689 547 68 067 68 614
YALOVA 4406 10 637 15 043 9337 21275 30612
OSMANIYE 954 8424 9378 4843 19 010 23853
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DUZCE 1177 24290 25 467 2 806 52 630 55 436

TOPLAM 9585245 | 4863975 | 14449220 | 42834099 | 10974111 | 53808 210

Kaynak: T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 Yatirim ve Isletmeler Genel Miidiirliigii,
2014.

Tablo-20°de, bes yildizli otellere gelis sayis1 Ve geceleme oranlarinin illere
gore dagilimi, 2014 yili EKim ay1 verileri bulunmaktadir. Tablo incelendiginde,
Istanbul’daki bes yildizli otellerde konaklayan kisi sayisinin 2.421.711 ve
Antalya’daki bes yildizli otellerde konaklayan kisi sayisinin ise 8.092.575 oldugu
goriilmektedir. Buna bagli olarak, Tirkiye’ye gelen ziyaretcilerin 6nemli bir
boliimiiniin, Antalya ve Istanbul illerinde geceledikleri goriilmektedir. Antalya ve
Istanbul illerinin Tiirkiye turizmindeki paylarmmn oldukga fazla oldugunu sdylemek

miumkindiir.

Yukarida verilen bilgilerden yola ¢ikarak arastirma evreni olusturulmustur.
Bu kapsamda anketler, Antalya’da faaliyet gdsteren 57 adet ve Istanbul’da faaliyet
gosteren 43 adet, toplamda 100 adet bes yildizli otelin genel miidiiriine
uygulanmistir. Tabachnick ve Fidel (2007), faktor analizini en az 100 kisiden elde
edilen veriler tizerinde yapmak gerektigini belirtmektedir. Anket formunda yer alan
sorularin anlagilabilirligini test edebilmek amaciyla, Antalya’da faaliyet gdsteren 26
adet bes yildizli otelde pilot uygulama yapilmistir. Yapilan uygulama sonrasinda,
anket formuna son hali verilmis ve arastirma anketi, Kasim 2014- Ocak 2015

tarihleri arasinda, Istanbul ve Antalya’daki katilimcilara uygulanmustir.

3.4. Arastirmanin Veri Toplama Yontem ve Araci

Veri toplamada kullanilacak yontem, bir arastirmanin gorecegi saygiyl ve
bilimsel giiciinii en ¢ok etkileyen faktdrlerin basinda gelir (Saruhan ve Ozdemirci,
2011: 137). Analizlerin saglikli, giivenilir ve faydali olabilmesi i¢in sadece kullanilan
verinin kaliteli olmasi yeterli olmayip, uygun analiz tekniginin se¢imi de son derece
onemlidir (Altunisik vd., 2010: 168). Farkli sekillerde toplanan pekgok veri tipi
mevcuttur. Oncelikle, genel olarak kalitatif ve kantitatif olmak iizere iki veri

tirlinden s6z etmek miimkiindiir. Rakamsal veriler oldugu i¢in kantitatif verilerin
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toplanmasi, istatistiksel yontemlerle analiz edilmesi ve yorumlanmasi, kalitatif

verilere oranla ¢ok daha kolaydir (Gegez, 2010: 67).

Nicel arastirmalar, en yaygin arastirma kategorisi olup, dnceden hazirlanmis
bir anket formunun belirli sayida cevaplayici iizerinde uygulanmasidir (Nakip, 2008:
55). Bu arastirmada, nicel ve tanimlayici arastirma yontemi kullanilmistir.  Veri
toplama araci olarak ise anket teknigi kullanilmistir. Anket, arastirma ile ilgili
verileri  toplamak amaciyla  kullanilan  bigimlendirilmis  form  olarak
tanimlanmaktadir. Elde edilecek verilerin dogrulugu ve yararliligi anket formunda
yer alan sorulara baghdir (Nakip, 2005: 79). Anket yonteminin uygulanmasinda
telefon, kisisel goriisme, mektup ve e-posta gibi araclardan yararlanilabilir. Ozellikle
kisisel goriisme yontemi, diger anket tiirlerine gére daha esnektir. Daha ¢ok sorunun,
daha detayli bir sekilde cevaplanmasina katki saglar (Tokol, 2010: 45-46). Bu
nedenle, bu arastirmada daha detayli cevaplara ulasabilmek i¢in kisisel goériisme
yontemi kullanilmigtir. Yapilan anketler sonucunda elde edilen veriler, SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) ve LISREL (LInear Structural
RELationships) programinda analiz edilmistir. Anket sorularinin olusturulmasi igin
literatiir arastirilmis ve daha oOnce yapilan calismalarda gelistirilen OGlgekler

incelenmistir.

Bu dogrultuda, ankette “Kriz Yonetimi” ile ilgili olarak sorulan sorular;
Israeli ve Reichel (2003), “Orgiitsel Ogrenme” ile ilgili sorular ise Santos-Vijande
vd. (2012) ve “isletme Performansi” ile ilgili sorular Mieres vd. (2012) tarafindan

gelistirilen 6l¢eklerden alinmustir.

Anket uygulamasinda en Onemli noktalardan birisi, anket sorularinin
hazirlanmasidir. Anket sorularmin hazirlanmasi bilgi, sabir ve 6zen isteyen bir
islemdir. Sorular, herkes tarafindan ayni sekilde anlasilacak bi¢imde kisa, acik ve
kesin olmalidir. Elde edilmeye ¢alisilan her bilgi, uygulanan ankette bir soru grubu
bi¢iminde ifade edilmelidir (Seyidoglu, 2009: 40). Bu veriler goz Oniinde

bulundurularak hazirlanan arastirma anketi dort boliimden olugsmaktadir.
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Anketin birinci boliimiindeki sorular, anket katilimcilarinin demografik
Ozelliklerini belirlemeye yonelik olarak hazirlanmistir. Demografik degiskenleri
belirlemeye yonelik olan sorular; cinsiyet, yas, egitim durumu, aylik gelir durumu,
meslek ve medeni durum sorularmi igermektedir. Ayrica bu bdliimde, isletmenin
tiirii, faaliyet siiresi, faaliyet yeri, sube sayisi, personel sayisi, oda ve yatak kapasitesi

gibi sorular da sorulmaktadir.

Arastirmanin ikinci bolimiindeki sorular, isletmelerin kriz 6ncesi ve krize
hazirlik amaciyla yapmis olduklar1 ¢alismalart tespit etmek amaciyla sorulmustur.
Ayrica bu boliimde, otel isletmelerinde kriz yasanip yasanmadigini, yasandi ise ne

tiir bir kriz oldugunu belirlemeye yonelik bir adet soru bulunmaktadir.

Anketin tgiincii boliimiinde, isletmelerde kriz/krizlerle karsilasildiginda
uygulanan Onlemler degerlendirilmektedir. Israeli ve Reichel (2003) tarafindan
gelistirilen dlgekte; Insan Kaynaklar1 Yonetimi ile Ilgili Uygulamalar, isletmenin
Bakim ve Onarmmu ile Ilgili Uygulamalar, Devlet Destekleri ile lgili Uygulamalar,
Isletmenin Pazarlama Politikas1 ile ilgili Uygulamalar olmak iizere dort boyut
bulunmaktadir ve toplam 21 adet besli Likert 6l¢eginde (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
5=Kesinlikle Katiltyorum) hazirlanmig soru mevcuttur. Likert tipi dl¢ekler, daha ¢ok
sosyal bilimlerde kullanilan derecelemeli dlceklerdir ve begeni, tutum, kaygi gibi
soyut ve Olgiilmesi zor degiskenleri Olciilebilir hale getirir ve arastirmacilara giicli
istatistik testleriyle calisabilme sans1 verir (Saruhan ve Ozdemirci, 2011: 137). Bu

veriden hareketle, anket sorularinda besli Likert 6l¢egi kullanilmustir.

Anketin dordiincii boliimiinde, kriz yonetimi uygulamalarinin, oOrgiitsel
O0grenme ve isletme performansina olan etkisine iliskin sorular bulunmaktadir.
Santos-Vijande vd. (2012) tarafindan hazirlanan o6rgiitsel 6grenme ile ilgili 6lgek;
bilgiyi kazanma, bilgiyi yayma, bilginin yorumlanmasi ve orgiitsel hafiza olmak
tizere dort boyuttan olusmaktadir ve toplam 30 adet besli Likert Ol¢eginde
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanmis soru yer

almaktadir. Isletme Performans: ile ilgili sorular Mieres vd. (2012) tarafindan
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hazirlanan Olgekten alimmuistir ve {i¢ (3) adet besli Likert 6lgeginde (1=Kesinlikle

Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanmis sorudan olugsmaktadir.

3.5. Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirmalarda yapilmak istenen, ancak ¢esitli nedenlerle yapilmast miimkiin
olmayan bazi sirliliklar bulunabilmektedir. Bu simirliliklar, bazen arastirmacinin
kontrol ve etki alaninin disinda olabilecegi gibi, bazen de fayda-maliyet acisindan
uygun olmadigi igin ortaya ¢ikabilir (Karasar, 2012: 73). Anket sorularinin
Tiirkiye’deki tiim destinasyonlarda faaliyet gosteren igletmelere uygulanamamasi,
arastirmanin en Onemli kisitim olusturmaktadir. Ayrica, arastirma anketinin otel
yoneticilerine uygulanmasi da yine ¢ok Onemli bir kisit olmustur. Ciinki, otel
yoneticileri yogun ¢aligma tempolart nedeniyle anket cevaplamaya zaman ayirmak
istememekte, bu durum da anket sorularmmin smirli bir kitle tarafindan
cevaplanmasina neden olmaktadir. Buna ek olarak, hem zaman, hem de maliyet
kisith oldugu i¢in arastirma evreni daraltilmis, kiy1 ve sehir otelleri olarak iki baslikta
incelenmistir. Isletmeler kiy1 otelciligi icin Antalya, sehir otelciligi icin ise Istanbul

illerindeki bes yildizl1 otel isletmeleri ile sinirlandirilmistir.

Bu arastirmada ekonomik olmasi, ¢ok sayida veri toplama imkani
saglamasi, genis kitlelere ulasilabilirligi (Ural ve Kilig, 2011: 56) gibi nedenlerle veri
toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket sorularinda, Likert 6l¢egi
kullanilmistir. Likert Olgegi, ol¢ek olusturmadaki islemler bakimindan diger
modellerden daha ekonomik olmasi nedeniyle yaygin olarak kullanilmaktadir

(Tezbasaran, 2008: 5).

3.6. Verilerin Analizi ve Bulgularim Yorumlanmasi

Analizlerin saglikli, glivenilir ve faydali olabilmesi i¢in sadece kullanilan
verinin kaliteli olmas1 yeterli olmayip, uygun analiz tekniginin se¢cimi de son derece
onemlidir (Altunisik vd., 2010: 168). Calismanin bu boliimii, hipotezlerin test ve

analiz edilmesine iligkin bilgileri icermektedir. Antalya’da faaliyet gosteren 57 adet
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ve Istanbul’da faaliyet gosteren 43 adet, toplamda 100 adet bes yildizli otelin genel
miidiiriine yapilan anketler sonucunda elde edilen veriler analiz edilmistir.
Agiklayici faktor analizi igin SPSS (Statistical Package for Social Sciences) paket
programi ve dogrulayici faktér analizi i¢in ise LISREL (Llnear Structural

RELationships) paket programi kullanilmistir.

Calismada oncelikle frekans analizi yapilmistir. Verilerin agiklayict faktor
analizine uygun olup olmadigimi belirlemek amaciyla Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Orneklem Yeterlilik Testi ve Bartlett Kiiresellik Testi yapilmustir. Arastirmada
kullanilan ifadelerin faktérlestirilmesi igin Ozdeger Istatistigi yapilmis ve hangi
ifadelerin, hangi faktér altinda toplandigi faktor yiikleri ile belirlenmistir.
Dogrulayict faktor analizi asamasinda ise faktorlere ait tanimlayici istatistikler
yapilmig, modelin verilere uygun olup olmadigmni belirlemek icin uyum iyiligi
degerleri incelenmistir. Faktorler ve Ol¢ekler arasindaki iligkinin incelenmesi igin
Pearson Korelasyon analizi, isletme biiyiikliigiine iligkin verilerin analizi igin ise

kiimeleme analizi yapilmistir.

Bu calismada agiklayict ve dogrulayici faktor analizinin kullanim amact

asagidaki gibidir:

- Cok sayida degiskenin temel degerlerinin 6nemini kaybetmeden gruplamak,
- Faktorlestirilmesini saglamak,
- Verileri yonetilebilir ve lizerinde ¢aligilabilir hale getirmek,

- Bu faktorler arasindaki iliskiyi ortaya koymak.

Dogrulayici faktor analizi (DFA), aciklayict faktor analizinin (AFA) dogal bir
uzantisidir. DFA, gizil ve gozlenen degiskenler arasindaki iligkilerin o6l¢iim
modelleriyle ilgilenen yapisal esitlik modelinin bir parcasidir. Aciklayic1 faktor
analizinin amaci degiskenler kiimesinin altinda yatan ve sayist bilinmeyen faktorden
olusan yapiy1 kesfetmeye calismaktir. On varsayim, herhangi bir degiskenin herhangi
bir faktorle baglantili olabilecegi yoniindedir. Dogrulayict faktdr analizinin amaci

ise, bilinen sayida faktoriin olusturdugu yapinin (modelin) anlamliligin istatistiksel
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olarak test etmektir. Baska bir ifadeyle, dogrulayici faktér analizi Orneklem
verilerinin Onerilen modeli dogrulaylp dogrulamadigini kontrol etmek igin

kullanilmaktadir (Yilmaz ve Celik, 2009: 32).

Dogrulayici faktor analizi, 6lgme modellerinin gelistirilmesinde sik kullanilan
ve Onemli kolayliklar saglayan bir analiz yontemidir. Bu yontem, onceden
olusturulan bir model araciligiyla gozlenen degiskenlerden yola c¢ikarak gizil
degisken (faktor) olusturmaya yonelik bir igslemdir. Genellikle dlgek gelistirme ve
gecerlilik analizlerinde kullanilmakta veya Onceden belirlenmis bir yapinin
dogrulanmasini amacglamaktadir. Cok sayida gozlenen veya Olgiilen degisken
tarafindan temsil edilen gizil yapilar igeren, ¢cok degiskenli istatistiksel analizleri
tanimlamak amaciyla kullanilmaktadir. Aciklayict faktor analizi ile belirlenen
faktorlerin, hipotez ile belirlenen faktor yapilarina uygunlugunu test etmek iizere
yararlanilan faktor analizidir. Aciklayic1 faktor analizi hangi degisken gruplarinin
hangi faktor ile yiiksek diizeyde iliskili oldugunu test etmek icin kullanilirken,
belirlenen k sayida faktore katkida bulunan degisken gruplarmmin bu faktorler ile
yeterince temsil edilip edilmediginin belirlenmesi igin dogrulayici faktor analizinden

faydalanilir (Aytag ve Ongen, 2012: 16).

Aciklayic1 faktor analizinin amaclarint genel olarak asagidaki sekilde

Ozetlemek miimkiindiir (Sencan, 2005; Yal¢in, 2009):

- Testteki maddelerin hangi temel bilesenlere isaret ettigini belirlemek,

- Testteki maddeleri etkileyen arka plandaki gizli yapiy1 veya gizli degiskenleri
ortaya ¢ikarmak,

- Faktorler ve degiskenler arasindaki iligkilerin niteligini saptamak amaciyla

kullanilir.

Agiklayict faktor analizinde arastirmaci ii¢ temel bilgiyi kullanarak,
degiskenlerin yapisal 6zelligini ortaya c¢ikarmaya c¢aligir. Bunlar (Sencan, 2005;
Yalgin, 2009):
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- Faktor veya bilesen sayisi,

- Degiskenlerin faktor yiikleri veya faktorle olan korelasyon katsayilari,

- Degiskenlerin ¢ikarilan faktorleri temsil etme (varyansi acgiklama) oram
degerleridir. Faktor analizi yonteminin uygulanabilmesi i¢in 6rneklem hacmi, veri
matrisi, degiskenlerin mutlak degerleri arasindaki korelasyon katsayilari, uygun
olmayan maddelerin elenmesi, parametrik verilerden olusmast gibi belirli

kosullar1 saglamis oldugu kontrol edilmelidir.

3.6.1. Frekans Analizleri

Asagidaki boliimde; katilimcilarin - cinsiyeti, egitim durumu, yasi ve
isletmedeki gorev siiresine iliskin sorulan sorulara verdikleri cevaplar ile isletmenin
faaliyet siiresi, faaliyet yeri, sube ve personel sayisi, oda ve yatak sayisi, isletmenin
hangi kriz tiiriinden etkilendigine yonelik; kriz yonetimi, 6rgiitsel 6grenme ve isletme
performansi 6l¢eklerine verilen yanitlara yonelik frekans analizlerine iliskin frekans

tablolar1 ve yorumlar1 yer almaktadir.

Tablo 19- Katihmcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Soru Cevap \ Frekans | Yiizde
Kadin 31 31,0%

Cinsiyetiniz | Erkek 69 69,0%
Toplam 100 100,0%

Tablo 19°da, katilimcilarin cinsiyetlerine gore dagilimi verilmektedir. Anket

katilimcilarinin %69 unun erkek, %31 inin ise kadindir.

Tablo 20- Katihmecilarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Soru Cevap Frekans Yiizde
[kogretim 0 ,0%
Lise 17 17,0%
Egitim On Lisans 16 16,0%
Durumu Lisans 62 62,0%
Lisansiistii 5 5,0%
Toplam 100 100,0%
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Tablo-20’de, anket katilimcilarinin egitim durumuna gore dagilimlar
verilmektedir. Katilimcilarinin %62’sinin lisans mezunu oldugu goriillmektedir. Bu
veriye dayanarak, Istanbul ve Antalya’da faaliyet gosteren bes yildizli otel
yoneticilerinin egitim seviyelerinin yiiksek oldugunu belirtmek miimkiindiir.
Katilimeilarin %16’s1 lise mezunu, %17°si onlisans mezunu ve %5°1 de yiiksek lisans

mezunudur. fIkdgretim mezunu ydnetici bulunmamaktadar.

Tablo 21-Katithmeilarin Yaslarma Gore Dagilhinm

Soru Cevap Frekans | Yiizde
18-25 13| 13,0%
26-33 27 | 27,0%
34-40 30| 30,0%
Yas 41-48 21| 21,0%
49-56 7 7,0%
57 ve usti 2 2,0%
Toplam 100 | 100,0%

Tablo 21°de, anket katilimcilarinin yaglarina gore dagilimi verilmektedir. Otel
yoneticilerinin %30’unun 34-40 yas araliginda, %27’sinin 26-33 yas araliginda,
%21’inin 41-48 yas araliginda, %13 iiniin 18-25 yas araliginda, %7’sinin 49-56 yas

araliginda ve %2’sinin 57 yas ve iistli oldugu goriilmektedir.

Tablo 22- Katihmeilarin Isletmedeki Gorev Siiresine Gore Dagilimi

Soru Cevap Frekans | Yiizde

0-2 Y1l 26 | 26,0%

2-4 Y1l 29 | 29,0%

. ) 4-6 Y1l 21| 21,0%
Stmeie, savi | 12| 20w
8-10 Y1l 4 4,0%

10 Y1l ve iistii 8 8,0%

Toplam 100 | 100,0%

Tablo 22’de, katilimcilarin isletmedeki gorev siiresine gore dagilimi
verilmektedir. Katilimcilarin  %29’unun 2-4 yil araliginda, %26’smin 0-2 yil

araliginda, %21’inin 4-6 yil araliginda, %12’sinin 6-8 yil araliginda, %8’inin 10 yil
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ve istiinde, %4 lUnilin 8-10 yil araliinda calistigin1 sdylemek miimkiindiir. Yiizde
degerlerine bakildiginda, otel yoneticilerinin ¢alistiklari isletmelerde genellikle kisa

siireli olarak calistig1 ifade edilebilir (2-4 y1l).

Tablo 23- isletmenin Faaliyet Siiresine Gore Dagilim

Soru Cevap Frekans | Yiizde
0-5 Y1l 29 | 29,0%

6-10 Y1l 35| 35,0%

isletmenin 11-15 Y1l 10 | 10,0%
Faaliyet 16-20 Y1l 11 11,0%
Siiresi 21-25 Yil 4 4.0%
25 Yil asti 11 11,0%

Toplam 100 | 100,0%

Tablo 23’te, isletmenin faaliyet siiresine gore dagilimi verilmektedir.
Isletmelerin  %35’inin faaliyet siiresi 6-10 yil araliginda, %29’unun 0-5 il
araliginda, %11’inin 16-20 yil araliginda ve 25 yil istiinde, %10’ unun 11-15 yil

araliginda ve %4’lintin 21-25 y1l araligindadir.

Tablo 24- Isletmenin Faaliyet Yerine Gore Dagihmi

Soru Cevap | Frekans | Yiizde
Isletmenin | Antalya 53| 53,0%
Faaliyet | stanbul 47| 47,0%
Yeri  'Foplam 100 | 100,0%

Tablo 24’te, isletmenin faaliyet yerine gore dagilimi verilmektedir.
Isletmelerin %53’ii Antalya’da ve %47’si Istanbul’da faaliyet gdstermektedir.

Tablo 25- isletmenin Sube Sayisina Gére Dagilim

Soru Cevap Frekans | Yiizde

1-2 Sube 30| 30,0%

3-4 Sube 20 | 20,0%

. 5-6 Sube 13| 13,0%
Isletmenin Sube 7-8 Sube 2 4.0%
Sayist 10 ve tizeri 6| 60%
Subemiz yok 27 | 27,0%

Toplam 100 | 100,0%
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Tablo 25’te, isletmenin sube sayisina gore dagilimi verilmektedir.
Isletmelerin %30’unun 1-2 subesi, %20’sinin 3-4 subesi, %13’{iniin 5-6 subesi,
%6’smin 10 ve iizeri subesi, %4’ilinlin 7-8 subesi bulunmaktadir. %27’sinin ise

herhangi bir subesi bulunmamaktadir.

Tablo 26- isletmenin Personel Sayisina Gére Dagilimi

Soru Cevap Frekans | Yiizde

100 kisiden az 18| 18,0%

100-200 kisi 30| 30,0%

. 200-300 kisi 21| 21,0%

Isletmenin  "350 400 kisi 10| 10,0%

Personel 1502500 kisi 2| 2.0%
Sayisi M—8

500 ve tzeri 18 18,0%

Cevap Yok 1 1,0%

Toplam 100 | 100,0%

Tablo 26’da, isletmenin personel sayisina gore dagilimi verilmektedir.
Isletmelerin %30’unun personel sayist 100-200 kisi araliginda, %21’inin personel
sayist 200-300 kisi araliginda, %18’inin personel sayist 100 kisiden az, %18’inin
personel sayist 500 kisi ve lizeri, %10’unun personel sayisi 300-400 kisi araliginda,
%?2’sinin personel sayist 400-500 kisi araligindadir. Anket katilimecilarinin %1°1

isletmenin personel sayisina iliskin herhangi bir veri paylasmamaigtir.

Tablo 27- isletmenin Oda Sayisina Gore Dagihmi

Soru Cevap Frekans | Yiizde
100’den az 8 8,0%

100-200 18| 18,0%

, | 200-300 24 | 24,0%
Isletmedeki 735770, 19| 19,0%
Oda Sayist 56500 10| 10,0%
500 ve tizeri 21| 21,0%

Toplam 100 | 100,0%

Tablo 27°de, isletmenin oda sayisina gore dagilimi verilmektedir. Isletmelerin
%24’inlin oda sayist 200-300 araliginda, %21’inin oda sayist 500 ve {izeri,

%19’unun oda sayis1 300-400 araliginda, %18’inin oda sayis1 100-200 araliginda,
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%10’ unun oda sayist 400-500 arahigindadir. isletmelerin %8’inin oda sayis1 ise

100’den azdir.

Tablo 28- isletmenin Yatak Sayisina Gore Dagilinm

Soru Cevap Frekans | Yiizde
200’den az 26 | 26,0%

200-400 9 9,0%

. ) 400-600 23| 23,0%
leztkm;:y‘:;l 600-800 21| 21,0%
800-1.000 13| 13,0%

1.000 ve tizeri 8 8,0%

Toplam 100 | 100,0%

Tablo 28’de, isletmenin yatak sayisina gore dagilimi verilmektedir.
Isletmelerin %26’sinmn yatak sayist 200°den azdir. %23 {iniin yatak sayis1 400-600
araliginda, %21’inin yatak sayist 600-800 araliginda, %13 iiniin yatak sayis1 800-
1.000 araliginda, %9’unun yatak sayist 200-400 araliginda ve %8’inin yatak sayis1

1.000 ve tizerindedir.

Tablo 29- Isletmelerin Etkilendikleri Kriz Tiirlerine Gore Dagilim

Soru Cevap Frekans | Yiizde
Dogal Afetler 20| 20,0%

Ekonomik Krizler 22 | 22,0%

) Toplumsal Krizler 37| 37,0%
Isletmeniz hangi  "gjyasa] Krizler 15| 15,0%
krlztt;ﬁ;zg??den Biyol(?!'ik K_rizler 0 ,0%
Ekolojik Krizler 2 2,0%

Isletme Kaynakli Krizler 5 5,0%

Toplam 100 | 100,0%

Tablo 29’da, isletmelerin etkilendikleri kriz tiirlerine gore dagilim
verilmektedir. Isletmelerin %37’si, iktidardaki yetkililerin yanhs uygulamalariyla
dogan krizlerin yine iktidardakilerce, kamuoyunun ¢ogunlugunun beklentilerinden
uzak, israrli ¢oziim ¢abalarina karsi halk tarafindan gergeklestirilen yasal olmayan

eylemsel tepkiler gibi toplumsal krizlerden etkilendigini ifade etmistir. Isletmelerin
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%22’si ekonomik krizlerden, %20’si dogal afetlerden, %15°1 siyasal krizlerden, %5’

isletme kaynakli krizlerden ve %2’si ekolojik krizlerden etkilendigini belirtmistir.

Frekans degerlerine gore, biyolojik krizlerden etkilenmemistir.

Tablo 30- Kriz Yénetimi Uygulamalar1 Ol¢egi Yamtlari

Min. | Max. | Ort. | Standart
Sapma

Al .isgﬁcii masraflarini azaltmak i¢in personel 1,0 50 2,4 1,4
cikaririm.
A.2.isgﬁcii masraflarini azaltmak i¢in, personele 1,0 5,0 3,1 1,3
ucretsiz izin kullandiririm.
A.3.Haftalik ¢alisma giinii sayisin1 arttiririm 1,0 5,0 3,1 1,1
A.4.Personel maas 6demelerini durdururum. 1,0 5,0 2,0 1,1
A.5.Gorev siiresi uzun olan personel yerine, ise 1,0 5,0 2,4 1,2
yeni baslayan personeli istthdam ederim.
A.6.Personeli, sozlesmeli olarak taseron firmadan 1,0 5,0 2,1 1,2
temin ederim. (D1s kaynak kullanirim)
A.7.Yerel firmalarla birlikte i¢ turizme yonelik 1,0 5,0 3,6 1,0
ortak kampanyalar diizenlerim. (Kredi kart1 ile
taksit yapma, sanal 6deme imkani1 saglanmasi
gibi).
A.8.0Otelin belirli 6zelliklerini 6n plana ¢ikarip, i¢ 1,0 5,0 4.0 0,9
turizme yonelik pazarlama faaliyetleri yaparim.
A.9.Indirimli fiyat uygulayip, dzel teklifler 1,0 | 50 | 39 0,8
sunarim.
A.10.Liste fiyatlarini distiriiriim. 1,0 5,0 3,9 0,8
A.11.0telin belirli 6zelliklerini 6n plana ¢ikarip, 1,0 50 | 4,3 0,9
dis turizme yonelik pazarlama faaliyetleri
yaparim.
A.12.Yeni iiriin ve hizmetleri tanitip, pazarlarim. 2,0 5,0 4.0 0,8
(catering hizmeti vb.)
A.13.Yeni boliimlere yonelik pazarlama 1,0 5,0 4.2 0,9
calismalar1 yaparim
A.14.0tel hizmetlerini kisitlayarak giderleri 1,0 50 3,2 1,7
azaltirim.
A.15.Bina bakim-onarim islerini erteleyerek 1,0 5,0 3,6 1,3
maliyetleri diistiriiriim.
A.16.Makine ve ekipman bakim islerini 1,0 50 3,7 1,2
erteleyerek maliyetleri diistiriirim.
A.17.0demeleri ertelerim. 10 | 50 | 3,2 1,2
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A.18.Kriz doneminde devlet destek vermedigi
icin protesto ederim.

1,0

5,0

1,6

1,1

A.19.Kriz doneminde olusan giderler i¢in sektor
bazinda hiikiimetten destek talep ederim.

1,0

5,0

2,8

14

A.20.Vergi bor¢larinin 6denmesi i¢in sektor
bazinda hiikiimetten ek siire taninmasini talep
ederim.

1,0

5,0

3,1

1,3

A.21.Yerel (belediye) vergi bor¢larinin 6denmesi
icin sektor bazinda ek siire taninmasini talep
ederim.

1,0

5,0

3,4

1,4

Tablo 30’da, katilimcilarin kriz yonetimi uygulamalar1 &lgegine vermis

olduklar1 yanitlara iliskin sonuglar verilmektedir.

Tablo 31- Orgiitsel Ogrenme Olgegi Yanitlar

Min. | Max. | Ort | Standart
Sapma

B.1.Calisanlara firmanin nasil kuruldugu hakkinda 1,0 50 | 4,2 0,8
ve firmanin is felsefesi hakkinda bilgi verilir.
B.2.Orgiitsel degisim siiresince olusan tiim yeni 2,0 50 |44 0,7
bilgiyi toplar ve kullaniriz.
B.3.0las1 degisimler i¢in personel desteklenmeli ve 30 | 50 |45 0,6
tesvik edilmelidir.
B.4.Isimizi cevre ile uyumlu hale getirmek i¢in 3,0 50 | 4,7 0,5
firsatlar1 her zaman degerlendiririz.
B.5.Isletme calisanlar piyasa ve cevre ile ilgili son 1,0 50 | 2,6 15
gelismeleri 6grenmek i¢in gayri resmi araglari
kullanir.
B.6.Zaman i¢inde edinilen bilgi sonucunda ¢aliganlar | 1,0 50 | 3,9 0,8
sorumluluklarini yerine getirmede daha verimli
olmaktadir.
B.7.Rakiplerimizin yaptig1 farkl islerle ilgili olarak 1,0 | 50 |37 1,3
bilgi toplariz.
B.8.Bir isin nasil yapilacag ile ilgili bilgiye sahip 1,0 | 50 |42 0,8
degilsek, isletme disindan bir uzmandan yardim
aliniz (dis kaynak kullaniriz).
B.9.Isletme stratejimizin is cevresi ve rakipler ile 1,0 50 | 3,7 1,1
uyumlu olup olmadigini diizenli olarak kontrol
ederiz.
B.10.Herhangi bir sorun olugsmadan 6nce 6nlem 1,0 50 | 3,5 1,6
alabilmek icin diger firmalarin daha 6nce yasadigi
tecriibelerden faydalaniriz.
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B.11.Sonuglar degerlendirmek ve rakiplerle 2,0 50 | 4,2 0,8
kargilastirmak i¢in resmi prosediirleri uygulariz.

B.12.Sahip oldugumuz bilgiyi paylasabilmek i¢in 3,0 | 50 |46 0,6
departmanlar arasinda diizenli olarak toplant1 yapariz

B.13.Isletmenin gelecekte olusabilecek ihtiyaglarini 3,0 50 | 4,3 0,8
onceden belirlemek i¢in zaman ayiririz.

B.14.Calismalarimizi desteklemek i¢in, 3,0 50 |44 0,7
veritabanlarini ve isletme dosyalarini kullaniriz.

B.15.Isletmenin genel hedeflerini tiim ¢alisanlara 1,0 50 | 4,1 1,0
duyururuz.

B.16.Calisanlarimiza, isletme operasyonlari ile ilgili 2,0 50 | 4,1 0,8
bilgiler vermeye 6zen gosteriyoruz.

B.17.Hayati 6nemi olan bilgileri ¢ok hizli bir sekilde | 1,0 50 | 40 1,1
tiim personel ile paylasiriz.

B.18.Is cevresi ile ilgili fikirlerimizi sistematik 3,0 50 | 4,2 0,8
olarak giincelleriz.

B.19.Miimkiin oldugunca, bilgilerin herkes 1,0 50 | 3,6 1,0
tarafindan yorumlanmasina 6zen gosteririz.

B.20.Calisanlarimizin hepsinde tiim iletisim araglari 2,0 50 | 4,3 0,8
mevcuttur.

B.21.Kapasitemizi olumsuz yonde etkileyecek 1,0 50 | 4,3 0,8
raporlari, kullanmamaya 6zen gosteririz.

B.22.Bir karar almadan 6nce, tiim alternatifleri 1,0 50 | 4,7 0,6
analiz edip, degerlendiririz

B.23.Sahip oldugumuz bilgiyi, olusabilecek eskime 3,0 50 | 45 0,7
ve hatalar i¢in diizenli olarak gézden geciririz.

B.24.Yenilik ve degisimlere asla kars1 koymayiz. 3,0 50 | 4,6 0,6
B.25.0rgiitsel operasyonlardaki en dnemli 30 | 50 |46 0,6
asamalarda, kendi uzman personelimizi

gorevlendiririz.

B.26.Personel degisiklikleri, yeni bilgi yaratma ve 1,0 50 | 25 1,1
problem ¢6zme kapasitemizi olumsuz yonde

etkilemez

B.27.Y0neticilerimiz ve ¢alisanlarimiz i¢in her 1,0 50 |44 0,9
zaman egitim programlar1 diizenleriz. (workshop,

seminer vb.)

B.28.Bir firsat ya da problem olustugunda, firsat ya 1,0 50 | 44 0,8
da problem konusundaki uzmaninin kim oldugunu

biliriz.

B.29.0Orgiit yeni bir firsat ya da problemle 30 | 50 |46 0,6
karsilastiginda, bu yeni duruma rahatlikla miidahale

edecek kilit personelimiz vardir.

B.30.Orgiit yeni bir firsat ya da problemle 30 | 50 |45 0,7
karsilastiginda, tiim personel ¢oziim iiretmek igin

birbirine yardim eder.

B.31 .Orgﬁt yeni bir firsat ya da problemle 2,0 50 | 45 0,7
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karsilastiginda, tim personelin birbirine giivendigi
bir isbirligi atmosferi hakim olur.

Tablo 31’de, orgiitsel 6grenme Olg¢egine vermis olduklari yanitlara iliskin

sonuclar verilmektedir.

Tablo 32- isletme Performansi Olgegi Yanitlar

Min. | Max. | Ort. | Standart
Sapma

Satis biiytikligii isletme performansinin iyi 1,0 50| 4,2 0,9
oldugunu gosterir.
Pazar payinin artmasi igletme performansinin iyi 2,0 50| 4,3 0,7
oldugunu gosterir.
Kar marjinin artmasi igletme performansinin iyi 2,0 50| 44 0,7
oldugunu gosterir.

Tablo 32’de, katilimcilarin igletme performansi 6lgegine vermis olduklart

yanitlara iligskin sonuglar verilmektedir.

3.6.2. Kriz Yonetimi Uygulamalar1 Olcegine Iliskin Bulgular

Bu boliimde, arastirmaya katilanlarin kriz yonetimi uygulamalar1 6l¢egine
vermis olduklar1 yanitlara iliskin verilen bulunmaktadir. Oncelikle verilerin
aciklayici faktor analizine uygunlugunu 6lgmek igin KMO ve Bartlett Kiiresellik testi
yapilmistir. Uygun oldugu belirlendikten sonra aciklayici ve dogrulayici faktor
analizleri, uyum iyiligi indeksi ve Pearson Kkorelasyon katsayisi sonuglari

incelenmistir.

Tablo 33- KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Ol¢iimii 610
Bartlett Testi Yaklasik Ki-Kare 839,043
df (serbestlik derecesi) 210
Sig.(anlamlilik) ,000
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Veri yapisinin agimlayict faktdr analizine uygun olup olmadiginin
belirlenmesi amaciyla KMO ve Bartlett Kiiresellik testi uygulanmistir. Bu teste
iliskin bulgular Tablo 33’te verilmektedir. Yapilan analizde KMO degeri 0,610
olarak bulunmustur. Field (2000), KMO i¢in alt smirin 0,50 olmasi gerektigini
belirtmistir. Elde edilen katsayi, arastirma veri yapisinin faktor analizi igin uygun
oldugunu gostermektedir. Bartlett Testi sonucuna gére, X? degeri 839,043, df degeri
210 ve p=0.000 giiven seviyesinde anlamli bulunmustur. Bu durum anakiitle
icerisindeki degiskenler arasinda iliskinin var oldugunu gostermekte, bdylece

verilerin faktor analizine uygunlugu tespit edilmis olmaktadir.

Tablo 34 - Kriz Yénetimi Olcegi Aciklayic: Faktor Analizi
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Dondiiriilmiis Faktor Matrisi (Rotated Component Matrix)

F1

F2

F3

F4

F5

F6

S4- Personel maas 6demelerini durdururum.

,652

S14- Otel hizmetlerini kisitlayarak giderleri
azaltirim.

824

S15- Bina bakim-onarim islerini erteleyerek
maliyetleri diisiiriiriim.

,828

S16- Makine ve ekipman bakim islerini
erteleyerek maliyetleri diigiiriiriim.

742

S19- Kriz doneminde olusan giderler icin
sektor bazinda hiikiimetten destek talep
ederim.

197

S20- Vergi bor¢larimin 6denmesi i¢in sektor
bazinda hiikiimetten ek siire taninmasim talep
ederim.

776

S21- Yerel (belediye) vergi bor¢larinin
o0denmesi icin sektor bazinda ek siire
taninmasim talep ederim.

,761

S7- Yerel firmalarla birlikte i¢ turizme yonelik
ortak kampanyalar diizenlerim.

,623

S9- indirimli fiyat uygulayip, 6zel teklifler
sunarim.

,782

S10- Liste fiyatlarim diisiiriiriim.

,760

S8- Otelin belirli 6zelliklerini 6n plana cikarip,
i¢ turizme yonelik pazarlama faaliyetleri
yaparim.

,455

S11- Otelin belirli 6zelliklerini 6n plana
cikarip, dis turizme yonelik pazarlama
faaliyetleri yaparim.

,740

S12- Yeni iiriin ve hizmetleri tanitip,
pazarlarim. (catering hizmeti vb.)

,531

S13- Yeni boliimlere yonelik pazarlama
c¢aliymalar1 yaparim.

,709

S3- Haftalik calisma giinii sayisini arttiririm.

,783

S17- Odemeleri ertelerim.

778

S1- Isgiicii masraflarim azaltmak icin personel
cikaririm.

,558

S2- Isgiicii masraflarim azaltmak icin,
personele iicretsiz izin kullandiririm.

,698

S5- Gérey siiresi uzun olan personel yerine, ise
yeni baslayan personeli istihdam ederim.

530

S6- Personeli, sozlesmeli olarak taseron
firmadan temin ederim.

,669

Aciklanan Varyans Orani (%)

15,98

28,80

39,70

48,54

57,35

65,17

Cronbach's Alpha

0,837

0,894

0,662

0,633

0,653

0,527

Tablo 34’te, kriz yonetimi Olgegine ait agiklayic1 faktor analizine iliskin

sonuglar bulunmaktadir. Cronbach alfa i¢ tutarlilik giivenirligi, 6l¢ek kapsamindaki

her bir faktdrde yer alan maddelerin ilgili faktorii ve dolayisiyla da 6l¢ek kapsaminda
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yer alan maddelerin tamaminin bir biitiin olarak 6lgegin biitlinii ile 6l¢iilmek istenen

ozelligi ol¢iip 6lgmedigine iligskin bilgi verir (Eminoglu, 2008: 72).

Cronbach alfa degeri 0-1 arasinda degisen bir deger alir. Cronbach alfa
giivenilirlik katsayisinin bulunabilecegi araliklar ve buna gore 6lgegin gilivenilirlik

durumu asagidaki gibidir (Ozdamar, 2004: 126):

- 0.00< 0. <0.40 ise 6l¢ek giivenilir degildir.

- 0.40< 0 <0.60 ise 6lcek diisiik glivenilirliktedir.

- 0.60< 0. <0.80 ise 6l¢ek oldukca giivenilirdir.

- 0.80<a<1.00 ise 6lcek cok yiiksek derecede giivenilir bir dlcektir.

Kriz yonetimi uygulamalar1 Ol¢eginin giivenilirligi, Cronbach’s Alpha
giivenilirlik katsayis1 ile belirlenmistir. Olgegin tamamina iliskin giivenilirligi
(Cronbach’s Alpha) a=0,701 olarak bulunmustur. Olgegin alt boyutlarini olusturan

giivenirlik katsayilari ise asagidaki gibidir:

Faktor 1- Isletmenin Bakim ve Onarmmu ile Ilgili Uygulamalar 0=0,837
Faktor 2- Devlet Destekleri ile Tlgili Uygulamalar 0=0,894

Faktor 3 - Isletmenin Pazarlama Politikas ile Ilgili Uygulamalar 0=0,662
Faktor 4 - Yeni Pazar Uygulamalar1 0=0,633

Faktor 5 - Biit¢ce Uygulamalari1 0=0,653

Faktor 6 - Insan Kaynaklar1 Yénetimi ile Ilgili Uygulamalar 0=0,527

Olgegin alfa katsayis1 ne kadar yiiksek olursa, 6lgekte bulunan maddelerin o
Olglide birbirleriyle tutarli ve aymi ozelligin 6gelerini bulunduran maddelerden
olustugu varsayilir. Elde edilen sonuca gore, kriz yonetimi uygulamalar1 6l¢eginin

biitiin olarak yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢cek oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Faktor agirliginin 0,30 ve tizerinde olmasi gerekmektedir. 0,50 ve {izerindeki
agirliklar ise oldukea iyi olarak kabul edilmektedir. Bu degerin altindaki varyansa

sahip olan degiskenlerin analizden ¢ikartilarak, faktor analizinin yeniden yapilmasi
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onerilmektedir. Faktor analizinde rotasyonun amaci yorumlanabilir, anlamli faktorler
elde etmektir (Kalayci, 2010: 330). Bu nedenle, faktor yiik degeri 0,50’den diisiik

olan maddeler analizden ¢ikartilmistir.

Tablo 34’teki “Dondiiriilmiis Faktor Matrisi” faktor analizinin nihai sonucunu
olusturmaktadir. Faktor yiik degeri diisilk olan maddeler ¢ikarildiktan sonra, “Kriz
Yonetim Uygulamalari™na iligskin yeni faktor yiikleri ve faktorlerin varyansi agiklama
oranlarin1 gostermektedir. Yapilan faktor analizi sonucunda, alt1 yapili bir faktor
ortaya ¢ikmistir. Buna gore Faktor 1 (S4,514,515,516), Isletmenin Bakim ve Onarimi
ile Ilgili Uygulamalarini; Faktdor 2 (S19,520,S21), Devlet Destekleri ile Ilgili
Uygulamalarn:; Faktor 3 (S7,59,510), Isletmenin Pazarlama Politikas: ile Ilgili
Uygulamalarimi; Faktor 4 (S11,512,S13), yeni pazar uygulamalarini; Faktor 5
(S3,517), biitce uygulamalarin ve Faktor 6 (S1,52,55,56), Insan Kaynaklar: Yonetimi
ile ligili Uygulamalarim gdstermektedir. “Kriz Yonetim Uygulamalar” dlgegini
gelistiren Israeli ve Reichel (2003) de dlgeklerinde Dondiiriilmiis Faktdr Matrisi’ni
kullanmis ve dort faktor bulmustur. Bu faktorler; maliyet azaltma uygulamalari,
hiikiimet uygulamalari, kitlesel pazarlama uygulamalar: ve pazarlama odaklilik-
daha kisa ¢alisma giinleri seklindedir. Aciklayic1 faktor analizi sonuclarinm
degerlendirmede temel 6lgiit, dlgekte yer alan ve degiskenlerle faktorler arasindaki
iligkiler olarak yorumlanabilen faktor yiikleridir. Faktor yiiklerinin yiiksek olmasi,
degiskenin s6z konusu faktdr altinda yer alabileceginin bir gostergesi olarak

goriilmektedir.

Tablo 35 - Kriz Yénetimi Ol¢egi Dogrulayic1 Faktor Analizi
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Standart | Hata t- R?
Katsay1 | Varyans1 | degeri
S4 — Faktor 1 670 ,550 6,85 ,450
S14 — Faktor 1 ,820 ,330 8,98 ,670
S15 < Faktor 1 ,860 ,260 9,72 ,740
S16 < Faktor 1 ,820 ,330 8,96 670
S19 «— Faktor 2 ,700 ,520 7,24 ,480
S20 < Faktor 2 ,930 ,130 11,15 ,870
S21 < Faktor 2 ,900 ,190 10,53 ,810
S7 < Faktor 3 ,650 ,580 5,79 420
S9 — Faktor 3 ,740 ,460 6,57 ,940
S10 < Faktor 3 ,460 ,790 3,96 ,210
S8 — Faktor 4 ,440 ,810 3,99 ,190
S11 < Faktor 4 ,480 770 4,39 ,230
S12 « Faktor 4 ,910 ,170 8,24 ,830
S13 < Faktor 4 ,400 ,840 3,58 ,160
S3 «— Faktor 5 ,530 ,710 6,52 ,290
S17 < Faktor 5 ,900 ,180 4,49 ,820
S1 < Faktor 6 ,310 ,900 2,49 ,099
S2 — Faktor 6 ,790 ,370 5,47 ,630
S5 < Faktor 6 ,290 910 2,34 ,087
S6 «— Faktor 6 490 ,760 3,87 ,240

t>1.96 ise .05 diizeyinde, t> 2.56 ise .01 diizeyinde anlamlidir (Cokluk vd.,
2010: 38). Standartlagtirilmig yiikler, gdzlenen degisken ile ilgili oldugu diisiiniilen
gizil degiskenler arasindaki regresyon katsayilarini gostermektedir. t degerlerine
bakildiginda biitiin sorularin .01 diizeyinde anlamli olduklar1 goriilmektedir. R? ise
gozlenen degiskenin gizil degiskeni ne oranda acikladigini gdstermektedir.
Dogrulayict faktor analizi sonucunda elde edilen uyum degerlerine, her bir maddenin
standartlagtirtlmis  yiik degerlerine, t-degerleri ve aciklanan varyanslarina
bakildiginda ag¢imlayic1 faktdr analizindeki yapmin dogrulandigimi belirtmek

mumkindiir.
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Sekil 13- Kriz Yonetimi Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi Baglanti Diyagram

Tablo 35°te, kriz yonetimi 0l¢egi dogrulayici faktor analizine iliskin sonuglar

bulunmaktadir. 20 maddeden olusan, 6 faktorlii bir yapi elde edildikten sonra

gergeklestirilen agimlayici faktor analizi sonuglar1 temel alinarak, 6lgegin 6 faktorli

yapiya ait modeli dogrulayic1 faktdr analizi ile test edilmistir. Dogrulayic1 faktor

analizi i¢cin LISREL paket programindan yararlanilmistir.
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Standardize edilmis olan bu katsayilarda gozlenen degiskenin, gizli degisken
tizerinde ylikiiniin minimum 0.20 olmas1 gerekmektedir (Avsar, 2007: 46). Bu kosula
gore Tablo 38’de, her bir faktorii temsil eden sorulara ait faktor yiikleri tek tek
incelendiginde 0.29 ile 0.91 arasinda degerler aldig1 goriilmektedir. Dolayisiyla

6lgekte, uygun olmayan herhangi bir madde-faktor iliskisi bulunmamaktadir.

Parametre tahminlerinin yani1 sira her bir parametre degerinin standart
hatasina boliinmesiyle hesaplanan t-degerlerine de bakilmasi gerekmektedir. Path
katsayilar1 i¢in yiiklerin her biri ile iligkili olan t kritik degerleri p<0.05 ise
parametreler istatistiksel olarak anlamlidir ve degiskenler istatistiksel olarak
belirlenen yapilar ile iligkilidir. Boylece degiskenler ve yapilar arasindaki iligkiler
dogrulanir (Yilmaz ve Celik, 2009: 38). Tablo 38’de gosterilen tiim faktor
yiiklerinin %5 anlamlhilik diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu

goriilmektedir.

Modelde tiim t-degerlerinin anlamli olmasi, modelin dogru veya kabul
edilebilir bir model olarak kabul edilebilmesi icin gerekli ancak yeterli degildir.
Bunun yami sira modelin bir biitiin halinde kabul edilebilir bir model olup
olmadiginin bir olgiitii olarak uyum iyiligi istatistiklerinin de istenilen diizeyde

olmasi1 gerekmektedir.

Model uygunlugunun degerlendirilmesinde kullanilan birbirinden farkli uyum
1yiligi indeksleri ve bu indekslerin sahip oldugu istatistiksel fonksiyonlardan onerilen

indeksler arasinda en ¢ok kullanilanlar1 su sekildedir:

- Ki-kare test istatistigi (}2),

- RMSEA (Ortalama Hata Karekok Yaklasimi-Root-Mean-Square Error
Approximation),

- GFI (Uyum lyiligi Indeksi-Goodness-of-Fit Index)

- AGFI (Diizeltilmis Uyum lyiligi Indeksi-Adjusted Goodness-of-Fit Index)

- CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi-Comparative Fit Index),

- IFI (Artish Uyum Indeksi-Incremental Fit Index),
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- NFI (Normlastirilmis Uyum Indeksi-Normed Fit Index)
- NNFI (Normlastirilmamis Uyum indeksi-NonNormed Fit Index)

Bu olgiitler, 0 ile 1 araliginda degisen degerler alir. LISREL kullanan
arastirmacilar yayinlarinda genellikle ki-kare (%2) degeri yaninda siklikla GFI, AGFI,
RMSEA, CFI ve NFI olgiitlerini kullanmaktadir. Bu indekslerin kullanilmasinin
nedeni, arastirmacilar arasinda genis bir sekilde kabul gormelerinin yani sira, farkl
biiyiikliiklerdeki orneklemlerin karsilastirilmasi icin uygun olmalarindandir. Her bir
indeks model uyumu hakkinda farkl bilgiler vermektedir. Bu yilizden arastirmacilar
genellikle birden fazla indeksi rapor etmektedir (Kaya, 2011: 26).

Tablo 36- Kriz Yonetimi Uygulamalar1 Olgegi Uyum lyiligi Indeksleri

Uyum Iyi Derecede Kabul Edilebilir Hesaplanan Uyum
Indeksi Uyum Uyum Deger
%2 0<y2<2df 2df <y2 <3df 307.38 | lyi uyum
p degeri 0<p< 1.00 0.01<p<0.05 0.00000 | Iyi uyum
y2/df 0<y2/df<2 2<y2/df<3 1,69 | lyi uyum
RMSEA | 0<RMSEA <0.05 | 0.05 < RMSEA < 0.08 0.089 | lyi uyum
SRMR | 0<SRMR<0.05 | 0.05<SRMR <0.10 0.11 | Iyiuyum
NFI 0.95 < NFI < 1.00 0.90 < NFI < 0.95 0.72 -
NNFI 0.97 <NNFI < 0.95 <NNFI < 0.97 0.80 -

1.00
CFI 097<CFI<1.00 | 0.95<CFI<0.97 0.83 -
GFlI 0.95 <GFI<1.00 0.90 <GFI1<0.95 0.77 -
AGFI 0.90 < AGFI < 085 < AGFI < 0.0 0.69 -
1.00
AIC Karsilastirma modelin AIC degerinden daha | 371.48<1142.08 Kabul
Modeli kiigiik
CAIC Karsilastirma modelin CAIC degerinden 562.74<1211.62 Kabul
Modeli daha kii¢iik
ECVI Karsilastirma modelin ECVI degerinden 4.27<13.13 Kabul
daha kii¢iik

Kaynak: Schermelleh-Engel, K. And Moosbrugger, H. (2003). Evaluating The Fit of
Structural Equation Model: Tests of Significance and Descriptive Goodness of fit
Measure: Methods of Psychological Research Online, Vol:8, No:2, p:52.

Tablo 36’da verilen degerlere gore, bu c¢alismaya ait degerlerin genel olarak
kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, her faktor kendisini
olusturan sorular1 dogru bicimde temsil etmektedir. Bir bagka ifade ile modele iliskin
uyum indeksleri ve temel parametre tahminleri modelin verilerle uyum igerisinde

oldugunu gostermektedir. Yapisal esitlik modellemesinden elde edilen uyum 1yiligi
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degerleri ile, gelistirilen kavramsal modelin veri ile uyum gosterdigi, drneklem

biiyiikliigiiniin aragtirma modeli i¢in yeterli oldugu ve modelin istatistiksel olarak

gecerli ve uyumlu bir model oldugu tespit edilmistir.

Tablo 37- Kriz Yonetimi Uygulamalar1 Ol¢egi Pearson Korelasyon Katsayisi

KY F1 F2 F3 F4 F5 F6
KY | Pearson Korelasyon 3277 | 4417 | 568" | 552" | 518" | 546
Onemlilik (2-tailed) ,002 ,000| ,000| ,000| ,000| ,000
F1 | Pearson Korelasyon 1|-5237| ,073| ,087],305 | -,090
Onemlilik (2-tailed) ,000 | ,484| ,397| ,004| ,383
F2 | Pearson Korelasyon 1] 2147 | 185| ,148],313"
Onemlilik (2-tailed) ,036 | ,069 | ,158 | ,002
F3 | Pearson Korelasyon 1].,4847 | ,066| ,139
Onemlilik (2-tailed) ,000 | ,536 | ,175
F4 | Pearson Korelasyon 1| -021| ,128
Onemlilik (2-tailed) 843 | ,210
F5 | Pearson Korelasyon 1] ,131
Onemlilik (2-tailed) 212
F6 | Pearson Korelasyon 1
Onemlilik (2-tailed)
** Korelasyon 0,01 seviyesinde dnemlidir (2-tailed).
*Korelasyon 0,05 seviyesinde 6nemlidir (2-tailed).
KY: Kriz yonetimi uygulamalari ol¢egi
F1: Isletmenin Bakim ve Onarmmi ile llgili F4: Yeni pazar uygulamalar
Uygulamalar . F5: Biitge uygulamalari .
F2: Devlet Destekleri ile 1igili Uygulamalar F6:Insan Kaynaklart Yonetimi ile 1lgili

F3: Isletmenin Pazarlama Politikas ile Ilgili

Uygulamalar

Uygulamalar

Pearson korelasyon katsayisi, iki siirekli degiskenin dogrusal iliskisinin

derecesinin ol¢limiinde kullanilmaktadir. Bir bagka ifade ile, iki degisken arasinda bir

iliski olup olmadiginmi belirler. Pearson korelasyon katsayisi, yalnizca dogrusal iliski

varsa hesaplanir. r ile gosterilir ve -1 ile +1 arasinda degerler alir (Kalayci,
2010:116).

r = -1 ise tam negatif dogrusal iligki vardir.

r =1 ise tam pozitif dogrusal iligki vardir.

r = 0 ise iki degisken arasinda iliski yoktur.
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Korelasyon katsayisinin bilyiikliikk bakimimdan yorumlanmasinda tam olarak
ortaklaga alinan araliklar bulunmamakla birlikte, korelasyonu yorumlamada; 0,00-
0,30 aras1 diisiik diizeyde, 0,30-0,70 aras1 orta diizeyde 0,70-1,00 arasi yiiksek
diizeyde bir iliskinin var oldugunu s6ylemek miimkiindiir (Biiyiikoztiirk, 2002: 36).

Tablo-37, kriz yonetimi uygulamalar1 6l¢egi Pearson korelasyon katsayisi
sonuglar1 verilmektedir. Kriz yonetimi uygulamalar1 6lgegi ve dlgekteki alti faktor
arasindaki korelasyon katsayilar1 belirlenmistir. Buna gbre kriz yOnetimi
uygulamalar1 Slcegi ile dlgegin alt boyutunu olusturan F1- Isletmenin Bakim ve
Onarimu ile llgili Uygulamalar arasinda (anlamhilik diizeyi: 0,002<0,05) anlamli bir
iliski oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyi i¢in hesaplanan korelasyon degeri ise
0,327°dir ve pozitif yonlii bir iliski sz konusudur. Turizm isletmelerinin bakim ve
onarimi ile ilgili yapmis olduklar1 uygulamalarin, olasi bir kriz durumunda
isletmenin operasyonunu rutin bir sekilde devam ettirmesine ve krizden miimkiin
olan en az zararla ¢ikmasina yardimci olacagini ifade etmek miimkiindiir. Ozellikle
kriz donemlerinde isletmenin bakim-onarim islerinin ertelenerek maliyetlerin
azaltilmas1 ve giivenli bir mali durum i¢in bir siire beklenmesi, kriz yonetiminin daha
basarili bir sekilde yapilmasina imkan vermektedir. Kriz yonetimi uygulamalari
dlgegi ile dlgegin alt boyutunu olusturan F2- Devlet Destekleri ile llgili Uygulamalar
arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,000<0,01) anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu
iligkinin diizeyi i¢in hesaplanan korelasyon degeri ise 0,441’dir ve pozitif yonli bir
iligki s6z konusudur. Kriz donemlerinde uygulanan devlet desteklerinin, turizm
isletmelerinin krizleri daha kolay bir sekilde atlatmalarina yardimci oldugunu
belirtmek miimkiindiir. Ozellikle vergi borglarinin ddenmesinin ertelenmesi ve kriz
donemine 6zel destek uygulamalarinin yapilmasi, isletmelere kriz siirecinde 6nemli
bir yardim saglamaktadir. Kriz yonetimi uygulamalari 6l¢egi ile 6l¢egin alt boyutunu
olusturan F3- Isletmenin Pazarlama Politikas: ile Ilgili Uygulamalar arasinda
(anlamlilik diizeyi: 0,000<0,01) anlaml1 bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu iligkinin
diizeyi i¢in hesaplanan korelasyon degeri ise 0,568’dir ve pozitif yonli bir iligski s6z
konusudur. Kriz doéneminde uygulanan pazarlama politikalari, isletme
operasyonunun zarar gormeden devam etmesine ve satislarin ¢ok fazla diisiis

yasamadan sabit bir seviyede devam etmesine katki saglamaktadir. Ozellikle liste
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fiyatlarinin disiiriilmesi, yeni iirin ve hizmetlerin tanitilmasi, 6zel kampanyalarin
yapilmasi ve yeni boliimlere yonelik olarak yapilacak olan pazarlama caligmalar
isletmenin kriz donemini basarili bir sekilde gecirmsine yardimci olacaktir. Kriz
yonetimi uygulamalar1 6l¢egi ile 6lgegin alt boyutunu olusturan F4- Yeni Pazar
Uygulamalar: arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,000<0,01) anlamli bir iligki oldugu
goriilmektedir. Bu iligkinin diizeyi i¢in hesaplanan korelasyon degeri ise 0,552’dir ve
pozitif yonlii bir iliski s6z konusudur. Kriz yonetimi uygulamalari 6lgegi ile 6lgegin
alt boyutunu olusturan F5- Biitce Uygulamalar: arasinda (anlamlilik diizeyi:
0,000<0,01) anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyi igin
hesaplanan korelasyon degeri ise 0,518 dir ve pozitif yonlii bir iliski s6z konusudur.
Kriz yonetimi uygulamalar1 Slcegi ile dlcegin alt boyutunu olusturan F6- Insan
Kaynaklart Yonetimi ile Ilgili Uygulamalar arasmda (anlamlilik diizeyi: 0,000<0,01)
anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyi i¢in hesaplanan

korelasyon degeri ise 0,546°dir ve pozitif yonlii bir iligki sz konusudur.

Bagka bir ifade ile, pazarlama uygulamalar1 ne kadar basarili bir sekilde
yapilirsa, kriz yonetiminin de o derecede basarili olacagini belirtmek miimkiindiir.
Ayrica yeni pazar uygulamalari ve insan kaynaklar1 uygulamalarinin da kriz
yonetimine Onemli derecede olumlu bir katki sagladigi belirtilebilir. Bakim ve
onarim uygulamalar1 ile devlet destekleri ile ilgili uygulamalarin ise Kkriz

yonetiminde daha az etkili oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

3.6.3. Orgiitsel Ogrenme Olcegine iliskin Bulgular

Bu boliimde, aragtirmaya katilanlarin Orglitsel 6grenme Olgegine vermis
olduklari yanitlara iliskin veriler bulunmaktadir. Oncelikle verilerin agiklayici faktor
analizine uygunlugunu Olgmek i¢in KMO ve Bartlett Kiiresellik testi yapilmistir.
Uygun oldugu belirlendikten sonra agiklayici ve dogrulayict faktdr analizleri, uyum

iyiligi indeksi ve Pearson korelasyon katsayisi sonuglari incelenmistir.



Tablo 38- KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuglar:
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Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Ol¢iimii ,599
Bartlett Testi Yaklasik Ki-Kare 1117,637
df (serbestlik derecesi) 465
Sig.(anlamlilik) ,000

Tablo 38’de  KMO degeri 0,599 olarak bulunmustur. Elde edilen katsay,

arastirma veri yapisinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu géstermektedir. Bartlett

Testi sonucuna gore, X° degeri 1.117,637,

df degeri 465 ve p=0.000 giiven

seviyesinde anlamli bulunmustur. Bu durum anakiitle igerisindeki degiskenler

arasinda iliskinin var oldugunu gostermekte, bdylece verilerin faktér analizine

uygunlugu tespit edilmis olmaktadir.



Tablo 39 - Orgiitsel Ogrenme Olcegi Acimlayic1 Faktor Analizi
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Dondiiriilmiis Faktor Matrisi (Rotated Component Matrix)

F1

F2

F3

F4

S5- isletme calisanlar piyasa ve cevre ile ilgili son
gelismeleri 6grenmek icin gayri resmi araglar: kullanir.

,528

S7- Rakiplerimizin yaptig1 farkh islerle ilgili olarak bilgi
toplariz.

,617

S9- isletme stratejimizin is cevresi ve rakipler ile
uyumlu olup olmadigini diizenli olarak kontrol ederiz.

712

S10- Herhangi bir sorun olusmadan 6nce 6nlem
alabilmek icin diger firmalarin daha dnce yasadig:
tecriibelerden faydalaniriz.

,853

S2- Orgiitsel degisim siiresince olugan tiim yeni bilgiyi
toplar ve kullaniriz.

,559

S22-Bir karar almadan énce, tiim alternatifleri analiz
edip, degerlendiririz.

,506

S27- Yoneticilerimiz ve calisanlarimiz i¢in her zaman
egitim programlari diizenleriz.

,640

S31- Orgiit yeni bir firsat ya da problemle
karsilastiginda, tiim personelin birbirine giivendigi bir
isbirligi atmosferi hakim olur.

,626

S13- isletmenin gelecekte olusabilecek ihtiyaclarimi
onceden belirlemek icin zaman ayiririz.

,635

S14- Cahsmalarimizi desteklemek igin, veritabanlarim
ve isletme dosyalarim kullaniriz.

517

S18- Is cevresi ile ilgili fikirlerimizi sistematik olarak
giincelleriz.

,587

S23- Sahip oldugumuz bilgiyi, olusabilecek eskime ve
hatalar icin diizenli olarak gozden gegiririz.

,598

S25- Orgiitsel operasyonlardaki en 6nemli asamalarda,
kendi uzman personelimizi gorevlendiririz.

,613

S1- Cahsanlara firmanin nasil kuruldugu hakkinda ve
firmamn is felsefesi hakkinda bilgi verilir.

,614

S3- Olasi degisimler icin personel desteklenmeli ve tesvik
edilmelidir.

,542

S16- Calisanlarimiza, isletme operasyonlara ile ilgili
bilgiler vermeye 6zen gosteriyoruz.

,540

S19- Miimkiin oldugunca, bilgilerin herkes tarafindan
yorumlanmasina ézen gosteririz.

,703

Aciklanan Varyans Orani (%)

13,07

23,59

33,60

42,37

Cronbach's Alpha

0,808

0,633

0,649

0,567

Tablo 39°da, orgiitsel 6grenme Glgegine ait agimlayict faktor analizine iliskin

sonuglar bulunmaktadir. Orgiitsel 5grenme Slgeginin giivenilirligi, Cronbach’s Alpha

giivenilirlik katsayisi ile belirlenmistir. Olgegin tamamina iliskin giivenilirligi

(Cronbach’s Alpha) a=0,664 olarak bulunmustur. Olcegin alt boyutlarini olusturan

giivenirlik katsayilar1 ise asagidaki gibidir:
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Faktor 1- Bilgiyi Kazanma a=0,808

Faktor 2- Bilgiyi Yayma 0=0,633

Faktor 3 — Bilginin Yorumlanmasi a=0,649
Faktor 4 — Orgiitsel Hafiza 0=0,567

Olgegin alfa katsayis1 ne kadar yiiksek olursa, lgekte bulunan maddelerin o
Olgiide birbirleriyle tutarli ve aymi Ozelligin 6gelerini bulunduran maddelerden
olustugu varsayilir. Elde edilen sonuca gore, orgiitsel 6grenme oOlg¢eginin biitiin

olarak yiiksek derecede giivenilir bir 6l¢ek oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Faktor agirhiginin 0,50 ve iizerindeki agirliklar ise oldukcga iyi olarak kabul
edildigi icin; 0,50 ve bu degerin altindaki varyansa sahip olan degiskenler analizden
cikartilmistir. Tablo 39’daki  “Dondirilmiis Faktor Matrisi” fakt6r analizinin nihai
sonucunu olusturmaktadir. Faktor yiik degeri diisiik olan maddeler ¢ikarildiktan
sonra, “Orgiitsel Ogrenme Olgegine iliskin yeni faktdr yiikleri ve faktdrlerin
varyansi agiklama oranlarim1 gostermektedir. Yapilan faktdr analizi sonucunda, dort
yapili bir faktér ortaya c¢ikmistir. Santos-Vijande vd. (2012) tarafindan yapilan
calismada da dort faktor bulunmaktadir. Her iki ¢alisma sonuglarinin da birbiri ile
benzer oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Analiz sonuglarina gore Faktor 1 (S5, S7,
S9, S10), bilgiyi kazanmayr; Faktor 2 (S2, S22, S27, S31), bilgiyi yaymayr; Faktor 3
(S13, S14, S18, S23, S25), bilginin yorumlanmasini;, Faktor 4 (S1, S3, S16, S19),
orgiitsel  hafizayr  gostermektedir.  Aciklayic1  faktér analizi  sonuglarim
degerlendirmede temel 6lgiit, dlgekte yer alan ve degiskenlerle faktorler arasindaki
iligkiler olarak yorumlanabilen faktdr yiikleridir. Faktor yiiklerinin yiiksek olmasi,
degiskenin s6z konusu faktor altinda yer alabileceginin bir gostergesi olarak
goriilmektedir.
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Tablo 40 - Orgiitsel Ogrenme Olgegi Dogrulayic1 Faktor Analizi

Standart Hata t- R?

Katsayr | Varyansi | degeri
S5 < Faktor 1 ,620 ,620 6,14 0.38
S7 «— Faktor 1 ,540 ,700 5,28 0.30
S9 «— Faktor 1 ,640 ,590 6,46 041
S10 — Faktor 1 ,900 ,190 9,88 0.81
S2 « Faktor 2 ,390 ,850 3,32 0.15
S22 «— Faktor 2 ,380 ,860 3,24 0.14
S27 < Faktor 2 ,600 ,640 5,33 0.36
S31 < Faktor 2 ,750 ,440 6,69 0.56
S13 «— Faktor 3 ,550 ,700 4,86 0.30
S14 < Faktor 3 ,370 ,860 3,21 0.14
S18 «— Faktor 3 ,380 ,860 3,22 0.14
S23 «— Faktor 3 ,590 ,650 5,27 0.35
S25 < Faktor 3 ,730 470 6,60 0.53
S1 <« Faktor 4 410 ,840 3,29 0.16
S3 < Faktor 4 ,370 ,860 3,01 0.14
S16 < Faktor 4 ,820 ,330 5,47 0.67
S19 < Faktor 4 ,330 ,890 2,71 0.11

Tablo 40°da verilen degerlere gore, bu calismaya ait degerlerin genel olarak
kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, her faktor kendisini
olusturan sorulart dogru bi¢cimde temsil etmektedir. Bir bagka ifade ile modele iliskin
uyum indeksleri ve temel parametre tahminleri modelin verilerle uyum igerisinde
oldugunu gostermektedir. Standartlagtirilmis yiikler, gozlenen degisken ile ilgili
oldugu diislinlilen gizil degiskenler arasindaki regresyon katsayilarim
gostermektedir. t degerlerine bakildiginda biitiin sorularin .01 diizeyinde anlamli
olduklar1 goriilmektedir. R’ ise gozlenen degiskenin gizil degiskeni ne oranda
acikladigini gostermektedir. Dogrulayici faktor analizi sonucunda elde edilen uyum
degerlerine, her bir maddenin standartlastirilmig yiik degerlerine, t-degerleri ve
aciklanan varyanslarina bakildiginda agimlayict faktér analizindeki yapinin

dogrulandigini belirtmek miimkiindiir.
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0.44 =
Ki Kare= 169,99 Serbestlik Derecesi (df)= 113 P degeri= 0,00042 RMSEA=0,074

Sekil 14 - Orgiitsel Ogrenme Olcegi Dogrulayici Faktor Analizi Baglanti
Diyagramm



Tablo 41 - Orgiitsel Ogrenme Olcegi Uyum Iyiligi Indeksleri
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Uyum fyi Derecede Kabul Edilebilir Hesaplanan Uyum
Indeksi Uyum Uyum Deger
12 0<y2<2df 2df < y2 < 3df 169,99 Iyi uyum
p degeri 0<p= 1.00 0.01<p=<0.05 0.00042 Iyi uyum
y2/df 0<y2/df<2 2<y2/df<3 1,50 Iyi uyum
RMSEA | 0 <RMSEA <0.05 | 0.05 <RMSEA <0.08 0.074 Iyi uyum
SRMR 0 <SRMR <0.05 0.05< SRMR <0.10 0.10 Iyi uyum
NFI 0.95 <NFI < 1.00 0.90 <NFI1<0.95 0.68 -
NNFI 0.97 <NNFI < 0.95 <NNFI < 0.97 0.79 -

1.00
CFl 0.97 <CFI<1.00 0.95 <CFI1<0.97 0.83 -
GFlI 0.95<GFI<1.00 0.90 <GFI1<0.95 0.82 -
AGFI 0.90 < AGFI < 0.85 < AGFI<0.0 0.76 -
1.00

AIC Kargilastirma modelin AIC degerinden daha 249.99<650.72 Kabul
Modeli kiigiik
CAIC Karsilastirma modelin CAIC degerinden 391.73<710.96 Kabul
Modeli daha kii¢iik

ECVI Kargilastirma modelin ECVI degerinden 3.29<7.00 Kabul

daha kii¢iik

Kaynak: Schermelleh-Engel, K. And Moosbrugger, H. (2003). Evaluating The Fit of
Structural Equation Model: Tests of Significance and Descriptive Goodness of fit

Measure: Methods of Psychological Research Online, Vol:8, No:2, p:52.

Tablo 41°de orgiitsel 6grenme Olgegine iliskin uyum iyiligi ol¢iitii degerleri

bulunmaktadir. Verilen degerlere gore, bu ¢alismaya ait degerlerin genel olarak

kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir. Sonug olarak, her faktor kendisini

olusturan sorular1 dogru bi¢imde temsil etmektedir. Bir baska ifade ile modele iliskin

uyum indeksleri ve temel parametre tahminleri modelin verilerle uyum igerisinde

oldugunu gostermektedir.
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Tablo 42 - Orgiitsel Ogrenme Olgegi Pearson Korelasyon Katsayisi

00 F1 F2 F3 F4
OO | Pearson Korelasyon 1 5327 |,3027 |,338" |,603"
Onemlilik (2-tailed) ,000 ,003 ,001 ,000
F1 | Pearson Korelasyon 1 -4077 | -3667 | ,090
Onemlilik (2-tailed) ,000 000 | ,377
F2 | Pearson Korelasyon 1 357" | 148
Onemlilik (2-tailed) 000 | ,149
F3 Pearson Korelasyon 1 ,102
Onemlilik (2-tailed) 316
F4 Pearson Korelasyon 1
Onemlilik (2-tailed)
** Korelasyon 0,01 seviyesinde 6nemlidir (2-tailed).
*Korelasyon 0,05 seviyesinde onemlidir (2-tailed).

0O: Orgiitsel 6grenme dSlcegi
F1:Bilgiyi kazanma
F2:Bilgiyi yayma

F3:Bilginin yorumlanmasi
F4:Orgiitsel hafiza

Tablo-42’de, orgiitsel 6grenme 6lgegi Pearson korelasyon katsayisi sonuglart
verilmektedir. Orgiitsel 6grenme olcegi ve Olcekteki dort faktdr arasindaki
korelasyon katsayilar1 belirlenmistir. Buna gore orgiitsel 6grenme Slgegi ile dlgegin
alt boyutunu olusturan F1- Bilgiyi Kazanma arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,000<0,05)
anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyi i¢in hesaplanan
korelasyon degeri ise 0,532°dir ve pozitif yonlii bir iliski s6z konusudur. Orgiitsel
ogrenme Olgegi ile Olgegin alt boyutunu olusturan F2- Bilgiyi Yayma arasinda
(anlamlilik diizeyi: 0,003<0,05) anlaml1 bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu iligkinin
diizeyi i¢in hesaplanan korelasyon degeri ise 0,302°dir ve pozitif yonli bir iligki soz
konusudur. Orgiitsel 6grenme 6lgegi ile Slgegin alt boyutunu olusturan F3- Bilginin
Yorumlanmas: arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,001<0,05) anlamli bir iligki oldugu
goriilmektedir. Bu iligkinin diizeyi i¢in hesaplanan korelasyon degeri ise 0,338’dir ve
pozitif yonlii bir iliski s6z konusudur. Buna gore orgiitsel 6grenme Slgegi ile dlgegin
alt boyutunu olusturan F4- Orgiitsel Hafiza arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,000<0,05)
anlaml bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyi i¢in hesaplanan

korelasyon degeri ise 0,603’tiir ve pozitif yonli bir iligki sz konusudur
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Bagka bir ifade ile, bilgiyi kazanma ve orgiitsel hafiza ne kadar basarili bir
sekilde olusturulursa, orgiitsel 6grenmenin de 0 derecede basarili olacagini ifade
etmek mimkiindiir. Bilgiyi yayma ve bilginin yorumlanmasinin ise orgiitsel

o0grenmede daha az etkili oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

3.6.4. isletme Performansi Olcegine iliskin Bulgular

Bu boliimde, arastirmaya katilanlarin isletme performansi dlgegine vermis
olduklar1 yanitlara iliskin veriler bulunmaktadir. Oncelikle verilerin aciklayici faktor

analizine uygunlugunu 6l¢mek i¢in KMO ve Bartlett Kiiresellik testi yapilmistir.

Uygun oldugu belirlendikten sonra agiklayict ve dogrulayici faktor analizleri,

uyum 1yiligi indeksi ve Pearson korelasyon katsayisi sonuclar1 incelenmistir.

Tablo 43- KMO ve Bartlett Kiiresellik Testi Sonuclar:

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi (")lg:iimii 537
Bartlett Testi Yaklasik Ki-Kare 32,312
df (serbestlik derecesi) 3
Sig. (anlamlilik) ,000

Tablo 43’te KMO degeri 0,537 olarak bulunmustur. Elde edilen katsay,
arastirma veri yapisinin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gdstermektedir. Bartlett

testi sonucunda elde edilen Ki Kare degeri de 0,01 6nem diizeyinde anlamlidir.

Tablo 44- Isletme Performansi Ol¢egi A¢imlayici Faktor Analizi

Dondiiriilmiis Faktor Matrisi (Rotated Component Matrix)
S1 ,535
S2 ,847
S3 778
Aciklanan Varyans Orani (%) 53,65
Cronbach's Alpha 0,522

Tablo 44’te, isletme performansi olgegine ait agimlayici faktor analizine
iliskin sonuglar bulunmaktadir. Olgegin giivenilirligi, Cronbach’s Alpha giivenilirlik

katsayis1 ile belirlenmistir. Olcegin tamamina iliskin giivenilirligi (Cronbach’s
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Alpha) 0=0,522 olarak bulunmustur. Elde edilen sonuca gore, isletme performansi

6lceginin giivenilir bir 6l¢ek oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Tablo 45- Isletme Performansi Ol¢egi Dogrulayic: Faktor Analizi

Standart | Hata t- R?
Katsay1 | Varyans: | degeri
S1 « Factorl 270 ,930 2,07 ,073
S2 «— Factorl ,950 ,090 3,09 ,910
S3 — Factorl ,510 ,740 2,74 ,260

Tablo 45°te verilen degerlere gore, bu ¢alismaya ait sonuglarin genel olarak

kabul edilebilir diizeyde oldugu goriilmektedir.

0.93 = a1
‘\

0.27
0.09 = o7 t——" "7
0.51

0_74 = 53

Ki Kare= 0,00 Serbestlik Derecesi (df)=0 P degeri= 1,00000 RMSEA=0,000

Sekil 15- Isletme Performansi Olcegi Dogrulayier Faktor Analizi Baglant

Diyagramm

3.6.5.Hipotez Testleri

Bu béliimde, arastirma hipotezleri test edilmektedir. Kriz yonetimi ve
orgiitsel 0grenme, kriz yonetimi ve isletme performansi, Orglitsel d6grenme ve

isletme performansi ile igletme biiyiikliigline gore kriz yonetiminin orgiitsel 6grenme
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lizerindeki etkilerini 6lgmek igin korelasyon analizi yapilmistir. Isletme

biiyiikliigiiniin belirlenebilmesi i¢in ise kiimeleme analizi yapilmistir.

Tablo 46 - Kriz Yonetimi ve Orgiitsel Ogrenme Olcegine Ait Pearson
Korelasyon Katsayisi

KY F1 F2 F3 F4 F5 F6
Pearson Korelasyon | ,067 | -,275 |,378" | ,041 | ,195 | -,084 |-,053

Onemlilik (2-tailed) | ,548 | ,009 ,000 |,699 | ,062 | ,436 ,614

Orgiitsel
Ogrenme

Tablo-46°da, orgiitsel 6grenme 6lgegi ve kriz yonetimi uygulamalari 6lgegi
arasinda anlamli bir iliski olup olmadigin1 6l¢gmek igin Pearson korelasyon katsayisi
hesaplanmistir. Buna gore orgiitsel 6grenme Slgegi ile kriz yonetimi uygulamalar
Olgegi arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,548>0,05) anlamli bir iliski olmadigi
goriilmektedir. Bu sonuca gore H; hipotezi reddedilmistir. Turizm isletmelerinde
kriz yonetimi uygulamalarmin orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkilememesinin
nedeni olarak, kriz silirecinden ¢ikildiktan sonra yasananlarin cabuk unutulmasini
sdylemek miimkiindiir. Ozellikle Tiirkiye’de faaliyet gdsteren isletmeler, krizlerin
ardindan eski operasyon siirecine dondiiklerinde tekrar kriz yasayabileceklerini
diistinmemektedirler. Bu nedenle, gecmis tecriibelerini bir ders olarak gormemekte
ve “bize nasilsa bir sey olmaz*“ disiincesi ile rutin ¢alismalarina devam

etmektedirler.

Hi: Turizm isletmelerinde Kkriz yonetimi uygulamalari, orgiitsel

ogrenmeyi pozitif yonde etkiler.

Orgiitsel 6grenme olcegi ile kriz yonetimi Olgeginin  “Faktor6- Insan
Kaynaklar:  Yonetimi ile Ilgili Uygulamalar” arasmda (anlamlilik diizeyi:
0,699>0,05) anlamli bir iliski olmadig1 goriilmektedir. Bu iligkinin diizeyini gosteren
korelasyon degeri ise 0,041°dir. Hi, hipotezi reddedilmistir. Turizm isletmelerinde
kriz yonetimi kapsamindaki insan kaynaklar1 ile ilgili uygulamalarin o&rgiitsel
O0grenmeyi pozitif yonde etkilememesinin en 6nemli nedeni olarak, 6zellikle otel

isletmelerinin sezonluk personel ¢alistirmasini belirtmek miimkiindiir.
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Hia: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki insan kaynaklari
yonetimi ile uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiler.

Orgiitsel dgrenme 6lgegi ile kriz yonetimi olceginin “Faktorl- Isletmenin
Bakim ve Onarimu ile Ilgili Uygulamalar:” arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,009<0,05)
anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyini gosteren korelasyon
degeri ise 0,275°tir. Hyp, hipotezi kabul edilmistir. Kriz yonetimi uygulamalari
kapsaminda isletmede yapilan bakim ve onarim ile ilgili uygulamalarin, orgiitsel
ogrenmeyi olumlu yonde etkiledigini ifade etmek miimkiindiir. Otel hizmetlerinin
kisitlanarak giderlerin azaltilmasi, bina-makine-ekipman bakim ve onarim islerinin
ertelenerek maliyetlerin disiiriilmesi ve 6demelerin ertlenmesinin isletmelerde
orgiitsel Ogrenmeye katki sagladigini ve kriz donemi uygulamalarinin isletme
birimleri tarafindan benimsenerek, daha sonrasinda olusacak kriz durumlari i¢in bir

ders niteliginde oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Hip: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki isletmenin

bakim ve onarim ile uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiler.

Orgiitsel dgrenme olgegi ile kriz yonetimi Olgeginin “Faktér2- Devlet
Destekleri ile Ilgili Uygulamalar” arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,000<0,05) anlaml
bir iligki oldugu goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyini gdosteren korelasyon degeri ise
0,378’dir. Hj; hipotezi kabul edilmistir. Kriz donemlerinde olusan beklenmedik
giderler i¢in sektor bazinda devletin gesitli destekler vermesi, yerel ve ulusal vergi
bor¢larimin 6denmesinde taksit erteleme gibi kolayliklarin saglanmasi, isletmelerin
kriz donemlerinden daha rahat bir sekilde ¢ikmalarina yardimer olmaktadir. Ayrica
Kriz siiresince yapilan bu uygulamalar, isletmelerin Orgiitsel 6grenme kapasitesini
olumlu yonde etkilemekte ve isletmelerin daha sonraki kriz donemleri i¢in hazirlikli

olmalarma yardimci olmaktadir.

Hic: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki devlet destekleri

ile uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiler.
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Orgiitsel 6grenme olgegi ile kriz yonetimi Slgeginin “Faktor3- Isletmenin
Pazarlama Politikas: ile Ilgili Uygulamalar” arasinda (anlamhlik diizeyi:
0,699>0,05) anlaml1 bir iligski olmadig1 goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyini gosteren
korelasyon degeri ise 0,041°dir. Hiq hipotezi reddedilmistir. Turizm isletmeleri
ozellikle talebin yogun oldugu sezonlarda giderleri azaltmak igin herhangi bir
pazarlama g¢alismasi yapmamaktadir. Ancak buna ragmen, yine isletmelerin biiylik
bir ¢ogunlugu kriz dénemlerinde de maliyetleri azaltmak i¢in pazarlama ¢alismalar1
yapmamay1 tercih etmemektedirler. Pekcok isletmenin yapmis oldugu gibi, kriz
donemini bir Ogrenme kaynagi olarak kullanamamaktadirlar. Oysaki kriz
donemlerini en az zararla atlatmak icin yapacaklar1 yeni pazarlama faaliyetleri,
isletmelerin operasyonlarina basarili bir sekilde devam ettirmelerine biiyiik bir katki

saglayacaktir.

Hiq: Turizm isletmelerinde Kkriz yonetimi kapsamindaki isletmenin
pazarlama politikalar1 ile uygulamalar, orgiitsel 0grenmeyi pozitif yonde
etkiler.

Tablo 47- Kriz Yénetimi ve Orgiitsel Ogrenme Olgegi Alt Boyutlara Ait

Pearson Korelasyon Katsayisi

KY F1 F2 F3 F4 F5 F6

E3 EE3 EZ3

OO-F1 | Pearson Korelasyon | ,215 | -638" | ,772 022 | ,171| ,075] ,330

Onemlilik (2-tailed) ,046 ,000 ,000 | ,827 | ,093| ,480| ,001

ET3 *

00-F2 | Pearson Korelasyon -068 | ,3087 | -322" | ,001| -028| -046 | -,168

Onemlilik (2-tailed) 532 ,003 ,001| ,991| ,783| ,662| ,101

E3 Fx

OO0O-F3 | Pearson Korelasyon | -006 | ,259" | -,295" | ,278 197 | -191 | -,188

Onemlilik (2-tailed) ,956 ,012 ,003| ,006 | ,054| ,070| ,065

OO0O-F4 | Pearson Korelasyon | -,129 028 | ,003| -156 | -,067 | -,037 | -245

Onemlilik (2-tailed) 231 187 980 | ,125| 513 | ,728 | ,014

Tablo-47°de kriz yonetimi 6lgegi alt boyutlari ile orgiitsel 6grenme Slgegi alt

boyutlarina iligkin korelasyon degerleri verilmektedir.

Isletme biiyiikliigiiniin, isletmelerde kriz yonetimi uygulamalarinin 6rgiitsel

O0grenme lizerindeki etkilerini ve isletme performansini nasil etkiledigini 6lgmek icin
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kiimeleme analizi yapilmistir. Kiimeleme analizinin oncelikli amaci, aragtirma
sonucunda elde edilen gozlemlerin benzerliklerini temel alarak, onlar1 gruplar
halinde bolimlendirmektedir. Kiimeleme analizi, objektif bir smiflandirma
gelistirmede kullanilmaktadir. Analiz sonucunda elde edilen béliinmeler, nesnelerin
yapilarina bagli olarak varsayimlar olusturulmasini saglayabilmektedirler (Kalayci,

2010:352).

Tablo 48 - 11k Kiime Merkezleri (Initial Cluster Centers)

Kiime
1 2
S.10. Isletmenin Personel Sayisi (Grup) 950,00 | 60,00
S.11. Isletmedeki Oda Sayis1 (Grup) 914,00 | 25,00
S.12. isletmenin Yatak Sayisi (Grup) 3.000,00 | 70,00

Tablo-48’de ilk kiime merkezleri verilmektedir. Kiimeleme merkezindeki
degerler, her kiimenin o degisken itibariyle merkezini gostermektedir (Kalayci,
2010:373). Bu calismada isletme biyiikligini belirlemek igin ii¢ adet soru
sorulmustur. Bu sorular: isletmenin personel sayisi, isletmedeki oda sayis1 ve
isletmenin yatak sayisidir. Kiimeleme analizi sonucunda, birinci kiimenin bu iig

soruyu daha 1yi cevaplandirdigini belirtmek miimkiindiir.

Tablo 49- Tekrarlama Tablosu (Iteration History)

Tekrarlama Change in Cluster
Sayisi Centers
1 2
1 994,332 | 600,027
2 175,560 | 46,086
3 111,555 | 30,846
4 123,948 | 38,706
5 49,512 | 19,739
6 ,000 ,000

Tablo-49°da, tekrarlama tablosu verilmektedir. Bu tablo, tekrarlanma sayisini
gostermektedir. Yapilan analiz sonucunda, bes tekrarlama sonucunda, 2 kiimenin

olustugunu ifade etmek miimkiindiir.
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Tablo 49- Son Kiime Merkezleri (Final Cluster Centers)

Kiime
1 2
S.10. isletmenin Personel Sayis1 (Grup) 537,54 | 187,28
S.11. Isletmedeki Oda Sayis1 (Grup) 690,50 | 237,88
S.12. Isletmenin Yatak Sayis1 (Grup) 1632,42 | 463,80

Tablo-50°de, {i¢ soruya verilen cevaplarin ortalamalar1 verilmektedir.
Isletmenin personel sayismin en biiyilk oldugu birinci kiime, isletmedeki oda
sayisinin en biiylik oldugu kiime birinci kiime ve isletmenin yatak sayisinin en biiytik

oldugu kiimenin yine birinci kiime oldugu goriilmektedir.

Tablo 50- Her Kiimeye isabet Eden Gozlem Sayisi

Cluster 1 24,000

2 75,000
Valid 99,000
Missing 1,000

Tablo-51"de, her kiimeye isabet eden gozlem sayisi verilmektedir.Yapilan
kiimeleme analizi sonucunda, 100 adet bes yildizli otel isletmesi iki kiimeye
boliinmiistiir. Birinci kiimede yer alan 24 isletme, kiigiik 6lcekli isletme; ikinci

kiimede yer alan 75 isletme ise biiyiik 6lcekli isletmelerdir.

Tablo 51- Isletme Biiyiikliigiine Ait Spearman Sira Korelasyonu

KY | F1 F2 F3 | F4 F5 F6 | OO F1 F2 | F3 F4
isletme Korelasyon | ,110 | ,352 | -,003 | ,199 | ,293 -180 | -111 | ,342 -,064 | 361 | 272 | 6297
Biiyiikliigii | Katsayisi
Onemlilik | 607 | ,091 | ,989 | ,350 | ,165 399 | ,607 | ,102 765 | ,083 | ,199 | 001
(2-tailed)

Tablo-52’de, isletme biiyiikliigine ait Spearman sira korelasyonu sonucu
verilmektedir. Orneklem sayis1 30’un altinda oldugunda Spearman sira korelasyonu
kullanilmaktadir. Sonuglara gore, kapasitesi kiicik olan bes yildizli otel

isletmelerinin  biiyiikligli, kriz yOnetimi uygulamalarinin orgilitsel Ogrenme




136

tizerindeki etkilerini ve isletme performansini etkilememektedir. Sadece, isletme
biiyiikliigii ve orgiitsel hafiza arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde pozitif ve giiglii bir
korelasyon oldugunu belirtmek miimkiindiir. Baska bir ifade ile, orgiitsel 6grenme
Olceginin Orgiitsel hafiza boyutu ile isletme biiyiikliigli arasinda anlamli bir iligki
bulunmaktadir. Bu ifadeye gore, kiiciik dlgekli isletmelerde orgiitsel hafizanin daha
iyi olusturuldugunu ifade etmek miimkiindiir. Yani kiiciik isletmeler, kriz siirecinde
yasadiklarim1  ve yaptiklarimi tekrar kriz yasanmasi durumunda yeniden

hatirlayabilme ve uygulayabilme kapasitesine sahiptir.

Tablo 52- Isletme Biiyiikliigiine Ait Pearson Korelasyon Katsayisi

KY F1 F2 F3 F4 F5 F6 00 F1 F2 F3 F4
isletme Pearson ,083 | ,022 | ,058 | ,209 | -,087 | -103 | ,103 | -,012 | -,140 | ,298" | ,125 | ,000
Biiyiikliigii | Korelasyon
Onemlilik | ,523 | ,854 | ,624 | ,078 | ,466 407 | 385 | 925 | ,236 | ,012 | ,296 | 1,000
(2-tailed)

Tablo-53te, isletme biiyiikliigiine ait pearson korelasyon katsayisi sonuglari
verilmektedir. Ikinci kiimede yer alan, biiyiik kapasiteli bes yildizli otellerin isletme
biiytikliigi, kriz yonetimi uygulamalarinin orgiitsel 6grenme tlizerindeki etkilerini ve
isletme performansi arasinda anlamli bir iliski bulunmamaktadir. Buna bagli olarak
H, hipotezi reddedilmistir. Biiyiik isletmelerde bu durumun yasanmasmin en
onemli nedeni olarak, subeler arasindaki iletisim ve isbirliginin zayif olusunu
gbstermek miimkiindiir. Isletme hem kapasite, hem de personel bakimindan biiyiik
bir yapiya sahip oldugunda, subeler arasinda iletisim kopabilmekte ve operasyon
stirecinin yogunlugundan dolayr yardimlasma ve bilgi paylasimi da en aza
inebilmektedir.

H2: lisletme biiyiikliigi, turizm isletmelerinde kriz yonetimi
uygulamalarimm orgiitsel 6grenmeyi ve isletme performansim pozitif yonde

etkiler.
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Tablo 54- Orgiitsel Ogrenme ve Isletme Performansi Olcegine Ait Pearson
Korelasyon Katsayisi

00 F1 F2 F3 F4
Pearson 078 | -142|,3237 | ,146| ,108
Isletme Korelasyon
Performansi | Onemlilik (2- ,455 164 | ,001 | ,154 | ,286
tailed)

Tablo-54’te, isletme performansi ile orgiitsel 6grenme 6lgegi arasinda anlamli
bir iliski olup olmadigini1 6lgmek i¢in Pearson korelasyon katsayisi hesaplanmistir.
Yapilan analiz sonucunda iki degisken arasinda anlamli bir iliski olmadigi (anlamlilik
diizeyi: 0,455>0,05) bulunmustur. Bu sonuca gore, Hs hipotezi reddedilmistir.
Orgiitsel dgrenmenin bilgiyi kazanma boyutu ile isletme performansi arasinda
anlamli bir iliski olmadigi (anlamlilik diizeyi: 0,164>0,05) bulunmustur. Bu sonuca gore,
Hsa hipotezi reddedilmistir. Orgiitsel 6grenmenin bilgiyi yayma boyutu ile isletme
performanst arasinda (anlamlilik diizeyi: 0,001<0,05) anlamli bir iligki oldugu
goriilmektedir. Bu iliskinin diizeyini gosteren korelasyon degeri ise 0,323’tiir. Hsp
hipotezi kabul edilmistir. Orgiitsel 6grenmenin bilginin yorumlanmasi boyutu ile
isletme performansi arasinda anlaml bir iligki olmadigi (anlamlilik diizeyi: 0,154>0,05)
bulunmustur. Bu sonuca gore, Hs. hipotezi reddedilmistir. Orgiitsel 6grenmenin
orgiitsel hafiza boyutu ile isletme performansi arasinda anlamli bir iliski olmadigi
(anlamhihk dizeyi: 0,286>0,05) bulunmustur. Bu sonuca gore, Hsq hipotezi

reddedilmistir.

Tablo 54’te verilen analiz sonuglari dogrultusunda orgiitsel 6grenmenin
isletme performansimi pozitif yone etkilemedigi sonucuna ulasilmistir. Tirkiye’de
faaliyet gosteren bes yildizli otel isletmelerinin tecriibelerini, performanslarini
arttiricr bir kaynak olarak gérmediklerini ifade etmek miimkiindiir. Buna ek olarak
orgiitsel 6grenme faaliyetleri i¢in ¢aba harcamadiklari, yeni egitimlerle yeni bilgiye
ulagmak icin herhangi bir girisimde bulunmadiklar1 da sdylenebilir. Sadece var olan
bilgiyi, tim personele ve diger tiim subelere yayma konusunda basarili olduklarini
belirtmek miimkiindiir. Ellerinde mevcut olan bilgiyi kullandiklar1 ve bunun da

isletme performansini pozitif yonde etkiledigi goriilmektedir.



138

Ha: Orgiitsel 6grenme, isletme performansim pozitif yonde etkiler.

Hasa: Orgiitsel 6grenmenin bilgi kazanma boyutu, isletme performansini
pozitif yonde etkiler.

Hap: Orgiitsel 6grenmenin bilgiyi yayma boyutu, isletme performansim
pozitif yonde etkiler.

Hi.. Orgiitsel 6grenmenin bilginin yorumlanmas1 boyutu, isletme
performansim pozitif yonde etkiler.

Hag. Orgiitsel 6grenmenin érgiitsel hafiza boyutu, isletme performansim

pozitif yonde etkiler.

Tablo 55- Kriz Yénetimi ve Isletme Performans1 Olcegine Ait Pearson
Korelasyon Katsayisi

KY F1 F2 | F3 F4 F5 F6
isletme Pearson ,096 | ,091| ,035|,187| -,031 | -,108 | ,051
Performansi | Korelasyon
Onemlilik (2- 376 | ,378 | ,730|,067 | ,759| ,305|,617
tailed)

Tablo-55te, kriz yonetimi uygulamalar1 Olgegi ile isletme performansi
arasinda anlamli bir iliski olup olmadigin1 6l¢mek icin Pearson korelasyon katsayisi
hesaplanmistir. Sonuglara bakildiginda, kriz yonetimi 6lcegi ile isletme performansi
arasinda anlaml bir iliski olmadigi (anlamlilik diizeyi: 0,376>0,05) bulunmustur. Bu
sonuca gore H,; hipotezi reddedilmistir. Kriz yonetimi Olgeginin  “Faktorl-
Isletmenin Bakim ve Onarimi ile Ilgili Uygulamalar:” arasinda anlamh bir iliski
olmadigi (anlamhlik diizeyi: 0,378>0,05) bulunmustur. Bu sonuca gore Hj, hipotezi
reddedilmistir. Isletme performans: ile “Faktér2-Deviet Destekleri ile Ilgili
Uygulamalar” arasinda anlamli bir iliski olmadigi (anlamlilik diizeyi: 0,730>0,05)
bulunmustur. Bu sonuca gore Hap hipotezi reddedilmistir. isletme performansi ile
“Faktor3-Isletmenin Pazarlama Politikas: ile Ilgili Uygulamalar:” arasinda anlaml
bir iliski olmadigi (anlamhilik diizeyi: 0,067>0,05) bulunmustur. Bu sonuca gore Hac
hipotezi reddedilmistir. Isletme performans1 ile “Faktor4-Yeni pazar
uygulamalar:1” arasinda anlamli bir iligki olmadigi (anlamlilik diizeyi: 0,759>0,05)

bulunmustur. Bu sonuca gére Hsq hipotezi reddedilmistir.




139

Tablo-55’te verilen sonuglar dogrultusunda turizm isletmelerindeki kriz
yonetimi uygulamalarinin isletme performansmni pozitif yonde etkilemedigi

goriilmektedir.

Hs: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalari, isletme performansimi
pozitif yonde etkiler.

Hya: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki insan kaynaklar
yonetimi ile ilgili uygulamalar, isletme performansim pozitif yonde etkiler.

Hap: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki isletmenin
bakim ve onarmm ile ilgili uygulamalar, isletme performansimi pozitif yonde
etkiler.

Hyc: Turizm isletmelerinde Kkriz yonetimi kapsamindaki devlet destekleri
ile ilgili uygulamalar, isletme performansim pozitif yonde etkiler.

Hig: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki pazarlama

politikasi ile uygulamalar, isletme performansini pozitif yonde etkiler.

Arastirmada ele alinan hipotezlerin sonuglarina iliskin 6zet tablo asagidaki

gibidir:



Tablo 53-Arastirma Hipotezlerine iliskin Sonuclar
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HIPOTEZ SONUC
Hi: Turizm isletmelerinde kriz yoOnetimi uygulamalari, orgiitsel RED
Ogrenmeyi pozitif yonde etkiler.
Hia: Turizm igletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki insan
kaynaklar1 yonetimi ile uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif RED
yonde etkiler.
Hip: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki isletmenin
bakim ve onarimi ile uygulamalar, orgiitsel 6§renmeyi pozitif yonde KABUL
etkiler.
Hic: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki devlet KABUL
destekleri ile uygulamalar, orgiitsel 6§renmeyi pozitif yonde etkiler.
Hig: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki isletmenin
pazarlama politikalar1 ile uygulamalar, orgilitsel 6grenmeyi pozitif RED
yonde etkiler.
H2: Isletme biyiikliigii, turizm isletmelerinde kriz y&netimi
uygulamalarin1 orgiitsel 6grenmeyi ve isletme performansini pozitif RED
yonde etkiler.
Ha: Orgiitsel 6grenme, isletme performansmi pozitif ydnde etkiler. RED
Hs.. Orgiitsel dgrenmenin  bilgi  kazanma boyutu, isletme RED
performansini pozitif yonde etkiler.
Ha,:  Orgiitsel &grenmenin  bilgiyi yayma boyutu, isletme KABUL
performansini pozitif yonde etkiler.
Hae: Orgiitsel 6grenmenin bilginin yorumlanmasi boyutu, isletme RED
performansini pozitif yonde etkiler.
Hsa: Orgﬁtsel O0grenmenin Orgiitsel hafiza boyutu, isletme RED
performansini pozitif yonde etkiler.
Hs: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalari, isletme RED
performansini pozitif yonde etkiler.
Hza: Turizm igletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki insan
kaynaklar1 yonetimi ile ilgili uygulamalar, isletme performansini RED
pozitif yonde etkiler.
Hap: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki isletmenin
bakim ve onarimi ile ilgili uygulamalar, isletme performansini pozitif RED
yonde etkiler.
Hyc: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki devlet
destekleri ile ilgili uygulamalar, isletme performansini pozitif yonde RED
etkiler.
Hag: Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki pazarlama RED

politikas1 ile uygulamalar, isletme performansini pozitif yonde
etkiler.
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SONUC VE ONERILER

Turizm sektorii  teknoloji  ve ulasilabilirligin  artmast ile birlikte
globallesmistir. Ulkeler ve kiiltiirler arasinda yapilan seyahatler artmis ve insanlar
daha fazla seyahat edip, daha fazla tatil yapmaya baslamistir. Bu durum pekgok
turizm isletmesini olumlu ydnde etkilemistir. Ozellikle otel isletmelerinin giderek
onem kazanmasii ve satislarinin artmasii saglamistir. Globallesmenin turizm
tizerinde daha pek¢ok olumlu sonucunu ifade etmek miimkiindiir. Ancak buna
ragmen, globallesmenin olumsuz etkileri de bulunmaktadir. Ozellikle krizler, basta
iilke ekonomileri olmak tizere Ozellikle turizm sektoriine ve turizm isletmelerine
biiylik zararlar verebilmektedir. Otel isletmeleri de yasanan krizlerden en ¢ok

etkilenen isletmeler arasinda yer almaktadir.

Bu bilgiden yola c¢ikarak bu ¢alismada, turizm isletmelerinde kriz yonetimi
uygulamalarinin orgiitsel 6grenme ve isletme performans: agisindan ampirik olarak
analizinin yapilmasi amaglanmistir. Bu kapsamda, Antalya ve Istanbul’da faaliyet
gosteren 100 adet bes yildizli otelin iist diizey yoneticisine arastirma anketi
uygulanmistir. Yapilan anketler sonucunda elde edilen veriler, SPSS ve LISREL
programinda analiz edilmistir. Caligmada ilk olarak frekans analizi yapilmis, daha
sonra kriz yonetimi uygulamalari, Orgiitsel Ogrenme ve isletme performansi

Olceklerinin gegerliligini 6lgmek icin faktor analizi yapilmastir.

Yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgulara gore kriz yoOnetimi
uygulamalari, orgiitsel 6grenme ve isletme performansi 6lgeklerinin gegerliligi kabul
edilmistir. Hipotez testleri sonucunda turizm isletmelerinde kriz yoOnetimi
kapsaminda yapilan isletmenin bakim ve onarimu ile ilgili uygulamalarin ve devlet
destekleri ile uygulamalarin orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkiledigi tespit
edilmistir. Buna ek olarak orglitsel 6§renmenin bilgiyi yayma boyutunun, isletme

performansini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Turizm isletmelerinde kriz yonetimi uygulamalarinin Orgiitsel 6grenmeyi

pozitif yonde etkilemedigi sonucuna ulagilmistir. Bunun nedeni olarak, turizm
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isletmelerinin kriz yOnetim uygulamalarini ciddiye almamalar1 belirtilebilir.
Ozellikle isletmeler yogun sezonda sadece satis ve kara odaklanmakta ve
olusabilecek olumsuz durumlar1 goézardi etmektedirler. Yasadiklar1 krizlerden
etkilenmekte ancak eski operasyon durumlarina dondiiklerinde tiim yasananlari
unutup, tekrar yasanmayacagini dislinmektedirler. Bu nedenle daha Onceki
donemlerde uygulanan kriz yonetim cabalari, orgiitsel 0grenmeyi olumlu yonde

etkileyememektedir.

Turizm isletmelerinde kriz yonetimi kapsamindaki insan kaynaklar ile ilgili
uygulamalarin orgilitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkilemedigi sonucuna ulasilmistir.
Bu durumun en 6nemli nedeni olarak, yogun sezon disinda otel isletmelerinde
kadrolu personel calistirlmamasin1 ve personel degisiminin ¢ok sik yasandiginm
soylemek miimkiindiir. Ozellikle otel isletmelerinde uzun siire calisan kadrolu
personelin olmamasi, ozellikle Orglitsel 6grenmenin gergeklesememesine neden
olmaktadir. Arastirma sonuglari da bu yorumu destekler niteliktedir. Arastirma
anketini cevaplayan otel yoneticilerinin igletmedeki gorev siiresine gore dagilimina

bakildiginda katilimcilarin %29’unun 2-4 yil araliginda ¢alistig1 gortilmektedir.

Kriz yonetimi uygulamalar1 kapsaminda isletmede yapilan bakim ve onarim
ile ilgili uygulamalarin, orgiitsel 6grenmeyi olumlu yonde etkiledigini ifade etmek
miimkiindiir. Otel hizmetlerinin kisitlanarak giderlerin azaltilmasi, bina-makine-
ekipman bakim ve onarim islerinin ertelenerek maliyetlerin diisiirtilmesi ve
O0demelerin ertlenmesinin igletmelerde orgiitsel 6grenmeye katki sagladigini ve kriz
donemi uygulamalarinin isletme birimleri tarafindan benimsenerek, daha sonrasinda

olusacak kriz durumlari igin bir ders niteliginde oldugu belirtilebilir.

Turizm isletmelerinde kriz yOnetimi kapsamindaki igletmenin pazarlama
politikalar1 ile uygulamalar, orgiitsel 6grenmeyi pozitif yonde etkilemedigi sonucuna
ulagilmigtir. Turizm isletmeleri 6zellikle talebin yogun oldugu sezonlarda doluluk
orani ile ilgili bir kaygi yasamadiklar1 i¢in pazarlama faaliyetleri i¢in herhangi bir
biitce ayirmamaktadirlar. Ayrica kriz donemlerinde de maliyetleri azaltmak igin

pazarlama caligmalar1 yapmamayi tercih etmekte ve kriz donemini bir 6grenme
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kaynagi olarak kullanamamaktadirlar. Kriz donemlerini en az zararla atlatmak igin
yapacaklart yeni pazarlama faaliyetleri, isletmelerin operasyonlarina basarili bir

sekilde devam ettirmelerine biiyiik bir katki saglayacaktir.

Hipotez testi sonuclart incelendiginde yapilan g¢aligmanin, literatiirde daha
once yapilan bazi calismalar ile uyum gosterdigi, benzer sonuglara ulasildig: fakat
bazi calismalar ile uyum gostermedigi ve bu c¢alismalar1 desteklemedigi ortaya
ctkmistir. Ornegin, Roux-Dufort ve Metais (1999) yaptiklar1 ¢alismada Krizlerin
potansiyel bir 6grenme ve gelisme kaynagi olabilecegi sonucuna ulagsmigtir. Argyris
ve Schon (1996) orgiitsel 6grenmenin, performans lizerinde olumlu bir etkisi
oldugunu ifade etmektedir. Okumus vd. (2005) yaptiklar1 ¢alismada, Tirkiye’de
yasanan ekonomik krizin oteller {izerindeki olumsuz etkilerini arastirmis ve Krizden
sonra otellerin doluluk oranmin diistiigli, maliyetin arttigi, bazi personelin isten
cikarildigr ve gelecek yatirimlarinin ertelendigi sonucuna ulagmistir. Kimes (2009)
ise yaptig1 arastirmada 2008 ekonomik krizinin isletmelerin finansal performanslar
olumsuz yonde etkiledigini bulmustur. Enz vd. (2011), 11 Eylil 2001°de New
York’ta gerceklesen terorist saldirilarinin, otellerin performansin1 olumsuz yonde

etkiledigi sonucuna ulagmistir.

Bu aragtirmanin sonucunda ve elde edilen veriler dogrultusunda birtakim
oneriler gelistirilmistir. Onerileri; konaklama isletmelerine yonelik, kamu
kurumlarina yonelik ve gelecekte yapilacak caligmalara yonelik 6neriler olmak itizere

ti¢ farkli kategoride ele almak miimkiindiir.

Krizler, isletmeler i¢in kabul edilmesi ve ¢6ziilmesi ¢ok zor olan durumlardir.
Isletmeler, herseyi kontrol altina alip, ydnettiklerini diisiinseler de, bazen ellerinde
olmayan nedenlerden dolay1 krizlere maruz kalabilmektedirler. Boyle durumlarda,
krizin bir tehdit oldugunu diisiinmek yerine, Krizin bir firsat oldugu diistiniilmelidir.
Konaklama isletmeleri, olasi kriz durumlari i¢in mutlaka bir kriz yonetim plani
olusturmalidir. Planlar hazirlanirken, her Kkrizin nedenlerinin ve ¢6ziim yollarinin
farkli oldugu unutulmamahdir. Isletmeler, gecmiste kendilerinin ve rakiplerinin

yasadiklart krizlerden alinan dersler dogrultusunda hazirlandiklart bu planda, kriz
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durumlarinda neler yapilmasi gerektigi asama asama anlatilmalidir. Hazirlanan kriz

yonetim plani, degisen kosullara gore glincellenmelidir.

Kriz durumunda panik yasanmamasi i¢in, bir kriz yonetim takimi kurulmali
ve hazirlanan egitim ve rehberler dogrultusunda, takim iiyeleri i¢in gorev tanimlari
ve dagilimlar1 yapilmalidir. Hazirlanan plan ve gorevler; kriz 6ncesi, kriz an1 ve kriz
sonrasi siiregleri i¢cermelidir. Kriz yonetim takimi, siirekli SWOT analizi yaparak,
meydana gelen degisimleri ve gelismeleri mutlaka takip etmelidir. Kriz yonetim
takimi, bu degisikliklerden kaynaklanabilecek olasi krizleri 6nceden belirlemeli ve

kriz yasanmamast i¢in gerekli dnlemleri almalidir.

Otel isletmelerinde gorev yapan tiim personele (komiden, CEO’ya kadar),
kriz planlari, alinan 6nlemler ve uygulanan politikalar hakkinda egitim verilmesi
gerekmektedir. Ayrica, kriz donemlerinde medya ile iletisim ve halkla iligkiler
uygulamalar1 da biiyiik bir énem arz etmektedir. Isletme personeline, dzellikle kriz
aninda medya ile nasil iletisim kurulmas1 ve sorulan sorulara nasil cevap vermesi
gerektigi konusunda siirekli giincel bilgi verilmelidir. Belirli donemlerde diizenlenen
egitim ve toplantilarda bu bilgiler tekrarlanmalidir. Medya ile iletisim asla
kesilmemeli, isletmenin belirledigi bir basin sozciisli aracilifiyla, belirli araliklarla
kriz hakkinda bilgi verilmelidir. Isletme imajmin yeniden olusturulmasi, basin ile
kurulacak iyi iliskilere baghidir. Bu nedenle, basin sozciisii gerek dis goriiniisii,
gerekse konusma tarzi ve kurdugu ciimleler konusunda oldukca seg¢ici olmalidir.
“Yorum yok, sizi ilgilendirmez” gibi negatif etki yaratacak kelimeler asla

kullanilmamalidir. isletmenin 6zellikle gii¢lii oldugu noktalar vurgulanmalidir.

Krizlerin 6nceden tahmin edilebilmesi i¢in, Kriz uyari sinyal sistemleri
gelistirilmedir. Teknolojik gelismelerin avantajlarindan faydalanilabilir ve kriz uyar1
yazilimlar1  gelistirilebilir. Bu sistemler, bilisim teknolojileri kullanilarak
gelistirilebilecegi gibi, eski yontemler kullanilarak da yapilabilmektedir. Uyari
sistemleri, isletmenin kriz durumlarini 6nceden dngorebilmesini ve olasi krizin en az

zararla atlatilmasini ve/veya krizin 6nlenmesini saglayabilmektedir.
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Kriz donemlerinde insan kaynaklari, pazarlama, bakim-onarim ve hiikiimet
uygulamalar1 dikkatle incelenmelidir. insan kaynaklar1 personeli, kriz ydnetimi
konusunda egitilmelidir. Insan kaynaklar1 boliimii, kriz siireglerinde uygulayacaklari
personel politikalarini ve stratejilerini 6nceden belirlemeli; sadece isletme ¢ikarlarini
degil, ayn1 zamanda isgoren ¢ikarlarini da gozoniinde bulundurarak, kriz planlamasi
yapmalidir. Isletmeler kriz durumlarinda, genellikle personeli isten ¢ikarmay: ya da
licretsiz izne gondermeyi tercih etmektedir. Bu; hem isletme performansini, hem de
personel motivasyonunu olumsuz yonde etkileyen bir uygulamadir. Bu tiir olumsuz
durumlardan kaginmak igin, insan kaynaklar1 biitge hazirlarken, kriz donemlerini de
gdzoniinde bulundurmali ve biitgeyi buna uygun olarak hazirlamalidir. Ornegin, kriz

doénemleri igin bir sigorta ya da fon sistemi olusturulabilir.

Artan rekabet ortaminda, igletmelerin kriz donemlerinde hayatta kalmalarini
saglayan bir diger 6nemli uygulama ise pazarlama uygulamalaridir. Isletmeler, kriz
yonetim planlart olustururken, mutlaka birkag alternatifi olan pazarlama stratejileri
gelistirmelidir. Isletmeler igin yeni miisteri kazanmak ve yeni pazarlar bulmak
oldukca masrafli olabilmektedir. Bu nedenle isletme, siirekli miisterileri tizerinde
yogunlagmalidir. Misterilerin goriis ve beklentileri yakindan izlenerek, miisteri
sadakat ve bagliligmin korunmasina dikkat edilmelidir. Siirekli miisteriler,
konaklama isletmelerini kriz dénemlerinde koruyan en 6nemli unsurlardan birisidir.
Oncelikle, siirekli miisteriler ile olan iliskiler iyilestirilmeli, sonrasinda ise yeni
pazarlar ve yeni miisteriler {izerinde calismalar yapilmalidir. Ornegin, Tsunami’den
etkilenen bazi destinasyonlar, biilyiik bir tehlike igeren bu dogal afeti, bir firsat olarak
degerlendirmis ve daha az tercih edilen pazarlart 6n plana ¢ikararak, yeni pazar
boliimleri olusturmuslardir (Scott vd, 2008: 7). Kriz donemlerinde, isletmelerin pazar
paymin azaldigimi sdylemek miimkiindiir. Bu nedenle, kriz donemlerinde yeni
pazarlara, yogun reklam ve halkla iligkiler ¢alismalar1 yapilarak, g¢esitli indirim ve

promosyon ¢alismalar1 uygulanarak, talep yeniden canlandirilabilir.

Isletmeler tiirlerine gore, bulunduklari cografi ve jeopolitik konuma gore kriz
yonetim planlar1 hazirlamalidir. Ornegin, Akdeniz’de bulunan bir turizm isletmesi sel

gibi dogal afetlere dayali krizlerden etkilenebilmektedir. Ancak, Istanbul gibi bir



146

destinasyonda bulunan isletme, siyasi konumu bakimindan terér ya da siyasi krizler

icin hazirlikli olmalidir.

Ayrica konaklama isletmeleri, misafirleri i¢in de ayr1 bir kriz yonetim rehberi
hazirlamalidir. Rehin alinma, deprem, bombalama vb. kriz durumlarinda misafirlerin
neler yapmasi gerektigini anlatan rehberler, konuklar check-in yaparken kendilerine
verilmelidir. Ayrica bu rehberde, panik ve kriz anlarinda, isletme icerisinde bulunan
giivenlik alanlarinin (barinak, siginak, toplanma noktasi, giivenlik butonu, panik
butonu vb.) bulundugu noktalar basit bir kroki {lizerinde gosterilmelidir. Buna ek
olarak, bu rehberde isletme kriz yonetim takimimnin iletisim bilgileri mutlaka

eklenmelidir.

Isletmeler, karsilasabilecekleri kriz durumlarinin  muhtemel olumsuz
etkilerinin 6nlenebilmesi icin, isletmede 6grenen bir 6rgiit yapisinin olusturulmasina
onem vermelidir. Isletmeler, yasanan her kriz durumundan ders ¢ikarmali, yaptiklari
hata ve yanlislart birer 6grenme kaynagi olarak kullanmalidir. Seeger vd. (2003),
krizin bir Ogrenme araci olarak kullanilmasi durumunda; yaratacagi zararin
azalacagini, olas1t hasarlarin en aza indirilebilecegini ve krizin bir firsata
doniistiiriilerek, yeni pazarlara agilma imkani olabilecegini belirtmektedir. Argyris ve
Schon (1996) orgiitsel O6grenmenin, organizasyon performansinin arttirilmasi ve
rekabet avantajinin giiclendirilmesi i¢in gerekli temel faktor oldugunu belirtmektedir.
Orgiitsel 6grenmeden tiiretilen yeni bilginin gelistirilmesi, firmanin eski ve
kullanigsiz hale gelmis bilgilerden armmasini, rekabette dinamiklesmesini ve

performansini arttirmasini saglamaktadir.

2005 yilinda, Turizm Bakanlig1 tarafindan hazirlanan “Kriz Yo6netimi” isimli
rehberin, giincel krizler ve diger iilkelerde uygulanan kriz yonetim planlari goz
ontinde bulundurularak, yeniden hazirlanmasi gerekmektedir. Rehberin, her bir kriz
durumu g6z Oniinde bulundurularak hazirlanmasi biiyiik bir énem arz etmektedir.
Hazirlanacak olan bu rehber, hizmet i¢i egitim programlart kapsaminda tiim turizm
isletmelerine ve isletme personellerine anlatilmali ve bilgiler uygulamali olarak

tatbik edilmelidir. Ayrica, yine Bakanlik tarafindan, sektor temsilcileri ve
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akademisyenlerin de katilimiyla turizm sektoriine yonelik bir kriz masasi ve kriz
yonetim ekibi kurulmali, yasanan her krizin firsat olarak degerlendirilebilmesi igin

eylem planlari gelistirilmelidir.

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, liniversiteler ve sektor temsilcileri ile yilda bir
kez diizenleyecekleri ¢alistaylarla biraraya gelip, giincel durumlar ve ¢6ziim Onerileri
lizerinde stratejiler gelistirmelidir. Ayrica, polis ve jandarma gibi giivenlik giiglerinin

de her zaman goriis ve Onerileri alinmalidir.

Konaklama igletmelerine 6zel olarak, kriz donemlerinde bolgesel ve iilkesel
otoriteler tarafindan, sektore 6zel siibvansiyonlar ve vergi indirimleri uygulanmali,
gerekli goriildiigii durumlarda isletmelerin vergi ve kredi vb. gibi 6demeleri
ertelenebilmelidir. Ayrica, kriz donemleri igin ge¢ Odemeli kredi imkéani
saglanmalidir. Isletmelere, Kalkinma Bakanhigi ve KOSGEB gibi kurumlar
tarafindan karsiliksiz hibe destekleri verilmelidir. Turizm sektori, iilke ekonomisini
ayakta tutan sektorlerden birisidir. Bu nedenle, turizm isletmelerinin kendilerini daha
cabuk toparlayabilmeleri ve eski operasyon akislarmma donebilmeleri ig¢in bu tiir

uygulamalar mutlaka yapilmalidir.

Kriz yonetimi dersleri, Turizm Fakiilteleri ve Yiiksekokul ders programlarina
mutlaka eklenmelidir. Turizm kalkinma planlart ve stratejik planlarda, kriz

yonetiminin énemi vurgulanmalidir.

Istanbul ve Antalya’da faaliyet gosteren dort ve bes yildizli konaklama
isletmeleri yoneticilerinin cevaplariyla sinirlt olan bu calisma, diger illerde faaliyet
gosteren farkli kategorilerdeki konaklama isletmelerine uygulanabilir. Zaman ve
maddi kisitlar nedeniyle, bu ¢alisma Istanbul ve Antalya illerinde uygulanabilmistir.
lleride yapilacak olan galismalarda, Tiirkiye’deki tiim illerden 6rneklemler alinarak,

calisma tekrar yapilabilir.

Farkli 6l¢ek, farkli degiskenler ile farkli zamanda yapilacak olan calismalar

ile bu calismadan elde edilen sonuglarin karsilagtirilmasi yapilabilir. Zaman faktori
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ve farkli kriz tiirlerinin olugsmasina bagl olarak, arastirmanin tekrar1 ve yillar itibari

ile karsilastirilmasinin yapilmasi 6nerilmektedir.



149

KAYNAKCA

Abdukerimov, B. (2011). Aral Goli Yerine Aralkum Co6li. Moynak/Taskent,
Ozbekistan: Bilim Teknoloji, Anadolu Ajansi.

Akal, Z. (2002). Isletmelerde Performans Olgiim ve Denetimi. Ankara: MPM
Yayinlari.

Akar, S. (2013). Dogal Afetlerin Kamu Maliyesi Uzerine Etkisi: Tiirkiye Ornegi.
Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Maliye Anabilim Dali, Mali
Iktisat Bilim Dali Basilmamis Doktora Lisans Tezi, 40. Istanbul.

Akgiil, B. (2004). Isletmelerde Yeni Performans Olgiimleme Sistemleri. Muhasebe
ve Finansman Dergisi, 24, 73-82.

Akgilin, A, Keskin, H. (2003). Sosyal Bir Etkilesim Siireci Olarak Bilgi ve Bilgi
Yénetimi Siireci. Gazi Universitesi, [.LB.F. Dergisi, 5 (1).

Alonso-Almeidab, M. ve Bremser, K. (2013). Strategic responses of the Spanish
hospitality sector to the financial crisis. International Journal of Hospitality
Management, 141-148.

Altunisik, R., Coskun, R., Bayraktaroglu, S. (2005). Sosyal Bilimlerde Arastirma
Yontemleri. Adapazari: Sakarya Kitapevi.

Altunigik, R., Coskun, R., Bayraktaroglu, S., Yildirim, E. (2010). Sosyal Bilimlerde
Arastirma Yontemleri: SPSS Uygulamali. Sakarya: Sakarya Yayincilik.
Altuntag, G., Donmez, D. (2010). Girisimcilik yonelimi ve orgiitsel performans
iligkisi: Canakkale bolgesinde faaliyet gosteren otel isletmelerinde bir

arastirma. Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, 39 (1), 50-74.

Ambler, T. (2003). Marketing and the Bottom Line — the Marketing Metrics to Pump
up Cash Flow. Financial Times / Prentice Hall.

Argyris, C. (1996). Prologue: toward a comprehensive theory of management. B.
Moingoen, & A. Edmondson iginde, Organizational Learning and
Competitive Advantage. London: Sage Publications.

Arnold, B., De Lange, P. (2004). Enron : an examination of agency problems.
Critical Perspectives on Accounting, 751-765.

Artung, B. (2002). Ozel Amacl: Varliklar ve Bilanco Disi Muhasebelestirme Yontemi
Olarak Kullanimlar:. Ankara.



150

Augustine, N. (1995). Business crises: Guaranteed preventatives—and what to do
after they fail. Executive Speeches, s. 28-42.

Aveci, U. (2009). Ogrenme Yénelimliligin Yenilik Performans: Uzerine Etkisi: Mugla
Mermer Sektdriinde Bir inceleme. ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, 5(10), 121-
138.

Aydinli, H. (2005). Orgiitsel Ogrenme ve Oryantasyonlar1. Bilgi Sosyal Bilimler
Dergisi.

Aytag, M., Ongen, B. (2012). Dogrulayict Faktdér Analizi ile Yeni Cevresel
Paradigma Olgeginin Yap1 Gegerliliginin Incelenmesi. Istatistikgiler Dergisi,
5, 14-22.

Baki, B., Ustasiileyman, T. (2001). Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP) Yazilimlari
ve Performans Olgiitleri. Verimlilik Dergisi, 69-80.

Bakirci, F. (2006). Uretimde Etkinlik ve Verimlilik Olgiimii, Veri Zarflama Analizi
Teori ve Uygulama. Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Baran, H. (2012). Isletmelerde Kriz Yonetimi. Arastirma Ve Meslekleri Gelistirme
Miidiirliigii Biilteni, 31-41.

Barrett, M., Cappleman, S., Shoib, G. (2004). Learning in Knowledge
Communities:Managing Technology and Context. European Management
Journal, 22 (1), 4.

Bas, 1., Artar, A. (1991). Isletmelerde Verimlilik Denetimi Ol¢me Degerlendirme
Modelleri. Ankara: MPM Yayinlari.

Blackman, D. R. (2008). Tourism Crisis Management and Organizational Learning
The Role of Reflection in Developing Effective DMO Crisis Strategies.
Journal of Travel & Tourism Marketing, Volume 23 (Issue 2-4).

Boatwright, G. (2007 ). Crisis Management: The Need For A Comprehensive
Approach. Pipeline & Gas Journal, 23(5).

Bossong, R. (2013). EU Civilian Crisis Management And Organizational Learning.
European Security, Volume 22 (Issue 1).

Carlsen, J., Hughes, M. (2008). Tourism Market Recovery in the Maldives After the
2004 Indian Ocean Tsunami. Journal of Travel and Tourism Marketing, 23
(2-4), 139-149.



151

Carmeli, A. S. (2008). Organisational Crisis-Preparedness: The Importance of
Learning from Failures. Long Range Planning, Volume 41 (Issue 2), Pages
177-196.

Carmeli, A., Schaubroeck, J. (2008). Organisational Crisis-Preparedness: The
Importance of Learning from Failures. Long Range Planning, 1 (41).

Carton, A., Hofer, W. (2006). Measuring Organizational Performance — Metrics
forEntrepreneurship and Strategic Management Research. Edward Elgar
Publishing Limited: UK/USA.

Chajnacki, G. (2007). Characteristics Of Learning Organizations And Multi-
Dimensional Organizational Performance indicators: A Survey Of Large,

Publicly-Owned Companies, The Pennsylvania State Uniwversity Ph. D.

Thesis.
Chen, M. J. (2007). The Impact Of The SARS Outbreak On Taiwanese Hotel Stock
Performance: An Event-Study Approach. . International Journal of

Hospitality Management, Volume 26 (Issue 1), Pages 200-212.

Choi, J., Sung , S., Kim, M. (2010). How Do Groups React to Unexpected Threats?
Crisis Management in Organizational Teams. Social Behavior And
Personality, 38(6).

Claessens, S., Kose, M. A. (2013). Financial Crises:Explanations, Types, and
Implications. International Monetary Fund.

Collind, D. (2000). Sirket Stratejisi. (Ceviri: A. Giirel) Istanbul: MESS Yayinlar.

Croasdel, D. (2001). Its Role in Organizational Memory and Learning, Learning
Organizations. Information System Management (s. 8)..

Crossan, M., Lane, H., White, R. (1999). An organizational learning framework from
intuition to institution. Academy of Management Review, 522-537.

Cavusgil, B. (2010). iklim Degisikliginin Turizm Talebine Etkisinin Incelenmesi:
Canakkale Turizm Destinasyonlarinda Bir Arastirma,. Yiiksek Lisans Tezi.
Canakkale.

Ceto, E. (2009). Kriz Ortaminda Insan Kaynaklar1 Yonetimi. Istanbul Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali, Insan Kaynaklar: Yonetimi

Bilim Dali, Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul.



152

Cokluk, O., Sekercioglu, G., Biiyiikoztiirk, S. (2010). Sosyal Bilimler Icin Cok
Degiskenli Istatistik SPSS ve LISREL Uygulamalari. Ankara: Pegem
Akademi.

Davies, H., Walters, M. (1998). Do all crises have to become disasters? Risk and risk
mitigation. Disaster Prevention and Management, 396—400.

Demir, A., Taskin, H. (2008). Isletme Performanst Ol¢me Modellerinin
Karsilastirilmasi: Kuantum Performansi, Maddi Olmayan Varliklarin
Izlenmesi, Performans Prizmas: ve Skandia Kilavuzu Modelleri. Journal Of
Yasar University, 3(11), 1695 - 17009.

Demirtas, H. (2000). Kriz Yonetimi. Kuram ve Uygulamada Egitim Yonetimi Dergis,
6(3).

DiBella, A., Nevis, E., Gould , J. (1996). Understanding organizational learning
capability. Journal of Management Studies, 33, 361-379.

Dimovski, V. (1994). Organizational learning and competitive advantage. Ph.D.
Thesis. Cleveland.

Dixon, N. (1999). Organizational Learning Cycle: How We Can Learn Collectively.
England: Gower Bublishing Limited.

Elitok, E. (2005). Orgiitlerde Performans Yonetimi Acisindan Kurum Karnesi
Tekniginin Kullammi: Ornek Uygulamalar. Yiiksek Lisans Tezi, Sel¢uk
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Eminoglu, E. (2008). Universite Ogrencilerinin Akademik Sahtekarlik Egilimlerinin
Olgiilmesine Yonelik Bir Olcek Gelistirme Calismasi. Abant Izzet Baysal
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tezi.

Erdem, B., Gokdeniz, A., Met, O. (2011). Yenilik¢ilik ve Isletme Performansi
Iliskisi: Antalya’da Etkinlik Gésteren 5 Yildizli Otel Isletmeleri Ornegi.
Dokuz Eyliil Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 26(2),
77-112.

Erol, M. (2014). Ukrayna-Kirim Krizi” ya da “Ikinci Yalta Siireci". Karadeniz
Arastirmalart Dergisi(41), 1-14.

Eugenio Martin, J., Campos Soria, J. (2014). Economic crisis and tourism

expenditure cutback decision. Annals of Tourism Research, 53-73.



153

Faulkner, B. (2001). Towards a framework for tourism disaster management.
Tourism Management, 135-147.

Gainey, B. (2010). Crisis Management in Public School Districts. Organization
Development Journal, 89-95.

Garcia-Morales, V., Jiménez-Barrionuevo, M., Gutiérrez-Gutiérrez, L. (2012).
Transformational leadership influence on organizational performance through
organizational learning and innovation. Journal of Business Research, 65,
1040-1050.

Garvin, D. (1999). Ogrenen Bir Orgiit Yaratmak. Istanbul: Mess Yaynlari.

Gegez, E. (2010). Pazarlama Arastirmalar:. Tatanbul: Beta Basim-Yayin.

Glaesser, D. ((2005). Turizm Sektoriinde Kriz Yonetimi. (A. Ahiska, Cev.) Istanbul:
Set-Systems Yayincilik.

Gonenc, H. A. (2006). Financial Crisis and Firm Performance: empirical evidence
from Turkey. . Corporate Governance: An International Review, 14: 297—
311.

Graham, S. (2008). Environmental Effects of Exxon Valdez Spill Still Being Felt.
Scientific American, 9-15.

Grewal, R., Tansuhaj, P. (2001). Building Organizational Capabilities for Managing
Economic Crisis: The Role of Market Orientation and Strategic Flexibility.
Journal of Marketing, 65(2), 67-80.

Giiner, M. (2008). Bir Stratejik Yonetim Modeli Olarak Balanced Scorecard. Gazi
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 10(1), 247 — 265.

Giines, H. (2010). Ekonomik krizlerin siyasal temelleri: 1950-2002. Zor Zamanlarda
Ikitisat Sempozyumu, (s. 38). Izmir Ekonomi Universitesi.

Guns, B. (1996). The Faster Learning Organization; Gain and Sustain the
Competitive Edge. Pfeiffer and Company.

Giizel, S. (2009). 2008 Kiiresel Ekonomik Krizi ve IMF nin Onerdigi Ekonomi
Politikalarin Krizle Miicadeledeki Rolii. Uludag Universitesi Iktisadi ve
Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 28(2), 55-69.

Hagedoorn, J., Cloodt, M. (2003). Measuring Innovative Performance:ls There an
Advantage in Using Multiple Indicators. Research Policy, 32, 1365-1379.



154

Hickman , J., Crandall, W. (1997). Before disaster hits: A multifaceted approach to
crisis management. Business Horizons, 75-79.

Homburg, C., Krohmer, H., Workman, J. (1999). Strategic Consensus and
Performance: The Role of Strategy Type and market Related Dynamism.
Strategic Management Journal, 20, 339-357.

Huang, Y.-C. , Tseng, Y.-P., Petrick, J. (2008). Crisis Management Planning to
Restore Tourism After Disasters: A Case Study from Taiwan. Journal of
Travel and Tourism Marketing, 23(2-4), s. 203-221.

Huber, G. (1991). Organizational learning: the contributing processes and the
literatures. Organization Sciences, 88-115.

Israeli, A., Reichel, A. (2003). Hospitality Crisis Management Practices: The Israeli
Case . Hospitality Management, 353-371.

Jiménez-Jiménez, D., Sanz-Valle, R. (2011). Innovation, organizational learning, and
performance. Journal of Business Research, 409.

Jones, G. (2000). Organizational Theory. New York: Prentice-Hall.

Kalayci, S. (2010). SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri. Ankara:
Asil Yaym Dagitim.

Kalkan, V. (2004). Orgiitsel Ogrenme Calismalarinda Yeni Acilimlar: Orgiitsel Zeka
ve Bilgi Uretimi. Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii.

Kaplan, R., Norton, D. (1992). The Balanced Scorecard-Measures That Drive
Performance. Harward Business Review, 71-79.

Kaplan, R., Norton, D. (2001). The Strategy-focused Organization. Boston, MA:
Harvard Business School Press.

Kaplan, R., Norton, D. (2004). Strategy Map: Converting Intangible Assets into
Tangible Outcomes. Boston, MA: Harvard Business School Press.

Karasar, N. (2012). Bilimsel Arastirma Yéontemi. Ankara: Nobel Akademik
Yayincilik.

Kash, T., Darling, J. (1998). Crises Management: Prevention, Diagnosis and
Intervention. Leadership and Organization Development Journal, 4(19),
179-186.

Kaya, M. (2011). Dogrulayici Faktdr Analizi ve Schutte Duygusal Zeka Olcegi’ne

Uygulamasi. Eskisehir Osmangazi Universitesi Yiiksek Lisans Tezi.



155

Keeble, J. (2010). Out of the Channel: The Exxon Valdez Oil Spill in Prince William
Sound. USA: University of Washington Press.

Kibritgioglu, A. (2001). Tiirkiye’de Ekonomik Krizler ve Hiikiimetler,1969-2001.
Yeni Tiirkiye Dergisi, 9.

Kim, D. (1993). The Link Between Individual and Organizational Learning. Sloan
Management Review, 37-50.

Kocgel, T. (2011). Isletme Yéneticiligi. Istanbul: Beta Basim A.S.

Kohli, A., Jaworski, B. (1990). Market orientation: the construct, research
propositions, and managerial implications. Journal of Marketing, 54, 1-18.

Koksal, M. (2007). The Relationship Between Marketing Strategies And
Performance in An Economic Crisis. Marketing Intelligence and Planning,
25 (4), pp. 326-342.

Kovoor-Misra, S., Nathan, M. (2000). Timing is everything: The optimal time to
learn from crises. Review of Business, 31-36.

Kozak, A. (1997). Konaklama endiistrisinde kadin yoneticilerin yonetsel davranislari
ve etkinlik algilamalar1 analizi. Turizmde Se¢me Makaleler: 27, No:41,
TUGEV Yayinlart.

Kigtikaltan, D. (2012). Terorizmin Hedefindeki Sektor: Turizm (Kronolojik Bir
Yaklagim). Ankara: Detay Yayincilik.

Kiiciikkancabas, S., Akyol, A., Ataman, B. (2006). Iliski Pazarlamas1 Bilesenlerinin
Sirket Performansi Uzerindeki Etkileri:igecek Sektériinde Uygulamali Bir
Arastirma. MU SBE Oneri, 7(25), 131-136.

Larson, R., Bengtsson, L., Henriksson, K., & Sparks, J. (1998). The
interorganizationallearning dilemma: Collective knowledge development in
strategic alliances. Organization Science, 9(3), 285-286.

Lazol, 1., Eker, M. (tarih yok). The Effect of Competition and Computer Aided
Manufacturing On The Use of Multiple Performance Measures: An Emprical
Study. Akademi Sosyal Bilimler Indeksi, 11(9).

Leal-Rodriguez, A., Eldridge, S., Roldan, J., Leal-Millan, A., Ortega-Gutiérrez, J.
(2015). Organizational unlearning, innovation outcomes, and performance:
The moderating effect of firm size. Journal of Business Research, Volume 68,
Issue 4, 803-809.



156

Levitt , B., March , J. (1988). Organizational learning. Annual Review of Sociology,
319-400.

Lins, K., Servaes, H., Tamayo, A. (2015). Social Capital, Trust, and Firm
Performance during the Financial Crisis. International Corporate
Governance Conference at Hong Kong Baptist University, (s. 1-47). Hong
Kong.

Makkonen, H. P. (2014). Dynamic Capabilities And Firm Performance in A
Financial Crisis. Journal Of Business Research, Volume 67(Issue 1), Pages
2707-2719.

Mieres, C., Sanchez, J., Santos Vijande, M. (2012). Internal Marketin, Innovation
and Performance in Business Services Firms: The Role of Organizational
Unlearning. International Journal of Management, 403-429.

Mitroff, 1., Alpaslan, M. (2003). Preparing for Evil. Harvard Business Review, 81,
109-115.

Moorman, C., Miner, A. (1997). The Impact of Organizational Memory on New
Product Performance and Creativity. Journal of Marketing Research, 34(1),
92.

Moorman, C., Miner, A. (1998). Organizational improvisation and organizational
memory. Academy of Management Review, 23, 698-723.

Nakip, M. (2005). Pazarlama Arastirmalarina Giris (SPSS Destekli). Ankara: Seckin
Yayincilik.

Nakip, M. (2008). Pazarlama Arastirmalarina Giris (SPSS Destekli). Ankara: Segkin
Yaymcilik.

Nevo, D., Wand, Y. (2005). Organizational Memory Information Systems: A
Transactive Memory Approach. Decision Support Systems, 39, 549.

Nonaka, I., Takeuchi, H. (1995). The Knowledge-Creating Company: How Japanese
Companies Create the Dynamics of Innovation. London: Oxford University
Press.

Oguz, S. (2003). Isinizi Siirekli Kilmaktan Daha Onemli Ne Olabilir? Diinden
Bugiine Terciiman, 7.

Okumus, F., Karamustafa, K. (2005). Impact Of An Economic Crisis: Evidence from
Turkey. Annals of Tourism Research, 4(32), 942-961.



157

Okumus, F., Altinay, M., Arasli, H. (2005). The impact of Turkey’s economic crisis
of February 2001 on the tourism industry in Northern Cyprus. Tourism
Management, 95-104.

Olgun, H. (2006). Afet Kaynakli Krizlerin Y&netimi:1999 Sonrasi Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi. Dumlupmmar Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Kamu Yonetimi Anabilim Dali, Basilmamus Yiiksek Lisans Tezi, 6.

Ozdamar, K. (2004). Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi 1. Eskisehir:
Kaan Kitabevi.

Ozdemir, L. (2014). 2008 Kiiresel Ekonomik Krizinin Orgiitsel Etkileri ve Bir Olgek
Gelistirme. Yonetim Bilimleri Dergisi, 12(23), 79-105.

Paraskevas, A., Altinay, L. (2013). Signal detection as the first line of defence in
tourism crisis management. Tourism Management, 34, 158-171.

Pauchant, T. (1992). Transforming the crisis prone organization. San Francisco, CA:
Jossey-Bass Publishers.

Richardson, B. (1994). Crisis Management and Management Strategy: Time to
““Loop the Loop’’? Disaster Prevention and Management, 3(3), 59-80.
Ritchie, B. (2003). Chaos, Crises and Disasters: A Strategic Approach to Crisis
Management in the Tourism Industry. Tourism Management, 25(1), 670.
Ritchie, B., Dorrell, H., Miller, D., Miller, G. (2004). Crisis Communication and
Recovery for the Tourism Industry. Journal of Travel & Tourism Marketing,

15(2-3), 199-216.

Roux-Dufort, C., Metais, E. (1999). Building Core Competencies in Crisis
Management Through Organizational Learning The Case of the French
Nuclear Power Producer. Technological Forecasting and Social Change,,
113-127.

Santana, G. (2004). Crisis management and tourism: Beyond the rhetoric. Journal of
Travel and Tourism Marketing, 15(4), 299-321.

Santos-Vijande, M. L., José Angel, L.-S., Juan Antonio, T. (2012). How
organizational learning affects a firm's flexibility, competitive strategy and
performance. Journal of Business Research, 1079-1089.



158

Santos-Vijande, M. (2005). Organizational Learning And Market Orientation:
Interface And Effects On Performance. Industrial Marketing Management,
Volume 34, (Issue 3), Pages 187-202.

Saruhan, S., Ozdemirci, A. (2011). Bilim, Felsefe ve Metodoloji. Istanbul: Beta
Basim A.S.

Sausmarez, N. (2004). Malaysia's Response to the Asian Financial Crisis. Journal of
Travel and Tourism Marketing, 15(4), 217-231.

Schermelleh-Engel, K., Moosbrugger, H. (2003). Evaluating The Fit of Structural
Equation Model: Tests of Significance and Descriptive Goodness of fit
Measure. Methods of Psychological Research Online, 8(2), 52.

Schomann, M. (2001). Deutscher Universitdt Verlag, 2001, s.371; KLINGEBIEL, N.,
Performance Management-Performance Measurement, Zeitschrift fiir
Planung, No:9, 1998, s.5.

Scott, N., Laws, E., Prideaux, B. (2008). Tourism Crises and Marketing Recovery
Strategies. Journal of Travel and Tourism Marketing, 7.

Seeger, M., Sellnow, T., Ulmer, R. (2003). Communication and organizational
crisis. Wesport: CT: Praeger Publishers.

Senge , P. (1990). The Fifth Discipline. New York: Doubleday Publ.

Seyidoglu, H. (2009). Bilimsel Arastirma ve Yazma EI Kitab:. Istanbul: Giizem Can
Yayinlart.

Seymen, O., Bolat, T. (2002). Orgiitsel Ogrenme. Bursa: Ezgi Kitapevi.

Skerlavaj, M., Stemberger, M., Skrinjar, R., Dimovski, V. (2007). Organizational
learning culture the missing link between business process change and
organizational performance. International Journal of Production Economics,
106, 346-367.

Slater, S., Narver, J. (1995). Marketing Orientation and the Learning Organization.
Journal of Marketing, 63-74.

Stafford, G. Y. (2002). Crisis management and recovery: How Washington D.C.
hotels responded to terrorism? Cornell Hotel and Restaurant, 5(43), 27-40.

Stier, A. (2012). Profesyonel Muhasebe Mesleginde Enron Skandali ve Sonrasindaki
Gelismeler. I. U.Isletme Fakiiltesi Dergisi.



159

Siillii, Z. (2010). Kiiresel Ekonomik Kriz Baglaminda: Halkla iliskiler ve Ekonomi
MNiskisi. Iletisim Kuram ve Arastirma Dergisi, 31, 195-209.

Tabachnick, B., Fidell, L. (2007). Using Multivariate Statistics. USA: Pearson
Education Inc.

Tokol, T. (2010). Pazarlama Arastirmasi. Bursa: Dora Basim.

Toremen, F. (2001). Ogrenen Okul. Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Tung, N. (2006). Lojistik Ve Tedarik Zincirinde Dengelenmis Performans Karti
Uygulamasi. Sakarya Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Yiiksek Lisans
Tezi.

Turner, B. (1994). Causes of disaster: sloppy management. British Journal of
Management, 5(3), 215-219.

Tiirk Tabipleri Birligi Yayinlari. (2006). Cernobil Niikleer Kazas: Sonrast Tiirkiye 'de
Kanser. Ankara: Tiirk Tabipleri Birligi Yaymlari.

Tiirkiye Atom Enerjisi Kurumu. (2006). Cernobil Serisi No:l. Ankara: Tirkiye
Atom Enerjisi Kurumu (TAEK).

Ubeda-Garcia, M., Marco-Lajara, B., Sabater-Sempere, V., Garcia-Lillo, F. (2013).
Training policy and organisational performance in the Spanish hotel industry.
The International Journal of Human Resource Management, 24(15), 2851
2875.

Ural, A., & Kilig, S. (2011). Bilimsel arastirma siireci ve SPSS ile veri analizi.
Ankara: Detay Yayincilik.

Von Krogh, G. (1998). Care in knowledge creation. California Management Review,
3(40), s. 133-153.

Wattanasupachoke, T. (2012). Design Thinking, Innovativeness and Performance:
An Empirical Examination. International Journal of Management and
Innovation, 4(1).

World Travel and Tourism Council. (2014). Travel and Tourism Economic Impact of
Syria.

Yilmaz, H., & Gormiis, A. (2012). Stratejik Girisimciligin, Algilanan Orgiitsel
Destek ve Orgiitsel Ogrenme Uzerine Etkilerinin Arastirilmasi: Tekstil
Sektoriinde Ampirik Bir Calisma. Journal of Yasar University, 26(7), 4483-
4504,



160

Yilmaz, V., & Celik, E. (2009). Lisrel ile Yapisal Esitlik Modellemesi. Ankara:
Pegem Akademi.
Yikselen, C. (2011). Pazarlama Arastirmalar:. Ankara: Detay Yayincilik.

Internet Kaynaklar

Aktif Haber, Erisim Tarihi: 11.01.2015, http://www.aktifhaber.com/ator-baskan-
vekilinden-rus-turist-aciklamasi-1095840h.htm

Antalya Il  Kiltir ve Turizm Midirligi, Erisim  Tarihi:30.09.2014,
http://www.antalyakulturturizm.gov.tr/TR,93462/konaklama-tesisi-
istatistikleri.html

BBC, Erisim Tarihi: 05.12.2014, http://www.bbc.com/news/world-africa-30199004

BBC, Erisim Tarihi: 11.01.2015, http://www.bbc.com/news/world-europe-30719057

Birlesmis Milletler (UN), Erisim Tarihi: 05.12.2014,
http://www.un.org/apps/news/story.asp?NewsID=48535#.VIHatmdUbMw

British Petrol Kurumsal Web Sayfasi, Erisim Tarihi: 14.07.2014, www.bp.com:
http://www.bp.com/tr_tr/turkey/toplum-ve-cevre-/cevresel-
faaliyetlerimiz/cevre-duyarl_|_/meksika-koerfezi--deepwater-horizon--.html

Caller, D., Erisim Tarihi: 23.01.2015, http://dailycaller.com/2015/01/22/how-paris-
terrorist-attacks-effect-french-tourism/

Chernobyl Facts and Statistics, Erisim Tarihi:11.12.2014,
http://www.chernobyl.com.ua/ChernobylFacts.htm

Diinya Saglik Orgiitii, Erisim Tartihi: 03.12.2014,
http://www.afro.who.int/en/clusters-a-programmes/dpc/epidemic-a-
pandemic-alert-and-response/epr-highlights/4164-ebola-virus-disease-in-
west-africa.html

Diinya Saglik Orgiitii, Erisim Tarihi: 05.12.2014, http://www.who.int/csr/don/2-
december-2014-mers/en/

Diinya Turizm Orgiitii, Erisim Tarihi: 05.12.2014, www.unwto.org

Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO) , Erisim Tarihi: 10.02.2015, (2015, 02 10)
http://media.unwto.org/press-release/2015-01-27/over-11-billion-tourists-travelled-
abroad-2014



161

Giornale Ttismo, Erisim Tarihi: 11.12.2014,
www.giornalettismo.com/archives/1423881/la-lezione-della-exxon-valdez-
un-quarto-di-secolo-dopo/exxon-valdez-inforgraphic/

Gulf Times, Erisim Tarihi: 23.01.2015, http://www.gulf-
times.com/opinion/189/details/424181/terrorism-forces-tourism-chiefs-on-
global-promotional-missions

Istanbul il Kiiltir ve Turizm Midirliigii, Erisim Tarihi: 12.12.2015,
http://wwwe.istanbulkulturturizm.gov.tr/TR,92428/istanbul-turizm-
istatistikleri---2014.html

Karaagagli, A., , Erisim Tarihi: 02.04.2013, Bilge Adamlar Stratejik Arastirma
Merkezi: http://mwww.bilgesam.org/incele/176/-aral-golunun-durumu--trajik-
bir-cevre-felaketi/#.V1iweclUbMw

Kriz Yonetimi Enstitiisiit (Institute for Crisis Management), Erisim Tarihi:
01.04.2014, http://crisisconsultant.com: http://crisisconsultant.com

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, Erisim Tarihi: 10.02.2015,
http://yigm.kulturturizm.gov.tr/TR,9854/sinir-giris-cikis-istatistikleri.html

Milli Prodiiktivite Merkezi Verimlilik Terimleri S6zIigii, Erisim Tarihi: 31.10.2014,
http://www.mpm.org.tr/default.asp?menuid=17&dict=p
Sabah Gazetesi, Erisim Tarihi: 10.12.2014,

http://www.sabah.com.tr/dunya/2011/02/18/aral_golunde_cevre_felaketi

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1, Yatirrm ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, Erisim
Tarihi:  12.12.2015,http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9857/isletme-
belgeli-tesisler.html

T.C. Kiiltiir ve Turizm Bakanlhg, Yatirim Ve Isletmeler Genel Miidiirliigii, Erisim
Tarihi: 12.12.2015, http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9860/turizm-
belgeli-tesisler.html

TC Igisleri Bakanlhign Sivil Savunma ve Genel Miidiirliigli, Erisim Tarihi:
07.12.2015, Biyolojik Savasg ve Korunma Onlemleri.
http://www.icisleri.gov.tr/

TC Saglik Bakanligi Temel Saglik Hizmetleri Genel Midiirliigii, Erisim Tarihi:
07.12.2015, http://www.tth.org.tr/eweb/savas/6.html



162

Techno Logic, Erigim Tarihi: 24.12.2015, http://www.technologic.com.tr/abd-ile-cin-
arasinda-sony-krizi-tirmaniyor/

Tezbasaran, A. (2008, 12 14). Likert tipi 6l¢ek hazirlama klavuzu . TezbaGaran,
A http://lwww.academia.edu/1288035/Likert_Tipi_Olcek Hazirlama_Kilavuz
u

Turizm Yazarlart ve Gazetecileri Dernegi, Erisim Tarihi: 05.12.2014,
http://www.tuyed.org.tr/dunya-turizmi-ilk-yarida-yuzde-5-buyudu/

Turk Dil Kurumu, Erisim Tarihi: 06.06.2014,
http://www.tdk.gov.tr/index.php?option=com_gts&arama=gts&guid=TDK.G
TS.5391dealad7553.27701044

Tiirkiye Hudut ve Sahiller Saglik Genel Midiirligii, Erisim Tarihi: 05.12.2014,
http://www.seyahatsagligi.gov.tr/hastaliklar/ebola.aspx

World Health Organization, Erisim Tarihi: 04.01.2014,
http://www.who.int/csr/disease/swineflu/updates/en/index.htmi

www.barentsobserver.com, Erisim Tarihi: 08.05.2014
http://barentsobserver.com/en/business/2014/05/ukraine-crisis-hurts-russian-
tourism-08-05

www.diken.com.tr, Erisim Tarihi: 24.12.2014, http://www.diken.com.tr/kuzey-kore-
abdye-sonyleaks-icin-ortak-sorusturma-onerdi/

WwWWw.us-passport-service-guide.com, Erisim Tarihi: 05.12.2014, www.us-passport-
service-guide.com/effects-of-ebola-outbreak-in-africa-on-travel.htmi

www.turizmdebusabah.com, Erisim Tarihi: 24.12.2014



163

- EKLER

EK-1: Anket Formu
ANKET FORMU

Degerli katilimci, Namik Kemal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme A.B.D.
Doktora Programi’nda “Turizm Isletmelerinde Kriz Yénetimi Uygulamalarmin Orgiitsel
Ogrenme Ve Isletme Performans: Acisindan Ampirik Olarak Analizi” konulu doktora tez
calismasi yapilmis ve calismaya ampirik veri destegi saglamak amaciyla asagidaki anket
gelistirilmistir. Liitfen asagidaki sorulari size en uygun yanita gore cevaplayiniz. Sorularin
cevaplar1 bilimsel arastirma i¢in veri olarak kullanilacak olup; hicbir kisi veya kuruma
verilmeyecek, gizli tutulacaktir. Desteginiz ve arastirmaya vereceginiz katkidan dolay1
simdiden tesekkiir ederiz.
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BIRINCi BOLUM

Cinsiyetiniz: 6.Isletmenin Tiirii:

Kadin O erkek 7.Isletmenin Faaliyet Siiresi:
2.Egitim Durumunuz: 8.Isletmenin Faaliyet Yeri:
O ilksgretim B Lise [JOnlisans 9.isletmenin Sube Sayis::

D Lisans Lisanstistii 10.isletmenin Personel Sayisi:
3.Yasimz: 11.isletmedeki Oda Sayisi:
4.Isletmedeki Pozisyonunuz: 12.isletmenin Yatak Sayisi:

5. Isletmedeki Gorev Siireniz:
IKINCi BOLUM
2.1.Isletmeniz herhangi bir krizden etkilendi mi?

D Evet D Hayir

2.2. Eger cevabimz “evet” ise isletmenizin etkilendig@i kriz tiirii/tiirlerini “X” ile
isaretleyiniz.

KRiZ TURU X

Dogal Afetler (Deprem, volkanik patlamalar, tsunami, sel, hortum, kaswrga vb. dogal
afetler)

Ekonomik Krizler (Herhangi bir mal, hizmet, tiretim faktorii veya déviz piyasasindaki
fiyat ve/veya miktarlarda, kabul edilebilir bir degisme sinirinin otesinde gergeklesen
siddetli dalgalanmalar)

Toplumsal Krizler (iktidardaki yetkililerin yaniis uygulamalariyla dogan krizlerin yine
iktidardakilerce, kamuoyunun ¢ogunlugunun beklentilerinden uzak, israrly ¢oziim
cabalarima karsi halk tarafindan gergeklestirilen yasal olmayan eylemsel tepkiler)

Siyasal Krizler(Siyasal iktidar degisikliklerinden dogan otorite kayb1, segim siireci kaosu,
i¢ politik sorunlar, uluslararasi gerginlikler ve savaslar )

Biyolojik Krizler(Bivolojik savas, biyolojik teror, biyoterdrizm olarak da isimlendirilen
biyolojik krizler, “insan, evcil hayvan ve faydalanilan bitkilerde 6liim veya zarar meydana
getirmek, malzemeyi hasara ugratmak amaciyla mikroorganizmalarin veya bunlarin
toksinlerinin (zehirlerinin) kasten kullaniimast)

Ekolojik Krizler(Collesme, kiiresel isinma, asit yagmurlari, zehirli atiklar, hormonlu
bitkisel iiretim, hizli-¢carpik sanayilesmenin dogal ¢evrede yarattigi tahribat, hayvansal
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hastaliklar (deli dana, sap, kus gribi vb.), su kaynaklarindaki kirlenme, flora ve fauna
tahribati vb. baslica ekolojik kriz tiirleridir)

Isletme Kaynakh Krizler ( [sletmenin yeterli bilgi toplayamamasi, yonetici yetersizligi,
etme faaliyet stiresinin uzun/kisa olusu, tecriibesizlik, teknik arizalar, personel hatalar: vb.)

UCUNCU BOLUM

Bu bédliimde isletmenizde kriz/krizlerle Kkarsilasildig@inda uyguladigimz o6nlemler
degerlendirilmektedir. Asagida verilen her bir ifadeye ne élciide katildiginizi
“1=Kesinlikle Katilmiyorum” ile “5=Kesinlikle Katihyorum” arasindaki se¢eneklerden

birisini isaretleyerek degerlendiriniz.

Uygulama

Kesinlikle

Boyutlar
Katilmiyorum

Katilmiyorum
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Katiliyorum

Kesinlikle
Katilivorum

Isgiicii masraflarini azaltmak icin personel ¢ikaririm.

Isgiicli masraflarini azaltmak i¢in, personele iicretsiz izin kullandiririm.

Haftalik caligma giinii sayisin1 arttiririm.

Personel maas 6demelerini durdururum.

Gorev siiresi uzun olan personel yerine, ise yeni baglayan personeli
istihdam ederim.

Personeli, s6zlesmeli olarak taseron firmadan temin ederim.
(Dis kaynak kullanirim)

insan Kaynaklar1 Yonetimi ile
Ilgili Uygulamalar

Yerel firmalarla birlikte i¢ turizme y6nelik ortak kampanyalar
diizenlerim. (Bonus Card, World Card ile ddeme kolayligi ve taksit
imkam saglanmasi gibi).

Otelin belirli 6zelliklerini 6n plana ¢ikarip, i¢ turizme yonelik pazarlama
faaliyetleri yaparim.

Indirimli fiyat uygulayip, 6zel teklifler sunarim.

Liste fiyatlarini diisiiriiriim.

Otelin belirli 6zelliklerini 6n plana g¢ikarip, dis turizme yonelik
pazarlama faaliyetleri yaparim.

ile lgili Uygulamalar

Yeni iiriin ve hizmetleri tanitip, pazarlarim. (catering hizmeti vb.)

Isletmenin Pazarlama Politikasi

Yeni boliimlere yonelik pazarlama galigmalar1 yaparim.

Otel hizmetlerini kisitlayarak giderleri azaltirim.

Bina bakim-onarim iglerini erteleyerek maliyetleri diisiiriiriim.

Makine ve ekipman bakim islerini erteleyerek maliyetleri diistliriiriim.

Odemeleri ertelerim.

Isletmenin Bakim
ve Onarim ile ilgili
Uygulamalar

Kriz déneminde devlet destek vermedigi i¢in protesto ederim.

Kriz doneminde olusan giderler igin sektdr bazinda hiikkiimetten destek
talep ederim.

Vergi borglarinin 6denmesi igin sektor bazinda hiikiimetten ek siire
taninmasini talep ederim.

Devlet Destekleri ile
Ilgili Uygulamalar

Yerel (belediye) vergi borglarimin 6denmesi igin sektdr bazinda ek siire
taninmasini talep ederim.
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DORDUNCU BOLUM

Isletmenizde kriz yonetimi uygulamalarmmn, 6rgiitsel o6grenme ve isletme
performansina olan etkisine iliskin ifadelere ne olciide katildigimz1 “1=Kesinlikle
Katilmiyorum” ile “5=Kesinlikle Katihyorum” arasindaki seceneklerden birisini
isaretleyerek degerlendiriniz.
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Katiliyorum

Katilhyorum

Kesinlikle
Katihivorum

Caliganlara firmanin nasil kuruldugu hakkinda ve firmanin ig
felsefesi hakkinda bilgi verilir.

Orgiitsel degisim siiresince olusan tiim yeni bilgiyi toplar ve
kullaniriz.

Olasi degisimler i¢in personel desteklenmeli ve tesvik
edilmelidir.

Isimizi cevre ile uyumlu hale getirmek icin firsatlar1 her zaman
degerlendiririz.

Isletme calisanlar1 piyasa ve cevre ile ilgili son gelismeleri
Ogrenmek icin gayri resmi araglar kullanir.

Zaman i¢inde edinilen bilgi sonucunda calisanlar
sorumluluklarini yerine getirmede daha verimli olmaktadir.

Rakiplerimizin yaptig: farkli iglerle ilgili olarak bilgi toplariz.

Orgiitsel Ogrenme
(Bilgi Kazanma)

Bir isin nasil yapilacagr ile ilgili bilgiye sahip degilsek, isletme
disindan bir uzmandan yardim aliriz (dis kaynak kullaniriz).

Isletme stratejimizin is cevresi ve rakipler ile uyumlu olup
olmadiginm diizenli olarak kontrol ederiz.

Herhangi bir sorun olugsmadan dnce 6nlem alabilmek igin diger
firmalarin daha Once yasadigi tecriibelerden faydalaniriz.

Sonuglar degerlendirmek ve rakiplerle karsilastirmak igin resmi
prosediirleri uygulariz.

Sahip oldugumuz bilgiyi paylasabilmek i¢in departmanlar
arasinda diizenli olarak toplanti yapariz.

Isletmenin gelecekte olusabilecek ihtiyaglarini nceden
belirlemek i¢in zaman ayiririz.

Caligmalarimizi desteklemek icin, veritabanlarini ve igletme
dosyalarini kullaniriz.

Isletmenin genel hedeflerini tiim ¢alisanlara duyururuz.

Caliganlarimiza, isletme operasyonlari ile ilgili bilgiler vermeye
0zen gosteriyoruz.

Orgiitsel Ogrenme
(Bilgiyi Yayma)

Hayati 6nemi olan bilgileri ¢ok hizli bir sekilde tiim personel ile
paylasiriz.

Is gevresi ile ilgili fikirlerimizi sistematik olarak giincelleriz.

Miimkiin oldugunca, bilgilerin herkes tarafindan
yorumlanmasina dzen gosteririz.

(Bilginin

Caliganlarimizin hepsinde tiim iletigim araglar1 mevcuttur.

Orgiitsel
Ogrenme

1 Kapasitemizi olumsuz yonde etkileyecek raporlari,
kullanmamaya 6zen gosteririz.

Voaveimlanmninas
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Bir karar almadan 6nce, tiim alternatifleri analiz edip,
degerlendiririz.

Sahip oldugumuz bilgiyi, olusabilecek eskime ve hatalar i¢in
diizenli olarak gdzden geciririz.

Yenilik ve degisimlere asla karsi koymayiz.

Orgiitsel Ogrenme
(Orgiitsel Hafiza)

Orgiitsel operasyonlardaki en dnemli asamalarda, kendi uzman
personelimizi gérevlendiririz.

Personel degisiklikleri, yeni bilgi yaratma ve problem ¢dzme
kapasitemizi olumsuz yonde etkilemez.

Yoneticilerimiz ve ¢alisanlarimiz i¢in her zaman egitim
programlari diizenleriz. (workshop, seminer vb.)

Bir firsat ya da problem olustugunda, firsat ya da problem
konusundaki uzmaninin kim oldugunu biliriz.

Orgiit yeni bir firsat ya da problemle karsilastiginda, bu yeni
duruma rahatlikla miidahale edecek kilit personelimiz vardir.

Orgiit yeni bir firsat ya da problemle karsilastiginda, tiim
personel ¢oziim iiretmek igin birbirine yardim eder.

Orgiit yeni bir firsat ya da problemle karsilastiginda, tiim
personelin birbirine giivendigi bir isbirligi atmosferi hakim olur.

Is
Performansi

Satig biiyiikliigii is performansinin iyi oldugunu gosterir.

Pazar payinin artmasi ig performansinin iyi oldugunu gosterir.

Kar marjinin artmasi is performansinin iyi oldugunu gosterir.




