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Oz

Bu arastirmanin ilk asamasinda, i¢sel krizlerin genis kapsamli ve birbirlerinde
farkli tanimlar1 ve oOzellikleri aciklanmistir. Daha sonra, orgiit i¢inden ve disindan
hangi faktorlerin igsel krizleri tetikleyebilecegi iizerinde durulmustur. Bir seyahat
acentasinda yasanmasi olast olan ig¢sel krizler ana ve alt basliklar altinda okuyucuya
sunulmustur. Arastirma sonuglarindan elde edilen bulgular, Kusadasi’nda bulunan A
grubu seyahat acentasi yoneticilerinin igsel kriz algilarinin cinsiyet, turizm egitimi
alma ve kriz deneyimi gibi demografik faktorlerden dolayr farklilasmadigini ortaya
koymustur. Bu ylizden yoneticilerin seyahat acentalarinda ne tiir i¢sel krizlerle
yiizlestikleri, bunlar1 nasil Onlemeye calisip, nasil ¢ozdiikleri daha derinlemesine

islenmistir.

Anahtar Sozciikler: kriz, i¢sel krizler, kriz yonetimi, seyahat acentalari.

ABSTRACT

In the first phase of this research, organizational crises are explained with
compherensive and different definitions. Then after, it is also mentioned that factors
from inside and outside can trigger organizational crises. That a probable crises
which can be faced in a travel agency are presented to the reader with the main and
the sub titles. As far as the results of this research are concerned the executives of A
group licenced travel agencies in Kusadasi conceive organizational crises as no
difference in demographic factors as sex, tourism education and crises experience.
Consequently, it has been also examined in more details that how the executives in
travel agencies come across what type of organizational crises and how they prevent

and solve them.



-1I-

Cizelgeler Listesi

Cizelge 1.

Cizelge 2.

Cizelge 3.

Cizelge 4.

Cizelge 5.

Cizelge 6.

Cizelge 7.

Cizelge 8.

Cizelge 9.

Ontestte Degerlendirilen On Alt1 Degiskene Ait
Giivenilirlik Analizi Sonuclart..........cccccvevvevveercieeennnenn.
Ankete Katilan Yoneticilere ve Acentalara Ait
Demografik Veriler.........ccccooeveeriieeniieeieeeieeeieee
Goriismelere Katilan Yoneticilere Ait

Demografik Veriler.........c.ccoocveevviieeniieeieeeieeeeeee
Aragtirmaya Katilan Yoneticilerin Algi Sorularina
Verdikleri Yanitlarin Frekans ve Yiizdelik

Dilimlere Gore Dagilimi.........ccccveeviieenieeeniieeieeenee,
Kusadasi’nda Bulunan A Grubu Seyahat Acentalarini
En Cok Olumsuz Etkileyen i¢sel Kriz Basliklarinin
Yasanma Olasiligina Gore Dagilimi............ccceeeeeeeneee.
Kusadasi’nda Bulunan A Grubu Seyahat Acentalarini

En Cok Olumsuz Etkileyen Ana ve Alt icsel Kriz

Basliklarinin Yasanma Olasiligina Gore Dagilimu.......

Kriz Deneyimine Gore Bagimsiz Degiskenlere
THSKIN T T@Sto v
Cinsiyete Gore Bagimsiz Degiskenlere iliskin T Testi
Turizm Egitimine Gore Bagimsiz Degiskenlere

THSKIN T T@Sto e



Sekil 1. Kriz Asamalari

-1I-

SEKILLER LISTESI



GIRIS

Yasam boyunca cesitli tiplerde sikintilarla ve felaketlerle karsilasilabilir.
Bilingli veya diizenli olsun ya da olmasin yine de krizler planlanir ve onlarin etkileri
en aza indirilmeye c¢aligilir. Arabalarimizda bulunan hava yastiklari, evlerimizde
bulunan karbonmonoksit duman tarayicilari ve ¢ocuklarimiza yaptirdigimiz yillik
asilar bunun basit bir gostergesidir. Issizlik icin 6dedigimiz kesintiler; satin aldigimiz
ev, arag, saglik ve hayat sigortalar1 hayatimizi etkileyebilecek parasal sikintilari
hafifletmek amachdir. Yine isletmeler acisindan bakildiginda onlarin felaketlere ve
sikintilara karsi bagisikli olmadiklar1 goriilmektedir. Ozellikle bu felaketler biiyiik

Olcekli olarak ortaya ¢iktiginda durumun 6nemi daha da artmaktadir.

Krizler sadece isletmeyle iligkili olan ya da isletmenin bir parcasit olan
bilesenleri etkilemezler. Ayn1 zamanda toptancilar, miisteriler, ortaklar ve toplum
gibi isletme yapisinin temelini olusturan bilesenler iizerinde de biiyiik zarara yol
acabilirler, hatta isletmenin tamamen yikilmasina da yol acgabilirler. Bu tiir genis
capli potansiyel etkiler goz Oniine alindiginda, isletmelerin kriz yasamanin olasi
oldugu her alanda krizlere kars1 korunmak icin sorumluluk yiiklii olduklar1 goriiliir

(Spillan and Hough, 2003; 398).

Krizler s6z konusu oldugunda, isletme literatiiriiniin igsel ve dissal krizler
olarak ikiye ayrildig1 goriilmektedir. Digsal krizler, {izerinde kontrol saglama olanagi
daha zor olan ve tamamen isletme dis1 kaynaklardan etki eden krizlerdir. Ornegin
dogal afetler, teror olaylari, iilke genelindeki biiyiik ekonomik krizler vb. gibi. Bir
isletmenin bu olaylar iizerinde tek basina kontrol saglamasi miimkiin degildir. I¢sel
krizler ise dissal krizlerle karsilastirildiklarinda isletmelerin iizerinde daha fazla
kontrol olanaginin oldugu krizlerdir. Ciinkii bunlar ¢cogu zaman orgiit ici faktorlerden
dogabilmektedirler, dolayisiyla kontrol edilme olanagi ¢ok daha yiiksektir. Ornegin
bilgisayar sisteminin ¢okmesi, bir iiriiniin tiiketiciler tarafindan boykot edilmesi vb.

gibi.



Icsel krizlerin 6neminin farkinda olan isletmeler, bu tiir krizlerin yasanma
olasiligina kars1 siirekli tetiktedirler. Bu yonde kriz planlar1 ya da kriz yonetim
planlar1 olusturan isletmeler, yasabilecekleri olasi1 kriz risklerinin bir listesini yapip
hangi durumda nasil hareket edilmesi gerekecegini Onceden belirlemektedirler.
Ciinkii icsel bir kriz herhangi bir isletmenin ¢6kmesine ya da iflas etmesine neden
olabilecek bir olaydir. S6zgelimi, bir seyahat acentasinin likit para sikintis1 cekmesi
onun faaliyetlerini durdurabilmektedir. Daha agik bir 6rnekle, araglarinin bakimini
zamaninda yaptirmayan bir seyahat acentasi birlikte calisti§i tur operatoriinii
kaybedebilmektedir. Yoneticilerin bu tiir ciddi kriz tetikleyicilerinin farkinda
olmalar1 gerekmektedir. Diger yandan bir seyahat acentasi yOneticisinin her seyi
kontrol etmesi de miimkiin degildir. Yoneticiler her ne kadar tehlikelere karsi
gozlerini ve kulaklarimi acik tutsalar bile bazen krizler kacinilmaz olabilmektedir.
Acenta otobiislerinden birinin kaza yapmas1 ve miisterilerin yasamlarinm yitirmesi bu
tir beklenmeyecek krizlere bir 6rnek olarak gosterilebilir. Yoneticiler bu tiir acil

durumlar1 nasil yonetmeleri gerektigini iyi bilmelidirler.

Icsel ve dissal kriz faktorlerini kesin ¢izgilerle birbirinden tamamen ayirmak
miimkiin degildir. Bazen orgiit dis1 kriz faktorleri orgiit icindeki bazi tetikleyicileri
harekete gecirebilmektedir. Ornegin bir savas olayi, isletmede finansal bir kriz
olusturabilecek tetikleyicileri harekete gecirebilmektedir. Bu noktada yoneticilerin
hem orgiit i¢cindeki hem de orgiit disindaki tetikleyicilere karsi yaklagimlarinda bunu

g6z Oniine almalar gereklidir.

Bu ¢alismanin yapilmasindaki temel amag, i¢sel kriz algisinin Kusadasi’ndaki
A grubu seyahat acentalarindaki yoneticilerde ne derecede yerlesip yerlesmedigini
saptamak ve hangi tiir icsel krizlerin yasanabilecegini, bunlarin acentalar iizerinde ne

gibi etkilerinin olabilecegini ve nasil ¢oziimlenebilecegini belirlemektir.



Yoneticilerin icsel kriz algilariyla kuramsal aciklamalar arasinda farkliliklarin
belirlenmesi, bizlere yoneticilerin hangi konularda icsel krizleri yanlis ele aldiklarim
belirleme olanagi verecektir ve yoneticilere hatalarim1 géorme olanagi doguracaktir.
Bu calismada, igsel krizlerle ilgili yonetici algilarinin bazi demografik faktorlerle

(cinsiyet, egitim vb.) farklilasip farklilasmadig da test edilmistir.

Ote yandan sadece yoneticilerin icsel kriz algilar iizerinde calismak
yetersizdir. Bir seyahat acentasi yoneticinin ic¢sel krizlerin potansiyel tehlikelerinin
farkinda olmasi, onun bir kriz durumunda hi¢ hata yapmayacagi sonucunu
dogurmayacaktir. Ciinkii i¢sel krizler bir belirsizlik durumu olusturmaktadirlar. Kriz
durumunda verilen bir kararin ne gibi bir etki yaratacagini énceden kestirmek ¢ok
giictiir. Dolayisiyla icsel krizler yoneticiler agisindan ¢cok bilinmeyenli bir denklem

konumundadirlar.

Her ne kadar seyahat acentalarinda gorev yapan yoneticiler, kisisel
deneyimleri sonucunda pek ¢ok kriz olayr yasamis ve bunlari basariyla yonetip
coziimlemis olsalar bile, bu tiir birikimler daha ©Onceden bir kaynak altina
toplanmamistir. Bu noktada Onemli olan, bir seyahat acentasinda nelerin igsel
krizlere sebep olabilecegini, bunlarin nasil bir belirsizlik durumu yaratabilecegini, ne
gibi etkiler dogurabilecegini, nasil ¢oziilebilecegini ve bir daha ayn1 durumun
yasanmamas! i¢in nelerin yapilabilecegini ortaya koymaktir. Boyle bir ¢alisma igsel
kriz kavramu tizerindeki belirsizlik ve sis perdesini kismen de olsa aralama firsati

saglayacaktir.



Bu calisma ii¢ ana boliimden olusmaktadir.

Birinci boliimde, kriz kavrami genel olarak aciklanmis, hemen arkasindan
i¢csel kriz kavrami digsal krizlerle olan farkliliklar1 da tartisilarak aciklanmistir. Daha
sonra icsel krizlerin baz1 6zellikleri aciklanarak, orgiit disindan ve orgiit icinden belli
bash hangi faktorlerin igsel krizlerin olugsmasini tetikleyebilecegi belirtilmistir. Son
olarak kriz yonetimi kavrami iizerinde durulmus, kriz yonetiminin ne oldugu
aciklandiktan sonra iki ayri yazarin olusturdugu beser basamakli iki kriz yonetim

plani karsilikli olarak incelenmistir.

Ikinci boliimde seyahat acentalarinda yasanma olasilig1 olan icsel krizler dort
ana baglik altinda (i¢sel teknolojik etkenler, insan kaynakli krizler, finansal kaynakli
krizler ve iriin kaynakli krizler) aciklanmistir. Her ana bashigin altinda o bashgin

acikladigr alt krizler temel hatlariyla aciklanmastir.

Uciincii boliimde ise arastirmanin Kusadasi’ndaki A grubu seyahat acentalari
tizerinde yapilmis uygulamasinin sonuclarindan elde edilen veriler raporlanmistir. Bu
bulgular raporlanmadan once cesitli testlerden ve degerlendirmelerden gecirilmistir.
Uciincii boliimde amag, icsel kriz algisinin Kusadasi’nda bulunan A grubu seyahat
acentalarinda nasil sekillendigini saptamak, ve literatiirde genel olarak agiklanmis
icsel krizlerden bagska, seyahat acentalarina 6zgii ne tiir icsel krizlerin
yasanabilecegini; bunlarin ne gibi etkiler birakabilecegini, nasil Onlenip

coziilebilecegini ortaya koymaktir.



BIRINCIi BOLUM

KRiZ KAVRAMI VE OZELLIKLERIi

Cagimizda krizler, isletmeleri, kurum ve kuruluslari, aileleri, devletleri ve
bireyleri siirekli olarak giic durumlarda birakabilmektedir. Oyle ki krizler
giinlimiizde artik giinlilk yasamin bir parcasi halini bile almiglardir. Krizlerle
miicadele etmek ise o denli kolay olamamaktadir. Zira kriz kavraminin tasidig

ozellikler, sihirli bir formiil tireterek uygulamanin zorluguna isaret etmektedir.

Krizler kategorik halde incelendiginde ise, iki tiir krizden s6z etmek
miimkiindiir: digsal ve i¢sel krizler. Calismanin temel amaci icsel krizlerin seyahat
acentalar1 acisindan anatomisini ¢ikartmak oldugundan digsal krizler iizerinde ¢ok

ayrintili durulmamaistir.

1. Kriz Kavram

Kriz kavraminin sozciik anlamina bakildiginda, bir sorunun ya da durumun
cok kotii ya da ¢ok tehlikeli bir hal aldigi zaman seklinde tanimlandig goriilmektedir
(Longman, 2000). Oxford Ingilizce Sozliigii’nde ise kriz kavrami; sonuca gotiiren an,
doniim noktasi, biiyiik bir sorunun oldugu zaman olarak agiklanmistir (Brown, 2003;
194). Burada sozii edilen tanimlar kriz kavramini sézciik anlamiyla ve ¢ok genis bir
boyutta aciklamaktadir. Oysa farkli yazinlarda kriz farkli  bi¢imlerde

tanimlanmaktadir.



Genel olarak kriz kavraminin neleri icerdigine goz atilmadan once, kriz ve
felaket kavramlar1 arasindaki ayrima dikkat edilmesi gereklidir. Literatiirde kriz
kavramin1 agiklayan arastirmacilar felaket kavramimi da siklikla kullanmiglardir.
Yazin taramasi sirasinda ¢ogu zaman bu iki kavramin birbirleriyle karistirildigi hatta

felaket kavrami kriz kavrami yerine kullanilabildigi goriilmiistiir.

Oncelikle felaket bir kriz degildir. Felaketler, insan yasamina ya da maddi
varliklara zarar veren, toplumsal ve ekonomik yonlerden olumsuz sonuclara yol acan
olaylardir (Sonmez ve Tarlow, 1997; 17 icinde Tanrisevdi, 2002). Olgeklerine ve etki
alanlarinin  biiyiikliiklerine bakarak krizle felaket arasindaki farki tanimlamak
miimkiindiir. Felaketler dogal ya da insan kaynakli olaylardir ve insanlar tarafindan
kontrol edilmeleri miimkiin degildir. Sadece olumsuz etkileri s6z konusudur. Ote
yandan krizler insan kaynakli olaylardir ve hem olumlu hem de olumsuz taraflar1 s6z

konusudur (Faulkner, 2002; 279).

Bir diger onemli fark ise felaketlerin daha c¢ok digsal sebeplerle ortaya
cikmalar1 ve daha genis bir yikim alanina sahip olmalari; 6te yandan krizlerin icsel
nedenlerle de ortaya ¢ikabilmeleri ve kismen de olsa kontrol edilebilmeleridir. Her
ne kadar felaket krizden farkli olsa da bu iki olayin bazi ortak noktalar1 da vardir. Bu
iki kavramin birbiriyle baglantis1 ¢cok yakin oldugundan birbirlerinden kesin sinirlarla
ayirmak her zaman miimkiin olmamaktadir. Ornegin endiistriyel bir felaket krizle
iliskili bir olaydir ve gelismeye devam edip bir kriz durumu ortaya ¢ikartacak olursa
endiistriyel kriz olarak adlandirilacaktir (Shaluf, Ahmadun ve Said, 2003; 24). Sonug
olarak eger krizler dogru bir sekilde ele alinip yonetilirlerse felaketler gibi biiyiik
kayiplara ya da zararlara yol agmazlar, hatta daha ortaya ¢ikmadan uyar: isaretlerini
saptaylp olusumlarimi engellemek miimkiindiir; ©ote yandan felaketlerde zaten
gerceklesmis olan bir yikim ve kayip olaymnin varligi soz konusudur (Lin, 2000;

291).



Yonetim literatiiriinde yer alan genel kriz tanimlarindan bazilar1 sunlardir:

Shrivastava (1992), Pauchant and Mitroff (1992) a#if Santana (1995),
krizlerin, cevre ve oOrgiit yapilar1 arasinda sikisip kalan insanin, teknoloji ile kurdugu

karmasik etkilesimler sonucunda meydana geldigini ifade etmislerdir.

Hermann, krizleri, isletmenin oncelikli hedeflerini tehdit eden, etkilerini en
aza indirmek ic¢in ¢ok sinirli bir zamanin oldugu endise ve stres yaratan durumlar
olarak aciklamistir. Mitroff (1993), ise yaptig1 bir arastirmada isletme yoneticilerinin
kriz kavramina yonelik yaklagimlarin1 belirlemeyi amacglamis ve bu arastirma
sonucunda yoneticilerin krizleri; “cok onemli, hemen ¢oziilmesi gereken, siirpriz
olarak gerceklesen, isletmenin kontrolii disinda isletme varligini ve iiriinlerini tehdit

eden her durum ya da olay” olarak ifade ettiklerini belirlemistir (Hasit, 2000).

Mobarek (1999), krizleri makro boyutta ele almistir. Mobarek birey, grup ya
da orgiitlerin olagan cabalar gostererek iistesinden gelmekte basarisiz olduklari

durumlari, kriz durumu olarak tanimlamustir.

Coklii (2000) ise krizleri mikro boyutta ele almistir. Coklii, kriz kavramina
yonetimin zaman ve yer konumlandirma agisindan tahmin edemedigi, isletme iginde
ya da isletme disinda meydana gelen degismelere bagh olarak; iiriin, hizmet, kurum
imaj1 gibi unsurlart etkileyen, yonetimlerin en kisa siire icersinde en fazla faydayi
saglayacak ¢oziimleri aktarmalar1 gereken olaylar olarak aciklik getirmistir. Kiiskii
(2000) de kriz kavramina, isletme yonetimlerinin beklentileri ile isletmenin i¢/dis

cevresinde ortaya ¢ikan degisimler arasindaki uyumsuzluklar olarak yaklagsmistir.

Can (2001), krizleri mevcut durumda kontrol edilemeyen giicler tarafindan

olusturulan radikal degisiklikler olarak tanimlamistir.



Selbst and Ulmer afif Faulkner and Vikolov (2001), bir orgiitiin
fonksiyonlarini, amaclarin1 ve varligim kesintiye ugratan; calisanlar, miisteriler ve
diger paydaslar tarafindan olumsuz yonde algilanan, medya ilgisine yol acan ve
tehlike yaratan herhangi bir olay ya da basarisizlik durumunu kriz olarak

tanimlamiglardir.

Ozdevecioglu (2002), beklenilmeyen ve 6nceden sezilemeyen ve isletmeleri
zor durumda birakan gerilim durumlarimi kriz olarak tanimlamistir. Yazara gore,
krizler isletmelerin karar mekanizmalarin1 ve rasyonel siireclerini yetersiz hale

getirmektedir.

Genel anlamiyla krizleri; olaylarin ya da faaliyetlerin normal akisini
engelleyen olumsuz durumlar olarak tanimlayabiliriz. Bu tanim sel ya da firtina gibi
insan yasaminda trajedi yaratan dogal afetleri de kapsamaktadir. Ote yandan krizler
sadece dogal felaketleri kapsamazlar; terérizm, dolandiricilik ve kaynaklarin kasith

olarak yok edilmesi de kriz kavraminin kapsamindadir (Spillan and Hough, 2003; 3).

Bir diger tamima gore kriz, gerek insanlar gerek sirketler icin olaganiistii
olumsuz kosullarin ortaya c¢ikmasi sonucunda, hayati fonksiyonlarin yerine
getirilmesini engelleyen bir doniim noktasidir (http://www.activefinans.com;

11.10.2004).

2. Kriz Tiirleri

Turizm isletmelerini etkileyen i¢sel ve digsal olmak {izere iki tiir krizden sz
etmek miimkiindiir (Tanrisevdi, 2004). Dissal krizler isletmelerin kontrol altinda
tutamadiklari, ortaya ¢ikmalarina engel olamadiklar krizleri ifade eder. Bu tiir digsal

krizlere 6rnek olarak savaslar, teror olaylar1 ve dogal felaketler gosterilebilir.



I¢sel krizler ise kontrol etme olanaginin daha yiiksek oldugu krizleri agiklar.
Yonetimsel krizler, finansal krizler ve iirtin krizleri gibi unsurlar igsel krizlerin

kapsaminda yer almaktadir.

2.1. Dissal Krizler

Digsal etkenler, seyahat acentasi yonetimleri tarafindan kontrol edilme
olanaginin ¢cok zor oldugu ya da hi¢c olmadig etkenleri ifade etmektedir. Bu etkenler
isletmelerin inisitiyatifi disinda gelismekte ve etkenin tiirii, siddeti, siiresi, ortaya
ciktigr donem gibi ozelliklere bagh olarak cesitli etkilere yol agmaktadir ( Cicek ve
Kilig, 2001).

Seyahat acentalarinda krizlere neden olan digsal etkenleri su sekilde

siralayabiliriz (Tanrisevdi, 2002);

e @Giivenlik

¢ Ekonomik

e Politik ve

e (evresel/Teknolojik
e Diger

Giivenlik bireylerin temel gereksinimlerinden birisidir ve cekimyerlerinin
gelismesinde rol oynayan temel bir kosuldur. (Cavlek, 1997; Mikacic et al, 1999).
Turizm endiistrisi, tasidig1 cesitli risklere ragmen diinyanin en ©nemli
endiistrilerinden birisi haline gelmis olsa da, ziyaretciler acisindan oncelikli olan,
kisisel giivenliklerin koruma altina alinmasidir (Sonmez et al, 1999).
Cekimyerlerinin giivenlik sorunu yaratan olaylari engellemeleri ise oldukca giigtiir.
Bu olaylar; teror, savas, miinferit su¢ olaylar1 ve dogal felaketler seklinde ¢ok farkli

tiirlerde kendilerini gosterebilmektedirler (Mansfeld, 1999).
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Ornegin, 1985 yil1 uluslararasi turizm hareketleri acisindan 6nemli atilimlarin
gerceklestigi bir yi1l olmasina ragmen, ayni yil adim terdrizm, sivil ayaklanmalar,
ucak kazalar1 ve dogal felaketlerin siklikla yasandigi bir yil olarak da duyurmustur
(Lerhman, 1986).

Ekonomik krizler ¢ogunlukla makro ekonomik gostergelerdeki dengelerin
bozularak, ekonomik dengelerin siirdiiriilemez hale gelmis olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu dengelerin bozulmasinda ise, yurt ici ve yurt disi kamu
bor¢larinin 6nemli bir pay1 vardir. Ciinkii kamunun yaptig1 bor¢lanmalar beraberinde
faiz yiikiinii tasimaktadir. Artan bu faiz yiikii ise, daha fazla vergi toplanmasini ve dis

kaynak temin etme yollarina bagvurulmasini zorunlu hale getirmektedir.

Bu donem igersinde isletmeler ve bireyler olagan kosullardan daha fazla vergi
0demekte, kamunun bor¢lanma maliyeti artmakta, i¢ talep daralmakta, liretim diizeyi
diismekte, ¢ok sayida isten ¢ikarmalar gerceklesmekte, faiz ve enflasyon oranlari
yiikkselmekte, doviz kuru artmakta, borsadaki ivme diisiise geg¢mekte, fiyatlar
yiikkselmekte, cok sayida iflas ortaya ¢ikmakta, iicretler gerilemekte, dis ddemeler
dengesi 6nemli diizeyde acik vermekte, toplumsal gerginlik, borsa ya da banka
sisteminde zayiflama olusmakta, bireylerin satin alma gii¢cleri azalmakta ve

firmalarin finansal yapilar1 bozulmaktadir (Tanrisevdi, 2002; 71).

Politik etkenlerden kaynaklanan krizler, politikada karar vericilerin aldiklari
kararlarin sonuglarini ve bu sonuglarin toplum iizerindeki olumsuz yansimalarini
ifade etmektedir. Ozellikle politik ¢ekismelerin ve ideolojik kutuplasmalarin ortaya

cikardigl bu yansimalar, askeri darbelerin olusumuna da zemin hazirlamaktadir.
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Politik istikrarin saglanmasi, turizm endiistrisinin gelisimi agisindan onemli
bir unsurdur. Ciinkii politik istikrarin kesintiye ugramasi ya da rejimin ve politik
kararlarin stk sik degisiyor olmasi, yabanci yatirnmci ve isletmecileri gelisen
ilkelerde yatirim yapmaktan alikoymakta (Yarcan, 1998), cekimyerlerine yonelik
yabanci sermaye girislerini olumsuz yonde etkilemekte ve ziyaret¢i sayisinda
azalmalara yol acmaktadir. Ayrica, kisa zamanli hiikiimet degisiklikleri de politik
istikrarsizlia neden olmakta bu durum turizm endiistrisi i¢in 6nemli kararlarin

alinmasini ve uygulamaya doniistiiriilmesini gii¢lestirmektedir (Akova et al, 2000).

Cevresel ve teknolojik etkenler de turizm endiistrisinde krizlerin olugsmasina
neden olabilmektedir. Ornegin diinyada 1900 yilindan 1987 yilina kadar gecen siire
icersinde 29 6nemli endiistri kazas1 meydana gelmistir. Ozellikle 1980°1i yillar, ticari
ve endiistriyel etkenlerden kaynaklanan krizlerin yogunlastigi yillar olarak kabul
edilmektedir (Mitroff and Pearson, 1993; Santana, 1995). Bu olaylar arasinda en
onemli olanlari; Bhopol kazasi, Cernobil niikleer kazasi, Johnson&lJohnson
firmasiin irettigi Tylenol kapsiillerine siyaniir karismasi krizi, Piper Alpha petrol
platformu patlamasi, Challenger uzay mekiginin infilak etmesi, King Cross metro
istasyonu yangini, Exxon Valdez petrol yangini ve bunun yol acti1 petrol kacagi,
Lockerbie/Pan Am ve Kegworth/M1 ucak kazalari, Bradford metrosu, Heisel ve

Hillsbourg stadyumu facialaridir.

Yukaridaki etkenlerden baska, turizm endiistrisinin i¢ yapisindan
kaynaklanan kimi gelisme ve degismeler de genelde cekimyerlerini ve Ozelde
seyahat acentalarin1 etkileme potansiyeline sahip diger etkenler olarak kabul
edilebilir. Bu gelisme ve degismeler arasinda; Avrupa’daki tur operatorlerinin
birbirlerini satin alarak/ele gecirerek hakim durumu ellerinde bulundurma yarigina
girmeleri ve seyahat acentaciligi faaliyetlerinin teknolojinin hizli degisimi ile devre

dis1 kalmasi1 konusu sayilabilir.
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2.2. icsel Krizler

Icsel krizlerin neleri ifade ettigini agiklamadan 6nce, igsel krizlerin daha iyi
anlagilabilmesi i¢in yararli bir cerceve ortaya koyan kaos teorisini incelemek
gereklidir. Kaos teorisine gore, karmasik, dogrusal olmayan bir sistemde girdilerdeki
kiiciik bir degisim ciktilarda devasa degisiklikler iiretebilir. Onemsiz gibi goriinen
kiiciik bir girdi zaman gectik¢e sistemin davranmisini biiyiik Slgiide etkileyebilir ve
ongoriilemeyen biiyiik degisikliklere yol agabilir. Kaos teorisi; karmasik, dogrusal
olmayan sistemlerin Ongoriilebilirligine sinirlar koymaktadir. Dogrusal olmayan
iliskilerden dolay1 gecmis veya gelecekteki sartlarin tam olarak ©ngoriilebilmesi
miimkiin degildir (http://iibf.ogu.edu.tr; 20.09.2005). Bu olguyu Edward Lorenz
1960’1arin basinda “Kelebek Etkisi” teorisiyle ag¢iklamistir. Bu teoriye gore Brezilya
yagmur ormanlarinda kanat cirpan bir kelebek, birka¢ ay sonra Atlantik
Okyanusu’nda bir kasirgaya yol acabilir. Kelebek etkisi, bir modeldeki herhangi bir
degiskenin Onemsiz oldugu diisiiniilerek yok sayilmasinin modelin gergekligi

yansitmasina engel olacagini ileri siirmektedir (http://www.bilim.org; 20.09.2005).

Icsel krizlerin tammlarma baktigimizda, beklenmeyen, bir rota izlemeyen
olaylar olduklarim1 gormekteyiz. Bu olaylar belirsizlik durumu yaratmaktadirlar ve
orgiitiin Oncelikli hedefleri icin tehlike olusturmaktadirlar. Kaos teorisi acisindan
bakilirsa, igsel krizler sistem isleyisinde radikal bir degisim noktasidir. Bu degisim
orgiitiin karakterini, yapisin1 temelden bozmakta ve Orgiitii bir onceki diizen iceren
dogrultusundan ayirmaktadir. Orgiit icindeki kiigiik bir uyumsuzluk durumu hizl bir

degisime neden olabilmektedir (Seeger, 2002).

Literatiirde ig¢sel krizlerin ¢eligkili ve kesin olmayan genis bir tanim alanina
sahip oldugun goriilmektedir. Hermann, Nystrom, Starbuck ve Kovoor-Misra gibi
yazarlar, igsel krizleri orgiitiin yasamina ve hedeflerine karsi bir tehdit olarak
tanimlamiglardir. Fink, Kerchner ve Schuster, Milburn ve Schuler ve Watman gibi
yazarlar ise krizleri sadece bir tehdit olarak degil, ayn1 zamanda 6rgiit i¢in birer firsat

seklinde agiklamislardir (Kovoor-Misra, Clair and Betten Hausen, 2001).
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Yonetim yazininda yer alan icsel kriz tanimlar krizlerle ilgili birbirinden
farkli ve birbirine benzer boyutlar1 icermektedirler. Dolayisiyla bu tanimlar
birbirlerinden  farkli  olabildikleri ~gibi baz1  noktalarda paralellik de

gosterebilmektedirler. Bu nedenle bu tanimlarin ¢ogu birbirini tamamlar niteliktedir.

Fink (2000)’e atfen Spillan (2003), krizin ne oldugunu tanimlamanin iki
onemli nedeni oldugunu ifade etmistir. Birinci nedene gore eger kriz dogru bir
bicimde tanimlanirsa, dogru bir bicimde yonetilebilecektir. Ikinci nedene gore ise,
krizin dogru tamimlanmasinin yoneticiye krizin etkilerini saptama olanag1 verecek

olmasidir.

Booth (1993), icsel krizleri kisilerin, gruplarin ya da orgiitlerin, normal rutin
prosediirleri kullanarak iistesinden gelmekte basarisiz olduklar1 olaylar olarak
tanimlamistir. Yazara gore bu olaylar, yarattiklart ani degisimle orgiit icinde bir stres

durumu yaratmaktadirlar.

Ulmer’e gore (1998), i¢sel krizler biiyiikk oranda medyanin dikkatini ¢eken,
orgiit icin tehlike yaratan ve oOrgiitle baglantili olan diger kisileri, gruplart ve

paydaglar1 da etkileme giicii olan karmasik olaylardir.

Spillan and Hough da (2003), Ulmer’in bu goriisiinii desteklemislerdir.
Yazarlara gore ig¢sel krizler, orgiit i¢cinde ortaya ¢ikan ve dogal olmayan krizlerdir.
Bu krizler ¢ogunlukla isletmeyi, isletme calisanlarini; kismen de isletmeyle iligkisi

olan dis bilesenleri ve miisterileri etkileyebilmektedir.

Can (1999), icsel krizleri bir orgiitiin iist diizey hedeflerini tehdit eden ve
bazen de orgiitiin yasaminmi tehlikeye sokan, ivedi tepki verilmesini gerektiren ve

orgiit icinde gerilim yaratan durumlar olarak tanimlamistir.
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Hwang and Lichtenthal’a gore (2000) igsel krizler, isletme yasamina etki
eden 6nemli olaylardir ve radikal degisimler yaratabilirler. I¢sel krizler, isletme igin

daha iyiye ya da daha kotiiye gitme yoniinde bir doniim noktasidir.

Bir bagska tanima gore, igsel kriz, yoneticinin cabuk karar vermesini
gerektiren, beklenmedik bir zamanda ortaya cikan, yoneticinin onceden hazirlik
yapmak icin zamaninin olmadigi, énemli ve alisilagelmedik bir durumdur (Sayegh,

Anthony and Perrewe, 2004; 183).

Yukarida yer alan tanimlar i¢sel krizlerle ilgili belli imajlar olustursa da, icsel
krizlerin genel olarak isletme i¢inde ne gibi olumsuz durumlan kapsadigim ifade

etmede yetersiz kalmaktadir.

Dinger’in 1998 yilinda yaptigi tanim igsel krizlerin kapsamini belli bir
dereceye kadar sinirlamis ve isletme igindeki hangi olumsuz durumlarin kriz olarak

kabul edilmesi gerektigi konusunda etkili bir fikir ortaya koymustur.

Dinger’e gore (1998), orgiitiin varligin1 tehlikeye sokmayan ve denge
durumunu bozmayan her catisma veya sikintiya kriz demek dogru degildir.
Sozgelimi, calisanlarin degisen beklentilerinin karsilanmamasi sonucu yasadiklar
strese, yoneticileri sikintiya sokan tam ve dogru bilginin toplanamamasina veya

inatc1 haberlesme engellerinin olmasi gibi durumlara kriz denilemez.

Ote yandan bu degiskenlerin krizlere zemin hazirladig: literatiirde siklikla
tartisilmaktadir. Krizi rutin durumlardan ayiran en 6nemli 6zellik ise acil yanit verme

zorunlulugu olarak ortaya ¢cikmaktadir.
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Unliican ve Oztiirk de (2001), krizlerin isletme faaliyetlerini etkileyen olaylar
oldugunu belirtmislerdir. Yazarlara gore krizler; isletmenin iirlinlerini, hizmetlerini,
yontem ve siireclerini ve iiniinii etkileyebilecek tehditlerdir. Ornegin, bilgisayar
sisteminde meydana gelebilecek herhangi bir aksaklik isletme faaliyetlerini

etkileyecek olasi krizler arasinda gosterilmektedir.

King, literatiirde islenen icsel kriz tanimlarinin genel olarak ii¢ ortak 6zelligi

vurguladigini belirtmistir. Bu ortak 6zellikler sunlardir (King, 2002; 237):

- Kirizler orgiitiin amaglarina, i¢sel ve digsal yapisina zarar verme potansiyeline
sahip olan ve beklenilmeyen olaylardir. Sadece orgiit icindeki calisanlar
degil, aym1 zamanda isletmeye yatirim yapan kisileri ve miisterileri de

etkileyebilmektedirler.

- Kiriz, herhangi bir orgiit icinde ortaya ¢ikabilir. Bu 6rgiit, kar amaci giitmeyen

bir orgiit olabilecegi gibi cok uluslu bir isletme de olabilir.

- Son olarak krizler isletmenin yasal varligini etkileyebilirler. Orgiit krizi
yasarken medyanin halk iizerinde yaratabilecegi etkiler, Orgiitiin yasamini

olumsuz etkileyebilir.

Literatiirde yer alan tanimlardan hareketle genel bir tanim yapilacak olursa,
i¢sel krizleri; beklenmedik zamanlarda ortaya ¢ikan, kontrol edilip yonetilebildiginde
orgiit icin daha 1iyiye gidis yoOniinde firsatlar yaratabilen ancak kontrol
edilemediginde oOrgiitiin yasamimi tehlikeye sokabilen, ayn1 zamanda orgiite bagh
diger bilesenleri de olumsuz etkileyebilen, acil yanit verilmesi gereken olaylar olarak

tanimlayabiliriz
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2.2.1. i¢sel Krizlerin Temel Ozellikleri

Ozellikle kriz olgusunun yoneticiler tarafindan nasil algilandig1 yoneticilerin
krizlere yaklagimini biiyiikk Olciide etkilemektedir. Sonu¢ olarak etkili bir kriz
yonetimi i¢in krizlerin degisken dogalarinmi ve oOzelliklerini anlamak Onemli hale

gelmektedir (Kovoor-Misra, Clair and Hausen, 2001; 77).

Icsel krizlerin ongoriilmesi, yonetilmesi ve kontrol edilmesi icin 6zelliklerinin
acik bir bicimde anlasilmasi cok onemlidir. Krizlerle basa ¢ikmada daha etkili

olabilmek i¢in krizlerin 6nemli 6zelliklerinin agik¢a anlagilmasi gereklidir.

Icsel krizlerin bazi1 temel ozellikleri asagida ele alinmistir. Bu 6zellikler, igsel
krizlerin ortaya ¢ikma olasiliklari, tehlike ya da firsat iceren boyutlar1 ve ani ya da

ongoriilebilir olmalariyla ilgili 6zelliklerdir.

2.2.1.1. Ortaya Cikma Olasihig1

Pearson and Clair’e gore (2003), icsel krizler orgiitiin yagsamini ve temel
amaglarm tehdit eden diisiik olasilikli, fakat etkili sonuclar1 olan olaylardir. Bir
isletmede icsel bir krizin olugma olasiligini, ic¢sel krizlerin kendilerine 06zgii

ozellikleri dahilinde incelemek gerekir.

Ornegin icsel teknolojik krizler diisiik olasilikli krizlerdir. Ciinkii teknolojik

bir krizin ortaya ¢ikmasi i¢in bir dizi sorunun arka arkaya siralanmasi gerekmektedir.

Ote yandan, literatiirde isletmenin gelisim asamasi krizleri olarak ele alinan
ve Orgiit bilyiimesinin gecis donemlerinde ortaya cikan krizlerin daha yiiksek

olasilikli olaylar oldugu belirtilmistir (Kovoor-Misra, Clair and Hausen, 2001; 81).
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Spillan and Hough (2003), yaptiklar1 arastirmalarda isletme yoneticilerinin
krizlere kars1 bagisikli olduklarini diisiindiiklerini saptamislardir. Oysa hi¢bir isletme
krizlerin potansiyel zararlarina karsi bagisikli degildir. Bununla birlikte yoneticilerin
krize karst olan ilgisi ge¢miste bir veya daha fazla kriz yasamalariyla

bicimlenmektedir.

Turizm endiistrisi agisindan ele alindiginda endiistrinin krizlere ve felaketlere
acik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla genel anlamda turizm isletmelerinin icsel
krizlerle yiiz yiize gelme olasiligi diisiik degildir (Faulkner, 2002; 279). Ciinkii
krizler her Orgiitiin yasaminda karsilasabilecekleri bir durumdur. Bu nedenle
yoneticilerin bunun O6nemini anlamalart ve krizlere karst hazirlikli olmalar

gerekmektedir (Sezgin; 183).

2.2.1.2. Tehlike ya da Firsat icerme

Kriz kavramini firsat kavramu ile iligkilendirmek miimkiindiir. Ciinkii krizler,
basarisizligin yasanmasi kadar, basarinin tohumlarimi da icerirler, firsatlar
yaratabilirler ve bir doniim noktasina doniistiirebilirler (Fink, 1986; Hasit, 2000;
Augustine, 2000; Faulkner and Vikolov, 2001; Cicek ve Kilig, 2001). Krizler her

zaman Orgiit icin kotii ya da olumsuz kosullar ortaya koymazlar.

Literatiirdeki cogu calismada; krizler ayn1 anda hem olumsuz ve tehlike
doguran (liziicii, karisiklik ve belirsizlik ortami yaratan, strese yol acan) hem de
olumlu ve firsat getirici (seferberlik saglayan, dayanisma ortami olusturan, cevreye
uyum giiciinii arttiran, deneyimlerden Ogrenim kazanci yaratan) ozellikleriyle ele

alinmislardir (Lalonde, 2004; 77).
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Krizlerin tehlike ya da firsat iceren iki boyutunu en iyi agiklayan sembol
Cince iki sozciigiin bilesimiyle olusan ve kriz anlamina gelen wei-ji sdzciigiidiir. Bu
iki sozciik tehlike ve firsat kavramlarini ifade etmektedir (Keown and McMullan,
1997; 4). Fink de (1986), kriz kavramin1 Cince’deki anlamina atifta bulunarak “daha
1yiye ya da daha kotiiye doniis noktas1” olarak tantmlamistir (Fink, 1986; 282 icinde
Wrigley, Salmon and Soon Park, 2003).

Bu cercevede, kriz donemlerini bir avantaj haline doniistiirebilmeleri icin,
isletme yOnetimlerinin krizlerin firsat yaratict 0Ozelliginden hareket ederek,
karsilasilan sorunlar bir baslangi¢ olarak ele almalart gerekir. Ciinkii kriz donemleri,
isletmedeki zayif noktalar1 acik bir sekilde ortaya ¢ikarmaya olanak saglamaktadir.
Bu bakimdan kriz donemleri, isletmelerin yeniden yapilandirilmasi acisindan bir
firsat olarak diisiiniilmelidir. istihdam, teknoloji, organizasyon, rekabet giicii, kurum
kiiltiirii gibi isletme politikalar1 gdozden gecirilmeli ve yenilik¢i, atimer fikirlerin
olusturulmasina yonelik cabalarda bulunulmalidir (Tanrisevdi, 2002; 21). S6zgelimi,
ekonomik krizler isletmelere birtakim yararlar saglayabilirler. Ekonomik krizler
isletmeleri yeni pazar arayislarina yoneltecek ve dis pazarlara acilma geregi
hissetmelerine yol acacaktir. Ayrica kalite olgusu Oonem kazanacak ve arastirma

gelistirme faaliyetlerinin 6nemi artacaktir (Altan ve Bezirci, 2001).

Tehlike ise, krizin ortaya ¢ikmasina neden olan bir kavramdir. Ciinkii krizin
olusmasini tetikleyen bir durumdur. Literatiirde biitiin krizler isletme amaglarina ve
isletmenin yasamina kars1 bir tehlike olusturma ozelligiyle genellenmislerdir. Firsat

kavramu ise literatiirde gelisim krizlerinin sebeplerini tanimlamada kullanilmistir.

Burada bahsedilen gelisim krizleri, biiylimenin bir sonucu olarak ortaya
cikmaktadir. Bu biiyiime durumu hem olumludur hem de yararla ilgilidir. Bununla
birlikte bu durumlar, tehlike kavramiyla da agiklanmaktadir. Biiyiime olay1
beraberinde kritik kaygilar getirmekte ya da kontrol edilmediginde isletmenin
yasamini ve amagclarini tehdit eden ic¢sel uyumsuzluklar dogurmaktadir (Kovoor-

Misra, Clair and Betten-Hausen, 2001; 75).
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Ote yandan firsat ve tehlike kavramlar1 bir arada da var olabilirler. Ciinkii bu
iki kavram var olan bir durumun farkli yonlerini tammmlamaktadir. Sozgelimi firsat
kavrami biiylimeyi tanimliyorken tehlike de biiyiime sonucunda ortaya cikan igsel

uyumsuzluklarin bir parcasi olabilmektedir.

Krizin bu yapisimi bilen basarili bir yonetici firsatlart agiga c¢ikarmak icin
nelerin gerektigini sezinleyebilir (Richardson, 1995; 10) ve olacaklar1 6nceden
tahmin ederek bir plan olusturabilir. Boylelikle krizi orgiitii daha iyiye yonlendirecek
sekilde yoneterek bir firsata doniistiirebilir (Darling, 1994; 5). Krizler, isletmenin
cevreyle iliskileri acisindan, isletmelere ve servis saglayicilara uzun donemli miisteri
iliskileri kurma yolunda olumlu firsatlar da sunarlar. Kriz esnasindaki sorumluluk,
saygt ve ilgi kriz olaymi orgiit icin potansiyel bir tehlike olmaktan Gteye tasiyabilir
ve isletmeye olan giiveni giiclendirerek uzun donemde iiniinii gelistirmesine katki
saglayabilir (Siomkos, 2000; 107). Ustelik, kriz donemleri, degisimleri
hizlandirabilir, insanlar1 degistirebilir, ortaya ¢ikamamis gizli sorunlarla yiizlesmeye
zemin hazirlayabilir, yeni stratejileri gelistirebilir, erken wuyar1 sistemlerini
kurdurabilir, yeni rekabet yontemleri ortaya cikartabilir ve kahramanlar yaratabilir

(Burnett, 1998; 477).

2.2.1.3. Ani ya da Ongoriilebilir Olma

Icsel krizler kavramini ele alan pek ¢ok yazara gore, krizler kendi dogalart
geregi ani ve beklenmedik olaylardir. Bununla birlikte krizlerin 6ngoriilebilecegi pek
cok yazar tarafindan savunulmus ve erken uyari sinyallerini tespit etmenin 6nemi

sikca vurgulanmaistir.
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Zerman (1995), kriz planlarinin, beklenmedik bir zamanda ve aniden ortaya
cikan krizler karsisinda duyulan caresizlikten dogdugunu saptamistir. Yazara gore
krizlerle bas etmede akla yatkin tiim prosediirleri icermesi gereken boyle bir plan her
isletmede mutlaka bulunmalidir. Sellnow and Ulmer (2000), Zerman’1n ileri stirdiigii
diisiinceyi destekleyerek krizlerin oOrgiit icinde belirsizlik ortami yaratan, ani ve

diizensiz olaylar serisi oldugunu belirtmiglerdir.

Her ne kadar krizler dogalar1 geregi beklenmedik zamanlarda ortaya ¢iksalar
da, cogu zaman erken uyart sinyalleri vermektedirler. Ancak erken uyar
sinyallerinin olmas1 krizin yine de aniden ortaya cikmasini engellemeyecektir
(Stafford, Yu and Armoo, 2002; 28). Ote yandan Kash and Darling de (1998),
krizlerin cogunlugunun aniden ortaya ¢ikmadigi goriisiinii savunmuslardir. Yazarlara
gore, kriz Oncesinde sinyaller toplanabilir ve belirtiler daha kriz ortaya ¢ikmadan
saptanabilir. Bu belirtiler ya da sinyaller orgiit icindeki stratejistleri veya tepe

yoneticileri olay oncesinde uyaracaktir.

Orgiitler, sinyal saptama asamasinda, olasi bir krizin uyar1 sinyallerini
ongormek, algilayabilmek ve agiga cikarmak icin ellerindeki bilgi alma kaynaklarini
kullanirlar. Bunun i¢in erken uyar1 sinyallerini tespit edip coziimleyecek yapida
tarama mekanizmalar1 kurulur (Pearson and Rondinelli, 1998; 52). Literatiirde bu tiir
erken uyart ya da sinyal tarama sistemleri krize kars1 hazirligin en Onemli

bilesenlerinden biri olarak vurgulanmaktadir.

Kriz sinyallerini onceden saptamak, orgiite krizin potansiyel kotii sonuglariyla
karsilasmadan onu engelleyebilme yolunda bir firsat sunar (Kovoor-Misra, Zammuto
and Mitroff, 2000; 45). Orgiit bu sinyalleri ileride gerceklesecek kriz olaymn 6n
tetikleyicileri olarak gormelidir. Kriz baglamadan 6nce sinyallerinin saptanmasi orgiit
icin krizi onlemede esas onemli olan noktadir. Etkili bir saptama yapilabilirse,
orgiitin uygun kaynaklart krizin olugsmasin1i Onleme yolunda verimli olarak

kullanilabilir.
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Elde edilen sinyallerden toplanan bilgilerin oOrgiit icinde dagitilmasi
calisanlarin davraniglarimi etkileyecek ve krizin engellenmesinde anahtar bir rol
oynayacaktir. Bununla birlikte sinyaller tanimlanip kavranmadan ¢ok daha ©nce
orgiitiin krize kars1 hazir durumda olmasi gerekmektedir. Eger sinyaller yeterince
onceden saptanabilmis ve kaynaklar uygun yerlere tahsis edilmisse krizi onlemek

miimkiindiir (Hensgen, Desouza and Kraft, 2003; 68).

2.2.2. icsel Krizleri Tetikleyebilen Belli Bash Orgiit Disi
Faktorler

Isletmelerde krize sebep olan dis ¢evre faktorleri, isletmenin disinda kalan ve
tamamiyla kontrol edemedigi faktorlerdir. Orgiit disindaki belirsizlik ve karmagsiklik
arttikca kriz olasiligi da artmaktadir (Ataman, 2000; 12).

Orgiit disinda yer alan rakipler, iiriinler, ekonomi ve pazarda meydana
gelebilecek herhangi bir kriz isletmeyi etkileyebilecek digsal faktorler arasinda
sayilabilir (Unliican ve Oztiirk, 2001; 239). Isletmelerde kriz olaymin olusmasina yol

acabilecek bazi orgiit dis1 faktorler asagida genel basliklariyla ele alinmiglardir.

2.2.2.1. Genel Ekonomik Belirsizlik ve Dalgalanmalar

Genel ekonomik belirsizlik ve dalgalanmalar hem kiiresel boyutta hem de
iilke boyutunda ele alinabilir. Burada iilke c¢apindaki ekonomik belirsizlik ve

dalgalanmalarin isletmeleri krize gotiirebilecek etkileri tartisilacaktir.
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Diinyanin hizli ve biiyiik doniisiim gecirmekte oldugu donemlerde her iilke,
yeni kosullara uyum saglama sorunuyla karsilasmaktadir. Degisen diinyanin getirdigi
yeni kosullarda ekonomik dengeler bozulmakta ve bu dengesizlikler genis capta
sarsint1 ve gerilimler yaratabilmektedirler (Cavdar, 1998; 5). Ekonomik belirsizlikler
ve bunalimlar hem Tiirkiye’de hem de diinyanin bir¢ok iilkesinde farkli hizlarda ve

yogunluklarda yasanmaktadir (Aksit, 1998; 193).

Genel acidan ele alindiginda, iilke i¢indeki issizlik durumu, kredi saglama
olanaklar1 ve fiyat seviyeleri isletmeleri etkileyen en onemli ekonomik faktorler
arasindadir. Ozellikle kiiciik isletmeler ekonomik faktorlerden farkli bigimlerde
etkilenmektedirler. Bir isletme icin tehdit olusturan bir unsur bir diger isletme icin

firsat olusturabilmektedir (Weihrich, 1990; 21).

Yapilarn itibariyle kiiciik ve orta biiylikliikteki isletmelerin ekonomik
dalgalanmalardan daha az etkilenmeleri beklenebilir. Ancak kiiciik isletmelerin krize
kars1 dayaniklilikta daha az basarili olduklar1 goriilmektedir. Kiigiik isletmeler genel
ekonomik krizlerde su gibi sorunlarla karsilasmaktadirlar: alacak tahsilinde gii¢liikler
yasanmasl, talebin azalmasi, nakit sikisikligi, bor¢ 6demede giicliikk yasanmasi,
isglici maliyetlerinin artmasi, kredi olanaklarinin azalmasi, vergi yiikiiniin
agirlasmasi, rekabet giiciiniin azalmasi ve yiiksek enflasyonun olumsuzluklari (Uzay,

2001; 441-452).

Ote yandan, kiiciik isletmeler biiyiik isletmelerle karsilastirildiginda, bazi
yonlerden {istiin olduklarin da goriilmektedir. S6zgelimi, kiiciik isletmeler biiyiik
yatirrm ve teknoloji maliyeti gerektirmeden iiretim konularim tiiketici egilimlerine

gore degistirebilirler.

Bu esneklik, oOzellikle kriz donemlerinde hizli bir ¢oziim araci olarak
isletmeyi biiylik rakiplerine karsi koruyabilecektir. Girisimci yeni fikirleri uygulama

sansina sahip olabilecek ve yatirim iizerinden daha fazla kazanabilecektir.
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Ozellikle yeni fikirlerin hayata gegirilmesinin kriz dénemlerinde ©nemli
avantajlar sagladigr literatiirde sikca ele alinan bir konudur. Ayrica kiigiik
isletmelerin pazardaki ani talep degisikliklerine uyma hizlarinin yiiksek olusu bir
diger avantaj olarak sayilabilir. Orgiitsel basamaklarin az olmasi da kiiciik
isletmelerde haberlesme hatalarin1 azaltmakta ve karar vermede zaman kazanilmasini
saglamaktadir. Ustelik kararlari alma ve uygulamada kiiciik isletmeler biiyiik

esneklige sahiptirler (Ceylan, 1982; 11-12).

Ekonomik belirsizlik ve kriz dénemlerinde artan enflasyon, Ozdogan’a gore
(2002), isletmeler iizerinde bazi olumsuz mikro etkilere yol agmaktadir. Isletmelerin
asir1 bor¢lanma politikasi izlemeleri, uygun olmayan finansman araglar1 kullanmaya
yonelmeleri, likidite sikintis1 cekmeleri, fon yetersizligi nedeniyle iiretimlerini
kismalari, gercek olmayan asir1 kar hesaplamalari yapmalari bu mikro etkilerden

bazilaridir. Ayrica enflasyon isletmelerin iiretim maliyetlerini de arttirmaktadir.

Enflasyon donemleri isletmelerin gelismesini ve biiyiimesini engellemekte,
finansman sorunlar1 yasamalarina ve agir faiz yiikiiyle kars1 karsiya gelmelerine
neden olmaktadir. Yine enflasyon donemlerinde yonetimin yanlis kararlar alabilmesi

de s0z konusudur (www.politics.ankara.edu.tr; 16.10.2004).

Altan ve Bezirci (2001) ise, ekonomik krizlerin isletme diizeyinde yaraticiligi
azalttigini, Orgiit icinde catismalari, gerilimi ve isten cikarmalari arttirdigini,
calisanlarin motivasyonunu diisiirdiigiinii, sabit giderleri arttirdigini, teknolojik
yenilenmeyi durdurdugunu, giiven ortamini sarsarak otorite boslugu dogurdugunu

belirtmislerdir.
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2.2.2.2. Teknolojik Yenilikler

Orgiitsel yasamda bilginin ve teknolojinin &nemi her gecen giin artmaktadur.
Bilgi en temel kaynak olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Hammadde, sermaye ve
isgliciinden olusan geleneksel iiretim faktorleri ikincil 6éneme sahip olmuslardir
(Bensghir, 1996; 17). Giinlimiiz oOrgiitsel yasaminda teknoloji kavrami sadece
makinelesme ve otomasyondan ibaret degildir. Uretimin gerceklestirildigi makine ve
donatim araglarindan daha c¢ok, iiretimin nasil gerceklestirildigini belirleyen bilgi

biitiinii 6Gnem kazanmaktadir (Alpugan, 1996; 8).

Ozellikle bilgi teknolojilerinin is hayatina girmesiyle teknolojik yapr orgiit
yasaminin bir parcasi haline gelmistir. Bilgi teknolojisi, kisaca yazilim ve donanim
tiriinleri, bilgi sistemlerinde gerceklestirilen islemler, yOnetim siireclerinin
otomasyonu, bilgi {iretim sistemi gibi kavramlar ve faaliyetlerin tiimiinii

kapsamaktadir (Pekdemir, 1999; 7).

Her ne kadar bilgiye ulasmak ve degisime ayak uydurabilmek i¢in teknolojiyi
takip etmek ve kullanmak kaginilmaz bir oneme sahip olsa da, bu durum zaman
zaman orgiitler agisindan bazi sorunlara yol acabilmektedir. Isletmenin kullandig
teknik ve yontemlerde hizli bir degisme s6z konusuysa, bunun isletmenin temel
amaclarim etkileyecegi aciktir. Krizin ortaya ¢ikmasinda teknolojik degisikliklerin
hiz1, degisiklige uyum siireci ve teknolojiye bagimliligin oran1 6nemli olciide etkili
olacaktir. Ozellikle gelisen bir teknoloji, isletmenin arz ettigi mal ve hizmetin yerine
gecebilecek yeni mal ve faaliyet alanlar1 ortaya ¢ikarmissa, orgiit i¢in kriz kaginilmaz

olabilmektedir (Baran, 2004; 28).

Sabuncuoglu ve Tokol’a gore (1997), yeni makinalar almak isletmeye 6nemli
mali yiikler getirmektedir. Teknoloji ve makinalasma isgorenler iizerinde yabancilik
ve eziklik hissi yarattigi gibi teknolojik issizligi de (teknoloji kullanimiyla ortaya

cikan iggoren fazlaliginin ¢ikarilmasi) beraberinde getirmektedir.
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Ozdevecioglu (2002), bu maliyet artisinin isten ¢ikarmalara yol acacagi
goriisiinii desteklemigstir. Yazara gore bu isten ¢ikarma olgusu, ¢ikarilan personelin
gorevlerinin mevcut personele yiiklenmesi gibi birtakim yanlis uygulamalar
beraberinde getirmektedir. Isten cikarma olgusu uzun donemde orgiitiin dinamigini
etkilemekte ve krizlere zemin hazirlayabilmektedir. Ozellikle iste kalan personel
birtakim olumsuz kosullara maruz kalmaktadir. Iste kalanlar ilk onceleri islerini
koruyabilmek icin ¢ok fazla calisip, aralarinda rekabete girerek iiretkenliklerini
arttirmaya calisabilirler. Ancak bu durum uzun siirmeyecek ve orgiit, uzun déonemli
bir durgunluk icine girecektir (Islamoglu, 2003; 45 atif Rickey, 1992; 9-13). Ayrica
Islamoglu’na gore (2003), isten cikarmay: gerceklestiren yoneticiler de bir sucluluk
hissine kapilmaktadirlar. Iste kalanlar ise ‘nive ben degil de arkadasim isten

ctkarildi’ sorgulamasi yapmaktadirlar.

Teknoloji kullantminin yarattig: i¢sel krizler bu ¢alismanin ikinci boliimiinde

ayrintili olarak ele alinacaktir.

2.2.2.3. Hukuki ve Politik Diizenlemeler

Giinliik yasami ve geleneksel yapiy1r en ¢ok etkileyen ve zorlayan arag, her
zaman hukuk olmustur (Selguk, 1998; 72). Sosyal ve politik gelismeler isletme
stratejilerini farkli bicimlerde etkilemektedir. Ornegin tiiketici ¢ikarlarinin korunmasi
ve garanti altina alinmasi ile ilgili kararlar ve tiiketici koruma hareketleri;

isletmelerin daha giivenli {iriinler iiretmelerini gerektirmektedir (Weihrich, 1990; 21).

Tiiketici beklentilerinin karsilanmasi, seyahat acentalar1 acisindan da olduk¢a
onem arz eden bir konudur. Ciinkii tiiketici beklentilerinin karsilanamamasi, tiiketici
memnuniyetsizligini ortaya ¢ikarabilmektedir. Bu olumsuz durum, yasal

yaptirimlardan dolay1 tazminat ddemeyi zorunlu kilabilmektedir.
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Bu bakimdan, son yillarda gelismis iilkelerde olusan tiiketici haklarinin
korunmasina yonelik yasal calismalar ve bu konuya doniik gelisen toplumsal
duyarhilik, konuk gereksiniminin karsilanmasin1 dnemli hale getirmektedir. Ornegin,
TURSAB Temmuz 2001 tarihinden itibaren “Seyahat Giivence Paketi” nin
olusumunu hazirlayarak, bu paketi tiiketicilerin yararina sunmustur. Bu hizmetle
amagclanan, tiiketicilere sunulan seyahat acentasi hizmetlerinin hi¢ yapilmamasi
ve/veya yarim birakilmasi gibi durumlarda, tiiketici haklarinin tazminini saglamaktir.
Seyahat giivence paketi poligesi ayn1 zamanda, eksik ve kusurlu hizmetlerden dogan
tilkketici sikayetlerinin kamuoyunda yarattig1 olumsuz tepkileri 6nlemeyi ve seyahat
acentacilig1 faaliyetlerinin niteligini arttirmay1 da amaglamaktadir (Tannisevdi, 2002;

102).

Akova ve digerlerinin 1999 yilinda seyahat acentalar iizerinde yaptiklar bir
arastirmaya gore, hatali hiikiimet uygulamalar1 ve temel politika eksikligi gibi
sorunlar seyahat acentalarin1 olumsuz yonde etkileyen en oncelikli sorunlar olarak
saptanmugstir. Politik diizenlemelerdeki sorunlar arastirmaya katilan biitiin seyahat

acentalar1 tarafindan oncelikli sorun olarak ortaya konulmustur.

2.2.2.4. Rekabet

Isletmelerin hedeflerine ulasmasina engel olan cevre baskis1 ve kisitlamalar
giin gectikge artmaktadir. Bunlardan bir tanesi de rekabettir. Rekabet giicii olmayan
bir isletme temel amaclarindan biri olan uzun vadeli yasama veya yasamim siirekli

kilma ilkesini gerceklestirememektedir (Akdemir, 1991; 20).
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Di1s cevredeki rekabet baskisi, firmalari teknolojik degisim ve maliyet
konusunda daha duyarli hale getirmektedir. Rekabet giicii, temelde yenilik yapma ve
degisme sayesinde siirdiiriilebilmektedir. Firmalar yeni teknolojiler ve fikirler
tireterek kendilerini asmalidirlar. Ancak bu sekilde rakiplerine karsi iistiinliik

saglayabilirler (Tekgiil, 2001; 198).

Isletmelerin iyi bir rekabet stratejisi gelistirmek icin bir takim sorulari
yanitlamalar1 gereklidir. Oncelikle rakiplerimiz kimlerdir ? Rakiplerimizin giiclii ve
zay1f noktalar1 nelerdir ? Rakiplerimizin stratejileri nelerdir ? Siirekli degisen cevre,
isletmelerin devamli olarak tehlikeleri ve firsatlar1 taramalarimi gerektirmektedir.
Miisteri gereksinimlerini kesfeden ve degisen miisteri talepleri dogrultusunda iiriin
sunan isletmeler, bu degisimleri gormezden gelen isletmeler karsisinda basari

acisindan daha avantajhidirlar (Weihrich, 1990; 22).

Ote yandan, firmalar bazen rekabet giiclerini arttirmak icin haksiz yontemlere
de basvurmakta ve diger firmalar1 zor durumlara diisiirebilmektedirler. Ozellikle

turizm sektoriinde, seyahat acentalar1 arasinda bu tiir durumlarla karsilagilmaktadir.

Colakoglu 1992 yilinda yaptigi arastirmada seyahat acentalarinin yikict
boyutlarda olan i¢ rekabetten rahatsiz olduklarini saptamistir. Akova ve digerleri ise
1999 yilinda yaptiklar1 arastirmada bazi seyahat acentalarinin rekabette one ge¢gmek
icin haksiz fiyat indirimleri uyguladiklarini, yaniltici reklamlara bagvurduklarini ve
hatta taninmis seyahat acentalarinin isimlerini izinsiz olarak kullandiklarini ortaya

koymuslardir.

Yine Tiirsab’in denetim eksikliginden dolayr belgesiz seyahat acentalarinin
cok olmasinin da sektordeki diger nitelikli firmalar1 zor duruma diisiirdiigii arastirma

raporunda belirtilmistir.



-28-

2.2.3. icsel Krizleri Tetikleyebilen Belli Bash Orgiit ici
Faktorler

Isletmelerde krizin ortaya ¢ikmasina yol agan ikinci 6nemli alan, orgiit igi
yetersizlikler ve problemlerdir. Dis ¢cevre faktorleriyle karsilastirildiginda, orgiit ici
faktorlerin daha fazla kontrol edilebilir nitelikte oldugu goriilmektedir (Ataman,

2000; 12).

Orgiit ici kriz faktorleri bu calismada iic bashik altinda incelenecektir. Bu
baghklar altinda tartisilan oOrgiit ici faktorlerin ortak paydasi, yOnetim ve
yoneticilerdir. Orgiit i¢inde kriz durumu yaratan faktorler ¢ogunlukla yoneticilerin
beceriksizliginden, bilgi ve deneyim eksikliklerinden, bazen de kendilerine olan

begeni ve kibirlerinden kaynaklanmaktadir.

2.2.3.1. Tepe Yoneticilerin Yetersizligi

Cagdas diinyada artan riskler ve cevresel faktorlerin yapisal degisimi,
yonetimin ve dolayisiyla yoneticilerin 6nemini bilyiik 6l¢iide arttirmistir. YOneticiler
rutin islerin yonetiminden ¢ok, olaganiistii durumlarda gosterdikleri performans ve
basariyla 6ne cikmaktadirlar. Kaldi ki, kriz durumunda yoneticilerin davraniglar ve
yonetsel kararlar1 isletme calisanlarinin moral ve motivasyonlari {izerinde biiyiik rol

oynamaktadir (Asunakutlu, Safran ve Tosun, 2003; 145).

Tepe yonetim en basit anlamiyla, yonetsel hiyerarsinin en iist basamagidir.
Tepe yonetici ise diger yoneticilerin c¢alismalarimi esgiidiimleyen kisidir. Tepe
yonetim fonksiyonunun tek kisinin yonetiminde siirdiiriildiigli isletmeler oldugu gibi
birka¢ profesyonel yonetici tarafindan boliisiildiigli isletmeler de vardir. Bununla
birlikte tek kisilik tepe yonetim isletmelerin basarisizligina onemli bir etken olarak

gosterilmektedir (Berberoglu, 1990; 289-290).
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Yoneticinin isinin gerektirdigi bilgi ve beceriye sahip olmamasi, basar1 ve gii¢
giidiisliniin  diisiik olmasi, onun yonetsel basarisini olumsuz etkileyen kisisel
faktorlerden bazilariyken (Boliikkoglu, Ozmen ve Birgili, 1991; 154-155); tepe
yoneticilerin egitim, deneyim ve benzeri Ozellikleri krizlerden korunmada ve
krizlerin asilmasinda anahtar bir rol oynayabilmektedir (Asunakutlu, Safran ve

Tosun, 2003; 160).

2.2.3.2. Yonetimin Degerleri, inan¢ ve Tutumlar:

Yonetimin degerleri, inang ve tutumlar1 hem yoneticilerin krizlere kars1 olan

tavirlart hem de krizi nasil degerlendirdikleriyle ilgili bir konudur.

Mainiero’ya gore (2002), bazen isletme yoneticileri, oOrgiitlerinin krizlere
karst ne kadar savunmasiz ve hassas oldugunu yadsimakta veya gormezden
gelebilmektedirler. Yazar, yaptigi bir arastirmada c¢ogu yOneticinin kriz olayim
sadece diger isletmelerin karsilastig bir olay olarak algiladigini ve “kriz sadece diger

isletmelerin basina gelir’ havasinda olduklarini saptamaistir.

Augustine (1995) ise, firma yoneticilerinin genellikle krizlere Kkarsi
umursamaz bir tavir i¢cinde olduklarini belirtmistir. Bu umursamazlik, yaygin olan bir
kor noktadan kaynaklanmaktadir. Bu kor nokta, yoneticilerin kendi firmalarinin
gelecegini kontrol ettiklerine inanmalar1 seklinde agiklanmaktadir. Cogu yonetici ise
kriz olayinin olusabilecegini kabul ederken, krizin isletmeleri tizerindeki etkilerinin
kendileri acisindan 6nemsiz olacagi diisiincesini ileri stirmiislerdir. Mainiero (2002),
basarisiz yoneticilerin kriz aninda ne yapacaklarin1 bilmedikleri icin bir faaliyet

gosteremediklerini de belirtmistir.
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Yonetimlerin krizlere karsi tutumlarini elestiren Kash and Darling (1998),
yoneticilerin finansal biiyiime ve basar1 icin uzun vadeli planlar yaparken, kriz
olasiliklar1 s6z konusu oldugunda, bu olasiliklar {izerinde diisiinme ve Onceden
hazirlik yapmada basarisiz olduklarin1 ortaya koymuslardir. Oysa bir kriz durumu,
isletmenin tamamen ¢Okmesine yol acabilmektedir. Kash and Darling bu tiir
yoneticileri kafalarim1 kuma gomen devekuslarina benzetmektedirler. Bagka bir

ifadeyle, onlar basitce durumu gérmezden gelmeyi secmektedirler.

2.2.3.3. lisletmenin Tarihi, Gecmisi ve Deneyimleri

Zaman zaman isletmelerin uzun siire hayatta kalmalar1 ve ¢ok iinlii olmalari,
gecmiste yasadiklar1 biiyiik basarilar ve ovgiiler, yonetimde bir cesit kibir ve “bize
bir sey olmaz” havasi yaratabilmektedir. Nystrom and Starbuck (1984), tepe
yoneticilerin, isletmenin gecmiste yasadigi basarilarinin  yarattifi  cesaretle
orgiitlerinin yasayacagi krizi algilamada basarisizliga diistiiklerini ileri stirmiislerdir

(Nystrom and Starbuck, 1984; 59 icinde Sheaffer, Richardson and Rosenblatt, 1998;
1).

Sheaffer, Richardson and Rosenblatt’in (1998), saptadigr ‘“basarisizligi
doguran basar1 sendromu’na gore, Onceden yasanilan basarilar yoneticilerin dis
faktorlere karsi olan dikkatlerini korlestirmektedir. Bu duruma Mark and Spencer
firmasimin yasadigi kriz ornek gosterilebilir. Ingiltere’nin yiiz yili askin siiredir
yasamini siirdiiren bu efsanevi firmasi en iyi liderlere sahipti. Firma, isletme
diinyasinda “Batinin yonetimsel devi” ve “Avrupa’nin en iyi yonetilen firmalarindan
biri” olarak taninmaktaydi. Ancak 1997 yilinda M&S, benzeri goriilmemis
tehlikelerle karsi karsiya kaldi. Firmanin satiglari, kari ve pazar payr diismeye

basladi. Hem iilke icinde hem de disarida {inii biiyiik 6l¢iide zarar gordii.
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Bu krizin yasanmasinda firmanin yoOnetim kademesinin biiyiik rolii
bulunmaktaydi. Yoneticilerle yapilan goriismelerde, gecmis basarilarin yonetim
icinde kibir, kendini begenmislik ve biz yenilmeziz havasi yarattig1 ortaya ¢ikmustir.
Kriz isletmeyi vurduktan sonra elde edilen verilere gore, yoneticilerin ¢evrelerinde
yer alan kriz uyarilarin1 taramada ve yanitlamada yetersiz kaldiklar1 saptanmistir

(Mellahi, Jackson and Sparks, 2002; 15-23).

3. Kriz Yonetimi

Kriz olgusu soz konusu oldugunda biitiin oOrgiitler tehlike altindadirlar
(Drummond and Chell, 1994; 37). Ciinkii kriz her Orgiitte meydana gelebilir. Bu
yiizden kriz yonetimi biitiin orgiitler i¢in ¢ok biiyiik bir 6nem arz etmektedir (Ho and
Ann, 1997; 231). Ozellikle kiiciik isletmeler krizlere kars1 daha hassas ve savunmasiz
durumdadirlar. Ciinkii kiiciik isletmeler biiyiik isletmelerin sahip oldugu stratejik
silahlara sahip degildirler. Ornegin biiyiik bir isletme kriz olayr s6z konusu
oldugunda basarisiz yoneticiyi isten alabiliyorken, kiiciik isletmeler genellikle
sahipleri tarafindan yonetildikleri i¢in bu tiir taze fikirler iiretmede yetersiz

kalmaktadirlar (Drummond and Chell, 1994; 37).

Etkili bir kriz yonetimi oOrgiitiin saglikli ve huzurlu bir yasam siirmesini
saglamaya yardimci olur (Ho and Ann, 1997; 231). Genis anlamda kriz yonetiminin
amacl, sadece var olan kriz durumunu iyilestirmek degil, uzun donemde isletme icin
daha saglikli bir calisma ortami saglamaktir (Hatty and Hollmeier, 2003; 55). Kriz
yonetiminde yonetimin islevi de, sahip oldugu bilgi ve deneyimlerden yararlanarak
en uygun kararlar1 almaktir (Parsons, 1996; 26). Yonetimin basarisi ise sarf edilen
cabalarin igletmenin tiim stratejisi ve yapisi ile birlestirilme derecesine baglidir

(Mobarek, 1999; 1).
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Literatiirde kriz yonetiminin kapsami degisik bigcimlerde aciklanmugtir.

Gigliotti and Jason’a gore (1991), kriz yonetimi, orgiitlerin insan sagligina ve
giivenligine olan tehditleri azaltmayi, kamu ya da firma varliklarinin kaybim
azaltmay1 ve bunlarin normal devam eden isletme islevlerine olan olumsuz etkisine

yanit vermeyi amaclayan ¢abuk, etkili ve etkin ¢abalar biitlintidiir.

Young’a gore (1996) kriz yonetimi, acil olaylar ve felaket durumlarina yanit
verebilmek i¢in genel planlarin yapilmasidir. Young’un bu tanimi genis bir kapsami

icermekte ve literatiirdeki diger tanimlar1 kapsamaktadir.

Arslan’a gore ise (2001) kriz yonetimi, her seyden Once krize hazirlikli
olmay1 gerektirmektedir. Krizin 6nce fark edilmesi, var olan durumun ve hasarin
saptanmasi, ¢6ziim icin secenekler belirlenmesi, bu seceneklerden en uygun olaninin
secilmesi ve bunlar yapilirken ¢ok hizli hareket edilmesi etkili bir kriz yonetiminin

temelini olusturmaktadir.

Bir kriz yoneticisinin temel gorevi daha kriz ortaya ¢cikmadan once ileride
olusabilecek bir kontrol kaybinin onlenmesidir. Eger kriz ortaya cikmissa ve bir
kontrol kayb1 soz konusuysa, yoOnetici kaybedilen kontrolii yeniden kazanmaya
calismalidir. Kriz esnasinda kaybedilen kontroliin yeniden saglanmaya calisilmasi ise

kriz yonetiminin temel ilkesi haline gelmistir (Heath, 1998; 140).

Fink (1986), kriz yonetimi ile ilgili literatiirde en fazla atif alan bilim
adamlarindandir. Fink, kriz yonetimi asamalarini; prodramal asama (kriz 6ncesi),
akut asama (ani ve siddetli kriz asamasi), kronik asama (siirekli/yerlesmis kriz

asamasi) ve krizi ¢oziimleme asamast olarak ele almistir.
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Fink gibi Mitroff da, krizler konusundaki caligmalariyla bilim camiasinin
genis bir kesimi tarafindan kabul goren bilim adamlarindandir. Mitroff, kriz yonetim
asamalarini, kriz sinyallerini alma, hazirlik yapma/korunma, krizi denetim altina
alma, iyilestirme ve oOgrenme/ders alma asamalar1 olarak degerlendirmistir. Bu

asamalar sekil 1 iizerinde gosterilmistir.

Sekil 1. Kriz Asamalari

\ Kriz Hazirhk Krizi denetim
sinyallerini yapma/ altia alma/ Iyilestirme
alma Korunma etki azaltma
Ogrenme/
ders alma

Kaynak: Mitroff, I. and Pearson, C. 1993, From Crisis Prone To Crisis Prepared: A
Framework for Crisis Management, Academy of Management Executive, 7(1): 48-59:53,
(in Santana, G., 1999, Tourism: Toward A Model for Crisis Management, Turizam, 47 (1):
4-12: 6).

Chong 1998’de Augustine ise 1995 yilinda kriz yOnetimini ele alan
literatiirlin bir sentezini yaparak, alti asamadan olusan bir kriz yonetim plani

gelistirmiglerdir.

Chong’un (1998) olusturdugu alti asamali modelin basamaklar1 sirasiyla:
“vaklasim, yeniden diisiinme, baslama, duyumsama, miidahale etme, ve onlem alma”
asamalaridir. Augustine’in (1995) gelistirdigi alt1 basamakli modelin asamalar1 ise
sirasiyla; “‘krizden kagcinma, krizi yonetmeye hazirlanma, krizi saptama, krizi

dondurma, krizi ¢ozme ve krizden yarar saglama” agamalaridir.



-34-

Bu calismada her iki model birlikte ele alinip, ortak noktalart birlestirilecek

ve farkliliklari ortaya konulacaktir.

1. Asama: Yaklasim (Krizden Kacinmak)

Chong’a gore isletme krizle karsi karsiya kaldiginda zarar gormesi
kacinilmazdir. Ote yandan hazirda bir kriz yonetim plan1 olan isletmeler, sistematik
bir yaklasimla beklenen toplam zarar1 en aza indirebilirler. Bir kriz yonetim plani
olmayan isletmeler ise dogal olarak krizin isletme yasamina olan tehdidiyle ve biiyiik

finansal kayip tehlikesiyle karsi karsiya geleceklerdir.

Augustine ise bu asamada 6nlem almanin 6nemi iizerinde durmustur. Yazara
gore krizi kontrol etmek, aslinda krizi yonetmenin en az maliyetli ve en kolay yolu
olmakla birlikte, bu agsama genellikle biitiiniiyle atlanmaktadir. Kacinmanin miimkiin
olmadig1 krizlere karsi ise diizgiin bir korunma tesis edilmelidir. Ancak asil sorun,

eksiksiz bir engellemenin hi¢bir zaman miimkiin olmamasidir.

2. Asama: Yeniden Diisinme (Krizi Yonetmeye

Hazirlanmak)

Chong, yeniden diisiinme olarak tanimladigi kendi modelinin bu ikinci
asamasinda, krizden kurtulmaya calisan isletmenin krizi tetikleyen tiim olaylari
diisiinmesi gerektigini belirtmistir. Sirket yoOneticileri asagida belirtilen iic ana

sorunun iizerinde 6zenli bir sekilde ¢alismalidirlar.

a. Tam olarak ne oldu ?
b. Nasil oldu ?

c. Nigin oldu ?
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Eger isletme bir kriz siirecinde tam olarak isleyen bir kriz yonetim planina
sahip ise, kriz yonetim planmin etkinligiyle ilgili noktalarin daha ayrintili bir

bicimde incelenmesi gereklidir.

Augustine, kendi modelinde bu ikinci asamay: krizi yonetmeye hazirlanma
olarak tanimlamistir. Onlemler yetersiz kaldiginda ortaya cikacak kosullar igin
hazirlik yapmak, felaket gelip cattiginda karsilasilacak cesitli istenmeyen sonuclarla

basa ¢cikmak i¢in bir plan yapmak bu asamanin temel amacidir.

3. Asama: Baslama (Krizi Saptamak)

Chong’a gore iiciincii asama baslama asamasidir. Bu asamada isletmenin
nasil bir miicadele tarzi gelistirecegi onemli hale gelmektedir. Krizi kesin delillerle
saptadiktan sonra, var olan deliller iizerine bir kriz analizi yapmak, krizle ilgili
siipheleri daha sonradan resmi kriz planinin birer destek¢isi haline doniistiirmede ¢ok

yardimci olmaktadir.

Ote yandan, zaten resmi bir kriz yonetim plan1 olan isletmeler icin, bu durum
onlara var olan kriz yonetim planlarin1 yeniden ele almalar1 icin zaman

kazandirmaktadir.

Augustine’in modeli de Chong ile benzer noktalar icermektedir. Yazar krizi
saptamak olarak tanimladigi asamanin en zor asama oldugunu savunmustur. Bu
zorluk bu asamada bir kriz oldugunu saptayip bunu kabul etmenin gerekliliginden
kaynaklanmaktadir. Bu asamada yonetici algilamasinin 6nemi artmaktadir. Cogu
zaman firmalar teknik yonlere odaklanip, algilama sorununu goérmezden gelerek
problemi yanlis siniflandirabilirler. Ornegin bir halkla iliskiler sorunu bir teknik
sorun olarak algilanabilir ve bu noktadan gelecek bir krizin sinyalleri, yoneticilerin
goziinden kagabilir. Saptama asamasinda, bagimsiz gozlemcilere de gereksinim

vardir.
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4. Asama: Duyumsama (Krizi Dondurmak)

Chong’un modelinde duyumsamadan kasit, yoneticilerin sinyallere karsi
gozlerini ve kulaklarimi agik tutmalar gerekliligidir. Bu sinyaller zayif ve belirsiz
goriinseler bile krizin habercileridirler. Duyumsama asamasinin temel islevi, kapali
gozetim icin kuskular1 tamimlamaya yardim edecek bir erken uyar: sistemi kurmaktir.
Duyumsama asamasinin yararlarini1 en yiiksege c¢ikarmak igin farkli sinyal
kaynaklarindan da yararlanilmalidir (Ramee, 1987 icinde Chong and Escarrez, 1997;
639).

Augustine ise bu asamada bilgi akisinin ve etkin karar vermenin énemine
deginmistir. Bu asamada Onceliklerin belirlenmesi ve kan kaybinin durdurulmasi
gerekir. Bu, zor kararlarin, iistelik cabuk bir sekilde alinmasini gerektiren bir

agsamadir.

Bu asamadaki sorun genellikle neyin bilindiginin bilinmemesidir. Bilgi alis
verisi ¢cok azdir ya da neyin 6nemli oldugunu eleyerek bulmak ¢ok zordur. Bu

asamada dort ana noktay1 tesis etmek gereklidir.

1. Biitiin zaman ve ¢abalarini krizi dondurmaya yonelten bir grup olmalidir.
Isletmedeki diger calisanlar olagan isleri yiiriitmekle ugrasmaldirlar.

2. Kamuoyuna agiklama yapmak ilizere firma sozciisii olarak bir tek kisi
belirlenmelidir.

3. Firmanmin dayanaklarinin (miisteriler, sahipleri, calisanlar1 ve sosyal
cevresi) sadece medyadan alacaklart bilgiyle yetinmesine izin
verilmemelidir. Yonetim 6zel bilgi gereksinimi olan bu kesimleri ihmal
etmemelidir.

4. Kriz yonetim ekibinde mutlaka bir “seytanin avukati”, gerektiginde,
imparatora kesin bir dille c¢iplak oldugunu soyleyebilecek biri

bulunmalidir.
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5. Asama: Miidahale Etme (Krizi Cozmek)

Chong’a gore duyumsama asamasinda giivenilir sinyaller toplandiktan
sonra, yoneticiler bir miidahale stratejisi belirleyerek krizin hizla biiylimesini
engelleyici bir yaklasimi takip etmeyi gerekli bulabilirler. Bu asamada yonetimin

karar yetenegi kritik 6neme sahiptir.

Augustine, besinci asamayi krizi ¢c6zme asamasi olarak ele almistir. Yazara

gore bu asamada esas olan hizdir, ¢iinkii kriz kesinlikle beklemeyecektir.

6. Asama: Onlem Alma (Krizden Yarar Saglamak)

Chong’a gore, onlem alma asamasinda miidahalenin basarisiz oldugu ve
krizin yakinda gerceklesecegi gittikce daha anlasilir hale gelir. Kriz yonetim planm
olan isletmeler genellikle kriz ortaya ¢ikmadan once, kriz yonetim takimlarini tam

alarma gecirirler.

Augustine’e gore ise, bir sirket, onceki asamalar1 hatasiz halledebilmis ise
(krizi daha da kotiilestirmemeyi basarmissa), altinct asama bazi kayiplar1 en azindan

kismen giderebilme ve tahribati onarmaya baslama firsati sunmaktadir.

Unutulmamalidir ki, yukarida ele alinan modeller bir baslangi¢c ya da bitis
noktasini tantmlamamaktadir. Bir isletme kendisini yukarida tanimlanan alti asamaya

uygun bir asamada bulabilmektedir.

Parsons (1996), krizi yonetirken yoneticilerin bazi noktalara dikkat etmeleri

gerektigini belirtmistir. Bu 6nemli noktalar sunlardir:
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Bilmedigimiz ya da emin olmadigimiz konular hakkinda, halkin
ontinde tahminlerde bulunmamak.

Basin 6niinde sorunlarin boyutlarin1 oldugundan kiigiik gostermemek.
Eger sorun daha biiyiikse ya da daha kotiiye gidiyorsa medya zaten
bunu dgrenecektir.

Medyaya gereginden fazla bilgi sizdirmamak. Her bir yeni gercek,
basinda bir ana baglik haline gelebilir.

Avukatlarin  kriz durumunu kendileri i¢in bir gosteri haline
getirmelerini engellemek. Avukatlar sadece operasyonun siiresini
uzatma diisiincesini tagiyacaklardir.

Hi¢ kimseyi, hi¢bir seyle su¢clamamak ve sorumlu géstermemek.
Makul ve akla yatkin gerekceleri agiklarken, duygusal yaklasimlardan
kacinmak. Aksi takdirde konu basinin ilgisini ¢ekecektir.

Gizlilige saygis1 olmayan insanlara bilgi aktarmamak.

“Yorum yok” dememek. Yorum yok ifadesi sizi ve isletmenizi suglu
gosterecektir.

Haber medyasi i¢inde herhangi bir kanali kayirip onu favori haline
getirmemek.

Kriz aninda iiriinlerin reklamini veya promosyonunu yapacak firsatlari

kullanmamak.
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IKiNCi BOLUM

SEYAHAT ACENTALARINDA ICSEL KRIZLER

Icsel krizler literatiiriinde, genel olarak isletmeleri etkileyebilecek kriz
olaylar1 cesitli ana basliklar ve alt bagliklar altinda ele alinmistir. Dolayisiyla
literatiirde ele almman bu igsel krizlerden seyahat acentalarinin etkilemesi
miimkiindiir. Bu boliimde ele alinan icsel kriz tiirlerinin seyahat acentalarini nasil

etkileyebilecegi bu caligmanin {i¢iincii boliimiinde yer almaktadir.

1. Icsel Teknolojik Etkenler Ve Kazalar

Orgtiit icinde gerceklesen teknolojik sorunlar ve kazalar kriz haline
doniisebilmektedir. Siomkos (2000), literatiirde teknolojik felaketler olarak ele alinan
teknolojik kazalarin isletmeler icin stratejik sorunlar haline geldigini belirtmistir.
Endiistriyel kazalarin yol actig1 felaketler, tasima esnasindaki kazalar, iiriinlerden

kaynaklanan zararlar, isletmeler i¢inde uzun siirecek krizleri tetikleyebilmektedir.

Spillan and Hough (2003), isletmelerin varligin1 etkileyecek i¢sel teknolojik

etkenleri ve kazalar1 dort baslik altinda toplamiglardir.
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1.1. Yangin Nedeniyle Kayitlarin Yok Olmasi

Demir’e gore (2004), isletmeler basarisizlifa giden yolun tiim evrelerini
asama agama yasarlar. Fakat deprem, sel ve yangin gibi felaket durumlarinda, isletme
varliklarinin ve ©Onemli dokiimanlarin kaybi sirketin bir anda krizle yiiz ylize

gelmesine neden olabilir.

Deprem ve sel gibi felaket durumlarinda, cogu zaman sirketin sigortasi zarari
karsilayabilmektedir iistelik bu gibi felaket durumlar1 yangin gibi biiyiik oranlarda
verilerin yok olmasma neden olmamaktadir. Ancak her ne kadar sigorta zarari
karsilayan bir giivence olarak goriinse bile; ne yazik ki isletmenin tinii ve sayginhigi,
miisterilerin sadakati gibi soyut degerleri kapsamamaktadir (Spillan and Hough,

2003; 400).

Basarili bir kriz yonetimi icin kritik isletme fonksiyonlarini saptamaya
calisildiginda, pek c¢ok isletme bilgisayar sistemleri olmadan operasyonlarini
siirdiiremeyeceklerini fark edeceklerdir. Bilgisayar sistemlerinin ve bu sistemler
icinde saklanan bilgilerin yangin ve sel gibi felaket durumlar1 goz 6niinde alinarak
giivenliginin saglanmasi isletmeler icin kritik bir éneme sahiptir (Hickman and
Crandall, 1997; 76). Bu noktada yoneticilerin ya da isletmede giivenligi saglamakla
yiikkiimlii olanlarin, olasi risklerin isletmeyi etkileme derecesini net ve dogru bir
sekilde belirleyebilmek icin risk analizi ve risk degerlemesi yapmalar1 gereklidir.
Boylece riskleri ©nem derecelerine gore siralayabilmek ve tehlikelerden
korunabilmek icin alinacak ©Onlemlerin Oncelikleri konusunda karar vermek daha

kolay olacaktir. Risk analizinin baslica amaglar1 sunlardir (Merigli, 2000; 136);

- Risklerin belirlenmesi,
- Risklerin irdelenip degerlendirilmesi,
- Risklerin kontrol altinda tutulabilmesi i¢in gereksinim duyulan Onlemlerin

belirlenmesi



41-

- Belirlenen onlemlerin uygulamaya alinmast,

- Giivenlik uygulamalarinin etkinliginin izlenmesinin saglanmasi.

1.2. Bilgisayar Sisteminin Cokmesi

Bilgisayarlar her ne kadar isletmelere hiz, dogruluk, biiyilkk oranda veri
saklama, giincel bilgi saglama, denetleme, iletisim ve satig gibi konularda yardimci
olsalar da, zaman zaman islerin aksamasina yol acabilecek sorunlar da
yaratabilmektedirler. Baz1 isletmeler biitiin faaliyetlerini bir bilgisayar programi
tizerinden gerceklestirmektedirler. Bu durumda, yanlis programlanmis bir bilgisayar,
maliyeti ¢cok yiiksek hatalar yapabilmektedir (Evcimen, 2003; http://www.evcimen.
com; 11.10.2004).

Giintimiiz seyahat ve turizm endiistrisinde internetin ¢ok biiyiik bit etkisi
vardir. Seyahat iirlinlerinin dagitim kanallar1 gittikce degismekte ve milyarlarca
dolarlik seyahat programlarinin rezervasyonlart ya da satislart internet {izerinden
gerceklestirilebilmektedir. Gelecekte bu tiir internet satiglarinin ve rezervasyonlarinin
daha da artacagi ongoriilmektedir (O’Connor and Pizam, 2003; 111). Dolayisiyla
bilgisayar sistemleri ve firma faaliyetlerinin neredeyse tamaminin internet iizerinden
yiirtitiildiigii bilgisayar programlar1 ve bunlarin giivenliginin saglanmasi énemli bir

konu haline gelmistir.

Bilgisayar sistemlerinin ¢Okmesinin pek ¢ok nedenleri olabilmektedir.
Bunlarin en basinda viriisler gelmektedir. Bilgisayar viriisii de bir tiir bilgisayar
programidir ve bilgisayar aktifken kendisini ¢ogaltarak sistem icinde istenmeyen
etkilere neden olmaktadir. Bu viriisler drnegin isletim sistemini bozmakta ya da
bilgisayar bellegine depolanmis bilgileri yok etmektedir. Bilgisayar sistemlerine
zarar veren bir diger etken ise “trojan horses” ya da “vandals” olarak bilinen, truva

at1 modeli bilgisayar kodlaridir.
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Kullanici internet sitelerinde dolasirken bilgisayara yiiklenebilen bu kodlar,
zaman zaman sisteme zarar verebilmektedir. Bilgisayardan Onemli bilgilerin
silinmesine neden olabilmekte, sisteme viriis yerlestirebilmekte hatta kullanicilarin
sifrelerini ¢alabilmektedir. Bu tiir sorunlar yasamamak icin kullanicilarin siirekli
kendini giincelleyen anti-viriis programlarindan destek almalari gerekmektedir

(Technology Corner, 1999; 115).

Bu tiir teknoloji krizlerinin is siirekliligini olumsuz etkilemesini 6nlemek i¢in
giivenilir sistemlerin secilmesi gereklidir. Bundan baska, en azindan alinan
sunucunun icinde birden fazla CPU’nun (Merkezi Islem Birimi) bulunmasi
sayesinde, herhangi bir kriz sonrasinda sistem hala ¢alismaya devam edebilir veya
veritabanlar1 hizli kurtarma sagliyorsa, bir krizden sonra sistem kisa siire sonra
calismaya baslayacaktir. Fakat su da unutulmamalidir ki hangi teknoloji segilirse
secilsin, birincil Oncelik mutlaka uygun bir yedekleme programinin bulunmasi ve

verilerin giiven altinda tutulmasidir (Oztiirk, 1; 2003).

1.3. Bilgisayar Sisteminin Sanal Korsanlar Tarafindan Ele

Gecirilmesi

Her ne kadar teknoloji ve bilgi sistemlerinin is yasaminda kullanilmasi
isletmelere sayisiz yararlar saglasa da, bilgi sistemlerini hacker ya da sanal korsan
olarak adlandirilan baz1 yetenekli ancak kotii niyetli kullanicilarin saldirilarina karsi
da korumasiz birakmaktadir. Hacker terimi, izinsiz olarak ve kasten bilgisayar
sistemlerine giren ya da girmeye tesebbiis eden insanlar1 tanimlamakta
kullanilmaktadir. Bu korsanlar, orgiitsel capta isletmelerin bilgi sistemlerine zarar
vermemekten daha fazlasim da yapabilmektedirler. Sanal korsanlarin amaci para
kazanmak, intikam almak, ideolojilerini yaymak ya da belli bir amaci olmadan zarar
vermek de olabilmektedir. Bugiin teknoloji kullanimi ve bunun getirdigi giivenlik

aciklari, terdr orgiitleri i¢in de potansiyel bir ara¢ haline gelmistir.
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Sanal korsanlarin yasadis1 yollarla bilgi sistemlerine sizmasi iiretimi
durdurabilmekte ve banka hesaplarina ulagimi engelleyebilmektedir. Ayrica
isletmelerden teknolojik bilgi ve destek bekleyen insanlarin bunlara ulasamamasina
da neden olmaktadir (Furnell and Warren, 1999; 28-29). Kétii niyetli bir sekilde
sistemlere giren bu sanal korsanlar, dosyalar1 yok edebilmekte, degistirebilmekte ve

bilgi calabilmektedirler (Furnell, Dowland and Sanders, 1999; 69).

1.4. Personel Kaybina Neden Olabilecek Genis Caph

Kazalar

Bir kisinin daha gencken beklenmedik bir sekilde aniden 6liimii, ¢oziilmesi
gereken en Onemli saglik sorunlarindan birisidir. Bu tiir beklenmeyen erken
Olimlerin kisilerin aileleri ve isyerleri iizerinde hem fiziksel hem de ekonomik

etkileri vardir (Kondo et al, 2001; 99).

Is kazalan ile iliskili konular arasinda ise, isgorenlerin calisma saatleri ve
calisma sartlari, enerji kaynaklarina ve kimyasal maddelere kars1 korunmasizlik ve
meslek hastaliklar1 gibi diger fiziksel noktalar yer almaktadir (Yridnheikki and
Savolainen, 2000; 178).

Bunlardan bagka; arizali makine ve techizatlar, yanlis korunan makine ve
techizatlar, depolama hatalar1 (Orne8in asir1 yiikleme), yetersiz veya yanlis
aydinlatma, asin giiriiltii, calisma ortamindaki renk uyumsuzlugu gibi unsurlar da is
kazalarina neden olan konular arasinda yer almaktadir (Senatalar, 1978; 459 atif Can,
Akgiin ve Kavuncubasi, 2001; 361). Burada sayilan unsurlar, isgorenlerde olusan
stres yiikleri nedeniyle yaptiklar1 hatalarla birlesince, is kazalar1 ortaya ¢ikmaktadir.
Bu kazalar beklenmeyen bir anda ortaya cikan ve c¢esitli kayiplara neden olan

olaylardir.
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Kazalarin sonucunda o©nemli verim kayiplar1 olugmakta; insanlar
yaralanmakta, sakat kalabilmekte, Olebilmekte, arag-gere¢c ve makineler tahrip
olmakta, onemli 6l¢iilerde mal ve malzeme kayb1 olugsmaktadir. Sadece is kazalarina
bagli islem kayiplar1 dahi 6nemli ekonomik boyutlara ulagabilmektedir (Erkan, 1996;
250).

Bir¢ok isveren ancak yasalarin Onlem almayr zorunlu kilmasi halinde
igyerindeki tehlikeleri hesaba katmaktadir. Gelismis {iilkelerde bile kazalarin ve
meslek hastaliklarinin  insan hayati acisindan yarattigi  kayiplar {irkiitiicii
boyutlardadir. S6zgelimi, ABD’de yapilan bir arastirma sonucuna gore is ve isle

iliskili kaza ve hastaliklardan dolay1 her y1l 56.000 Amerikali hayatin1 yitirmektedir.

Ortalama olarak, her giin giivenlik kazalarindan dolayr 17 kisi 6lmekte ve
16.000 kisi de yaralanmaktadir. Meslek hastaliklarindan dolayr 6lenlerin sayisi ise
giinde 137 kisiyi bulmaktadir. Viicudun belli boliimlerinin agir1 kullanilmasinin yol
actig1 kas ve iskelet bozukluklarina bagh yaralanma ve hastaliklardan dolay1 her yil

700.000 is giinii kaybedilmektedir (Morgan, 1998; 354).

Genel olarak is kazalarinin isletmelere yiikledigi maliyetleri su sekilde
siralamak miimkiindiir (Senatalar, 1978; 456-457 atif Can, Akgiin ve Kavuncubasi,
2001; 362);

- Oncelikle kazaya ugrayan isgorene yapilacak yardim. Bu yardimin tiirii ve
miktari iilkelere gore degismektedir,

- Kaza nedeniyle makine, ara¢ ve gereclerde olusan zararlar. Bazen kazalar
nedeniyle makine, arag-gere¢ ve donanim is goremez duruma
gelebilmektedir. Bazen ise bu makine ve donanimin pahali ve uzun zaman
alan bir onarimdan geg¢mesi gerekebilmektedir. Makinelerin bir siire

kullanilamamas: iiretim kaybina yol agmaktadir,
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- Olusan kazalar, kazaya ugrayan isgOrenlerin moralini olumsuz olarak
etkileyebilecegi gibi diger isgorenler acisindan da bir huzursuzluk ortami
yaratmakta ve moralin diismesine neden olmaktadir,

- Kazaya ugrayan isgorenlerin calisamaz duruma gelmesiyle yeniden isgoren
istthdam etmek gerekmekte ve yeni isgorenlerin ise alinmasi, yerlestirilmesi,
egitilmesi ve oOrgiite uyumunun saglanmasi hem zaman hem de para kaybina

neden olmaktadir.

2. Insan Kaynakh icsel Krizler

Insan kaynakli krizlerin pek cok tiirii bulunmaktadir Insan kaynakli krizler,
ortaya ¢ikma olasilifi ve onem derecesi acisindan dogal felaketlere rakip olabilecek
bir diizeye gelmislerdir. Bunlarin genis capli Orneklerine bakildiginda; Duke
Universitesinde bir cocu@a organ nakli yapilirken hicbir gorevlinin hastaya verilecek
kanin hangi gruba ait oldugunu saptamamast sonucu cocugun Olmesi, Challanger
uzay mekiginin diismesi, Cernobil’deki niikleer radyasyon sizintis1 ve ikiz kulelere

yapilan terorist saldirilart karsimiza ¢ikmaktadir (Ash and Ross, 2004; 49).

2.1. Yoneticinin Vefat1 ve Yerine Gececek Birinin Olmamasi

Sirketin gelecekte yonetici sikintis1 yasamamasi i¢in, mevcut yoneticilerin
bazen astlarina yetki devrederek onlar1 yonetimde karar alma konusunda
cesaretlendirmeleri gerekmektedir. Ancak bazi yoneticiler, astlarimi yetkilendirdikleri
zaman, basarilacak is ya da gorevin getirecegi oOdiil ve taminma olanaklarin
yitireceklerine, sirlarin1  astlariyla  paylastiklarinda  giic  ve  konumlarini
kaybedeceklerine iliskin korkular1 nedeniyle, onlar1 yetistirmeyerek bencil bir tutum

sergileyebilmektedirler (Elma, 2003; 185).
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Oysa orgiitiin belirledigi hedeflere ulasabilmesi icin sozlii ya da yazili bir
bilgi akisinin olmasi gereklidir. Orgiit icinde etkin bir iletisim ortami olmasinin

onemi ise yoneticiler agisindan daha biiyiiktiir. (Can, Tuncer ve Ayhan, 1995; 107).

“Bir isin en 1iyisini o isi yapan bilir” ilkesiyle her yonetimde ancak kendi
yetkililerinin ve uzmanlarinin bilgi, deneyim ve anlayislariyla ile diizelip gelisebilir.
Bu noktada yoneticilere diisen gorev, sahip olduklar1 deneyimi ve birikimi

kendilerinden sonra yerlerine gececek isgorenlerle paylagsmaktir (Peker, 1995; 11).

Yetismis yOneticiye sahip olmak bir isletme i¢in son derece Onem
tasimaktadir. Ciinkii yoneltme, planlama, organizasyon gibi temel islevlerin etkin bir
sekilde gerceklestirilmesi, Orgiit i¢inde iyi yetismis yoOneticilerin var olmasina
baglidir. Bu bakimdan her isletme yeter sayr ve nitelikte yoneticileri ihtiyaclarina
hazir bulundurmak zorundadir. Bu noktada yazarlar yine yetki devretmenin énemine
deginmislerdir. Yetki devri mevcut yoneticilerin ilerde yerlerine gececek yoneticileri
yetistirebilmeleri icin gerekli olan ilk adimdir. Sunu unutmamak gerekir ki
yoneticiler terfi, hastalik, kaza, istifa, isten ¢ikarilma ve hatta 6liim durumlarinda
orgiitten ayrilabilirler. Bu tiir durumlarda yonetimde bir bosluk olmamasi i¢in onlarin
yerini doldurabilecek kisilerin olmasi gereklidir. (Cemalcilar ve digerleri, 1993;

109).

Ayyildiz da (2004), yetki devrinin isletmelere pratiklik ve deneyim
bakimindan iyi niteliklerde isgorenler kazandirdigini belirtmistir. Isletmeler bu

sayede kendi yetistirdikleri yoneticilere sahip olabileceklerdir.

Clarke (2001), iletisimin yoneticilerin isinin biiylikk bir boliimiinii
olusturdugunu O©ne siirmiistiir. Fakat yazara gore bazen yoneticiler kendilerini
ofislerine kilitlemekte ve isgdrenlerden bilgi saklamaktadirlar. Boylelikle gizli bir

ortamin olusmasini tesvik etmektedirler.
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Bu tiir bir davranis gosteren yonetici disar1 ¢ikmaya karar verip isgorenlerle
konustugunda, isgorenler onun kendilerine yalan soyledigini diistineceklerdir.
Yoneticilerden kaynaklanan bu tiir iletisim kopukluklari uzun donemde isletmeyi
olumsuz etkileyebilmekte ve Ozellikle kriz durumlarinda bir giivensizlik ortaminin

olusmasina neden olabilmektedir.

2.2. Yonetim Kademesinde Biiyiik Anlasmazliklarin Ortaya

Cikmasi

Yonetim kademelerinde biiyiik anlasmazliklarin ¢ikmasinin degisik nedenleri
olabilmektedir. Sozgelimi, yoOneticilerin gorev alanlart 1iyi belirlenmemisse,
sorumluluklarinin ¢ercevesi belirsizse, bazi gorevlere birden fazla kisi sahip
cikabilmektedir. Bu durum anlagsmazliklara neden olabilecek faktorlerden birisidir
(Ertiirk, 2000; 227). Diger yandan, farkli cikarlar1 olan birimlerin ve kisilerin, bu
cikarlarina ulagsmak i¢in birbirleriyle uyumsuz tutum ve davraniglar gostermeleri de
miimkiindiir. Bu uyumsuz davranislar karsi tarafin aleyhine planlanmis bilingli
davraniglar olarak kendisini gostermekte ve tesadiifi olarak ortaya ¢ikmis davranislar
olmamaktadir. Bu tiir biiyilk anlagsmazliklar daha c¢ok gii¢ dengelerinin yiiksek
oldugu yoneticiler ve astlar arasinda goriilmekte ve Orgiit icinde sorunlar
yaratmaktadir. Ciinkii anlagsmazliklar ve ¢atismalar sonucunda isletme faaliyetlerinin

yavaglamas1 veya zarar gormesi olasiligi ¢cok yiiksektir.

Ozellikle yonetim kademesindeki gii¢ savaslar1 isletme islevlerini 6nemli
Olciide aksatabilmektedir (Arslan, 2001; 33-34). Bu tiir anlagsmazliklar sonucu ortaya
cikan yonetsel kararsizliklar ve yonetimde yasanan panik, zincirleme karar ve
yaklagim hatalarina, dolayisiyla kuruma biiyiik zarar verecek hatalarin yapilmasina

yol acabilmektedir. (http://www.tangram.com; 16.10.2004).
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Firmayi krize siiriikleyen bir yonetim ekibinin onu yeniden rayma oturtmasi
ise nadiren miimkiin olabilmektedir. Bir kriz durumu s6z konusu oldugunda ise ne
yazik ki eski yoneticileri isten cikartmak yenilerine kapiyr agmak gerekmektedir

(Brenneman, 1998; 120).

2.3. Tepe Yoneticilerin Beceriksizligi ve Deneyimsizligi

Giintimiizde firmalarin karsilastigi olagan durumlarin giderek azaldig ve asil
olan yOnetim biciminin olaganiistii durumlara ve krizlere karsi siirekli miicadele
vermek oldugu goriilmektedir (Tekin ve digerleri, 2002; http://www.bilgiyonetimi.
org; 16.10.2004).

Orgiitlerin kriz durumuna diismelerinin belki de en onemli nedeni, 6rgiit iist
yoneticilerinin ¢evresel degismeleri izleme, degisimlerle ilgili veri toplama,
yorumlama ve degerlendirme konularindaki deneyimsizlikleri ve yetersizlikleridir

(Asunakutlu, Safran ve Tosun, 2003; 144).

Sorunsuz bir ortamda, bir ¢cok kural ve yonetmelik, ortalama zekaya ve
yetenege sahip bir kisi tarafindan basariyla uygulanabilir. Kisilerdeki yoneticilik
becerisine en ¢ok kriz anlarinda gereksinim duyulur. iste bdyle anlarda bazi klasik
yoneticilik kurallar1 ve kuramlari islevini yitirir veya bir siire i¢in bir kenara
birakilmalar1 ya da degistirilmeleri gerekir. Kriz zamanlarinda yoneticilerin
sergileyecekleri yoOnetsel beceriler, panigi ortadan kaldirarak, kriz durumunun
giderilmesini saglayabilir ve oOrgiitii dagilmaktan kurtarabilir (http://web.inonu.

edu.tr; 14.10.2004).
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Piyasa ekonomisinde bir isletmenin temel amaci, sermayenin maliyetini
azaltmak ve getirisini arttirmak seklinde Ozetlenebilir. Boyle bakilirsa, kriz
donemleri ile normal donemler arasindaki fark ¢ok fazla degildir. Ciinkii sorun
dikkatli ve rasyonel yonetim tekniklerinin kullanilmasidir. Krizin farki daha ¢ok
hatal1 yonetimler i¢in belirgindir. Ciinkii yonetim yanlighgr krizde gizlenemez hale

gelmektedir (Nas, 2003; http://unalsavas.kolayweb.com; 16.10.2004).

Cogu yoneticinin basarisiz olmasinin nedeni, kriz donemlerini bir felaket
donemi olarak algilamasindan kaynaklanmaktadir. Bir yonetici ya da lider olmanin
zorlugu, bu donemlerin bir degisim ve doniim noktasi olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu tiir kriz donemlerinde yeni stratejiler, yeni is yapma bicimleri
gelistiren ve bu sayede krizi firsata doniistiiren yoneticiler basarili olabilmektedirler

(Tura, 2003; http://www.tangram.com.tr; 16.10.2004).

Yoneticiler iyi goriinseler bile, eger gelecegi planlamiyorlarsa sirketi yikima
stirikleyebilirler (Yilmaz, 2004; 5). Higbir yonetici art niyetli olmadigi siirece
isletmesini krize siiriklemek istemeyecektir. Yoneticilerin krize neden olmasinin
nedeni Orgiitlerinin krizlere karsi ne kadar hassas ve savunmasiz oldugunu
gormezden gelmeleri (Mainiero, 2002; 8), krizlere karst umursamaz bir tavir
takinmalar1  (Augustine, 1995; 17), ve olas1 krizler icin Onceden hazirlik
yapmamalaridir (Kash and Darling, 1998; 179). Yoneticilere “neden iflas ettiniz ?”
sorusu soruldugunda “piyasalar ¢ok kesatti”, ‘“bankalardan kredi alamadik”,
“alacaklarimiz1 zamaninda 6demediler” gibi kendi iradeleri diginda olusmus izlenimi
veren yanitlar ortaya siirerler. Yoneticilerin cogu kendi yanliglarin1 6ne cikarmayi

tercih etmezler.

Ancak olgular ve deneyimler basarisiz olan bir¢ok firmanin aslinda digsal
degil icsel bir faktor olan yonetim hatalarindan dolay1 zor duruma diistiiklerini, hatta
piyasadan c¢ekilmek zorunda kaldiklarim1 gostermektedir (Giirak, 2002; http://www.
bilgiyonetimi.org; 16.10.2004).
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Kriz her orgiitiin karsilasabilecegi bir olgudur ve Orgiitin krizle
karsilasmamasi icin yoneticilerin birtakim becerilere sahip olmasi gerekmektedir.
Asagida sayilan becerilerin kriz oncesi, kriz am1 ve kriz sonrast asamalarinda
yoneticiler tarafindan  sergilenmesi  gereklidir  (http://www.danismend.com;

11.10.2004).

1. Kriz sinyallerini alabilme

2. Krize hazirlanma ve korunabilme

3. Kriz yonetimi siirecinde etkili karar verebilme
4. Kriz yonetimi siirecinde otoriteyi kullanabilme
5. Kriz yonetimi siirecini planlayabilme

6. Kriz yonetimi siirecini orgiitleyebilme

7. Kriz yonetimi siirecinde iletisim saglayabilme
8. Kriz yonetimi siirecinde esgiidiim saglayabilme
9. Kriz yonetimi siirecini denetim altina alabilme
10. Normal duruma gecisi saglayabilme

11. Kriz yonetimi siirecinde 6grenme ve degerlendirme
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2.4. Kilit isgorenin Kaybi ve Yoneticilerden Birinin Isten

Ayrilmasi

Isten ayrilmalar ya da yoneticilerin isten haber vermeden ayrilmalari is
diinyasinda siklikla karsilasilan durumlardir. Isletmeler arzi kit ve talebi yiiksek
yeteneklere sahip olan ve “yetenek ugruna savas’ta hi¢ beklenmedik bir anda
rakipler tarafindan bastan c¢ikarilabilecek yetenekli isgorenleri Orgiitlerine
kazandirmak ve onlar1 ellerinde tutmak zorundadirlar. Giiniimiiz is diinyasinda, her
bireyin belirli bir anda hangi orgiit ihtiya¢ duyuyorsa yeteneklerini ona satan bir
sirket oldugu bicimindeki serbest calisma fikri orgiitler agisindan rahatsiz edicidir.
Ciinkii bu durum orgiit stirekliligi, baglilik, giiven ve kenetlenme gibi kavramlara ters
diismektedir. Cohen and Prusak (2001), oynaklik olarak tanimladiklari bu olgunun
ozellikle yazilim sektoriinde carpici boyutlarda oldugunu belirtmislerdir. Silikon
vadisi sirketleri parlak ve gen¢ yazilim tasarimcilarini daha yiiksek iicretler ve goz
kamastiric1 hisse senetleri vaatleriyle birbirlerine ¢arpip durmaktadirlar. Yazarlara
gore oynakligin sonucu olarak ortaya cikan yiiksek isgoren devir hizi isletmeye uzun
donemde biiyiikk maliyetler getirmektedir. SAS yazilim sirketinin yOneticisi Pfeffer,
sirkette uzun vadeli karsilikli baghlik olgusu yaratarak, isgoren devir hizini
diisiirdiiklerini ve boylelikle 70 milyon dolarlik bir tasarruf elde ettiklerini ifade

etmistir (Cohen and Prusak, 2001; 38-180-183).

Ozellikle tepe yoneticilerden birinin, beklenmedik bir durumda sirketten
ayrilmasi1 orgiitler icin biiylik tehlikeler yaratabilmektedir. Sharma and Kesner
(1997), Kriz Yonetimi kitabinda, yOneticinin haber vermeden isten ayrilmasi
olgusunu hayali KIT sirketi ornegiyle tartismislardir. KIT sirketinin faaliyetlerden
sorumlu baskan yardimcisinin, daha iyi is olanaklari buldugunu gerekge gostererek
istifa etmesi sirketin genel miidiirii i¢in tam bir siirpriz olmustur. Ciinkii istifa eden

yonetici KIT in baglica rakiplerinden birinde ise baglamistir.
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Boyle bir durum isletmenin insan kaynaklar1 boliimiinde bir hasara yol
acacagl gibi, medya Oniinde de sirketi zor durumda birakacaktir. Ayrica sirketin
rekabet giicii ve i¢ faaliyetlerinin siirekliligi iizerinde de yikict bir etkiye yol

acacaktir.

Basaril bir sistem uygulayan kilit yoneticinin isten ayrilmasi olgusu, sistemin
basarisimt yarida keseceginden isletmenin basladigi yere donme tehlikesini de

beraberinde getirecektir (Sharma and Kesner, 1997; 41-44).

Oynaklik ve kilit igsgdrenin devir hizinin yiiksek olmasi orgiitlerde pek cok
soruna yol acacak bir durumdur. Isten ayrilan kisinin yerini doldurabilecek bir baska
yetenekli kisiyi arayip bulmak kolay degildir ve isletmenin zamaninin kaybina yol
acmaktadir. Yeni elemanlarin bulunmasi i¢in verilen ilan bedeli, yapilan goriisme ve
testler ya da odenen danigmanlik iicretleri bir ekonomik kayba neden olur. Yeni
eleman bulunsa bile onun ise yerlesimi ve uyumu kolay olmayacaktir. Ayrica
personel degisim oraninin yiiksek olmasi, is kazalar1 oraninin da yiiksek olmasina
neden olabilecek bir durumdur. Yeni elemanlarin egitimi icin harcanacak caba yeni
gider kaynaklar1 demektir. Bundan baska, personel degisim oraninin yiiksek oldugu
firmalarda iiriin kalitesinde de sorunlar yasanabilir. Bir diger 6nemli sorun ise,
ayrilan iggorenlerin ¢ok fazla olmasinin geride kalan ¢alisanlar {izerinde yaratacagi is
giivensizligi ve moral bozuklugudur (Tastan, 2002; http://www.insankaynaklari.

gokceada.com; 17.10.2004).
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2.5. [Isgorenlerin Toplu Olarak is Birakmalar

Grev olarak adlandirilan isgorenlerin toplu olarak is birakmalar1 olgusu
isletmeleri krize gotiirebilecek bir diger etkendir. Can, Akgiin ve Kavuncubasi'na
gore (2001), isgorenlerin topluca c¢alismamak suretiyle, isyerinde calismalar
durdurmak veya isin niteligine gore onemli Ol¢iide aksatmak amaciyla, aralarinda
anlasarak ya da bir kurulusun ayn1 amacla calismamalar i¢in verdigi karara uyarak
isi birakmalarina grev denilmektedir. Bu agiklama grevi yasal ¢erceve dahilinde
tanimlamaktadir. Dolayisiyla bu kapsam disindaki faaliyetler yasal olarak grev

tanimina girmemektedir.

Grev, toplu pazarlikta is¢inin igverene karsi giic dengesini saglamasinda bir
baski araci olarak son derece 6nemli bir rol oynamaktadir. Dolayisiyla cagdas bir
toplu pazarlik sisteminin vazgec¢ilmez bir unsurunu olusturmaktadir. Ancak grevin
her iki taraf icin de (greve basvuran is¢i ve greve maruz kalan isyeri ve igveren)
onemli ekonomik kayiplara yol actig1 bir gercektir. Ozellikle isletme hem kar hem de

zaman kaybina ugramaktadir (Adal, 1998; 485-487).

3. Finansal Kaynakl I¢sel Krizler

Finansal konularla ilgili sorunlar isletmelerin karsilastiklar1 sorunlar icinde
¢ok biiyiik bir 6neme sahiptirler (Demir ve Siitgii, 2002; 6). Isletmenin zayif ve giiglii
yanlariyla ilgili dikkatli bir degerlendirme; isletmenin sermaye yapisi, finans giici,
karlilik durumu, vergi durumu, finansal planlama ve muhasebe sistemi alanlarinda
yapilmalidir. Bu alanlar1 analiz etmek icin pek ¢ok finansal analiz oranlar1 vardir.
Ancak finansal yonetim sadece isletmenin ge¢cmisi ve simdiki durumu iizerinde
odaklanmay1 gerektirmez. Ayni zamanda isletme stratejileri ve hedefleriyle uyumlu,
kisa ve uzun donemli finansal planlamalar yapmak da gereklidir (Weihrich, 1990;

23).
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Finansal planlamalarin ve analizlerin yapilmasi bu boliimde tartisilacak olan
sorunlarin yasanmamasi icin gereklidir. Bundan baska kredi kurumlari, satict ve
miisteriler, potansiyel yatirimcilar, devlet ve kamu gibi isletme disindan olanlar da
kendi ¢ikarlarinin  gerektirdigi noktalarda isletmeyi tiim ayrintisiyla tanimak
ihtiyacindadirlar. Bu nedenlerden dolayr da isletmelerde finansal yapinin giiclii ve
sorunsuz olmasi igletmeler agisindan onem arz etmektedir (Eker, 2003; http://www.

danismend.com; 11.10.2004).

Ani ekonomik krizlerin neden oldugu olaganiistii kosullar disinda firmalarin
bir anda finansal basarisizliga diismeleri genellikle sik rastlanan bir durum degildir.
Firmalarin siirekli likidite sorunlar1 yasamalari, tahsilat politikalarindaki problemler
mali basarisizligin sinyallerini veren olgulardan bazilaridir. Yoneticiler bu sinyalleri
dogru bir bicimde degerlendirerek olast mali basarisizliklarin Oniine gecmeye

calismahidirlar (Akkaya ve Icerli, 2002; 82).

3.1. Isletmenin Likidite Sikintis1 Cekmesi

Yiiksek karlar ile gercek nakit akimlari ayni seyler degildir. Bir firma
onemli tutarlarda kar elde ettigi halde, bilancosunda goriilen likidite ¢cok olmayabilir.
Oysa kar paylar1 nakit ddendiginde, 6nemli olan likiditedir. Bu nedenle cok kar
elde edilmesi nakit varliginin da yiiksek olacagi anlamina gelmemektedir. Kar
payr Odemesi nakit gerektirir ve kar elde edilmesi kar payr dagitilacagi
anlamina gelmemektedir. Karli olsalar dahi isletmelerin likidite yetersizligi
nedeni ile o©nemli sorunlarla karsilagtiklar1 hatta faaliyetten c¢ekildiklerine
rastlanabilmektedir (Selimler, 2001; 21). Isletmenin likidite durumunun giiclii

olmast, onun kisa vadeli bor¢larin1 zamaninda 6deyebileceginin bir gostergesidir.
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Bu durum gerek firma yoneticileri gerekse isletmeye kredi veren kuruluslar
acisindan biiyilk onem tagimaktadir. Gelecegi cok parlak olabilecek bir isletme,
yoneticilerinin kisa siireli bor¢ 6deme giiciine gereken 6nemi vermemeleri nedeniyle
basarisizliga ugrayabilir. Daha agik bir ifadeyle, bir isletmenin yasamini
siirdiirebilmesi i¢in, vadeleri gelen borclarimi karsilayabilecek tutarda nakit saglama

kapasitesine sahip olmas1 gerekir (Akgii¢, 1998; 23).

Isletme sermayesi ihtiyaci baslica iki degiskene gore tahmin edilmek
zorundadir. Birinci degiskene gore sermaye, giinliik isletme faaliyetlerini finanse
edebilecek biiyiikliikte olmasidir. Ikinci degiskene gore ise, isletmenin kisa vadeli
bor¢larin1 6demeye yeterli olmalidir. Eger para ve para benzeri varliklar bu iki amaca
yonelik fon gereksinimini karsilayabilecek biiyiikliikte ise, o zaman kisa vadeli fon
yonetiminde basar1 saglanmis olacaktir. Eger isletmenin cari aktifleri toplam bu iki
amacin gerektirdigi fon tutarinin altinda kalirsa o zaman isletme risk altina girmis
olur. Isletme giinliik faaliyetlerin yapilabilmesi icin hammadde alimu, is¢i iicretlerinin
O0denmesi, telefon, su faturalarinin 6denmesi ve benzeri gibi harcamalar1 yapamaz.
Vergilerin veya kisa vadeli bor¢ ana para ve faizlerinin 6denmesi hususunda
zorluklarla karsilasir. Yani borglarimi 6deyememe riski ile karsi karsiya kalir.
Isletme, likidite riskini bertaraf edebilmek icin cari aktifler toplaminin bu

harcamalar1 yapabilecek biiyiikliikte olmasina dikkat etmelidir.

Eger likidite gereksinimi cari aktifler toplamindan az olursa, bu kez de
isletmenin  elinde atll likidite kalir ve isletmenin karlihg  azalir

(http://www tisk.org.tr; 15.10.2004).

Likidite riskini azaltmak icin sabit varliklara yapilacak yatirimlarin
finansmant uzun vadeli kaynaklarla yapilmalidir.
Isletmeler sermaye girdisi saglama siireci icerisinde ¢ok degisik durumlarla kars:

karsiya kalabilirler.
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Isletme yonetimi faaliyetleri ile ilgili planlar yaparken kaynak piyasalarindaki
gelismelerle ilgili degiskenleri de kurduklari tahmin modelleri icerisinde ele almak

zorundadirlar (Akmut, 2003; http://unalsavas.kolayweb.com; 16.10.2004).

3.2. Oto Finansman

Oto finansman, kisaca bir isletmenin kendi giiciiyle sermaye ortaya
koymasina denir. Bu da genel olarak saglanan gelirlerin isletmede birakilmasiyla
gerceklesir (Bayar ve Tokol, 1978; 51). Kiicik veya yeni kurulmus olan
isletmeler uzun siireden beri faaliyet gosteren isletmelere gore yatirimcilarin
goziinde daha riskli olduklarindan, sermaye piyasasindan fon saglamalar
zordur. Bu nedenle sermaye piyasasi yerine oto-finansmani1 yeglerler. Dolayisiyla
kar dagiim oranlart daha diisiiktiir. Ozellikle kapali aile sirketleri, bir politika
geregi olarak oto-finansman yoluyla biiyiimeyi tercih edebilirler. Boyle bir
finansman politikasi, yeni pay senedi satarak sermayeyi arttirma, mevcut ortaklarin

sirket yonetimindeki egemen durumlarini tehlikeye sokar (Selimler, 2001; 23).

Oto finansman uygulamasinin, sistematik olmayan ve kurala uymayan
orneklerine de rastlanmaktadir. Oto finansmanin asir1 olarak tesvik edilmesi isletme
ve ekonominin biitiinii icin sakincalar dogurabilir. Isletme boyutunda ele alindiginda;
oto finansmanin bir faiz gideri dogurmamasi, geri 6deme borcunun séz konusu
olmamasi, ayrica gizli yedeklerin teskilinde isletme yOneticisinin ortaklarina
herhangi bir hesap verme zorunlulugunda bulunmamasi bu uygulamanin birtakim
hesapsiz yatirimlarin yapilmasinda kullanimi1 sonucunu dogurabilmektedir (Bayar ve

Tokol, 1978; 54).
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Ote yandan, firmalarda oto finansman potansiyelinin diisiik olmasi; diisiik
verimlilige, diisiik gelire ve sonu¢ olarak yeterli boyutta tasarruf hacminin
yaratilamamasina yol a¢maktadir. Bu sorun, piyasa kosullart icin Ozenle
hesaplanmig, optimal iiretim Olg¢eginin uygulanmasiyla ¢oziilebilir. Bu yontemle,
isletme yeterli boyutta ve degismez bir tasarruf hacmine kavusturulabilir

(http://www.maden.org.tr; 11.10.2004).

3.3. Alacaklari1 Tahsil Etme Giicii

Isletmelerin alacaklarini zamaninda tahsil edebilme giicleri, finansal
yapilarinin saglamligin1 ve siirekliligini etkileyen 6nemli faktorler arasinda yer
almaktadir. Isletme, miisterilerinden alacaklarimi kiiciik bir kayipla ya da tahsil
giderine katlanarak biitiiniiyle toplayabildigi takdirde yiikiimliiliiklerini vadeleri
geldiginde rahatlikla karsilayabilir. Ancak alacaklar zamaninda tahsil edilemiyorsa,
tahsilatta 6nemli gecikmeler oluyorsa, bu durum isletmenin bor¢larin1 zamaninda

O0deme giiciinii olumsuz yonde etkileyecektir (Peker, 1988; 223).

Alacak yonetiminin, firmanin para girisi, karlili§i ve finansman gereksinimi
tizerinde Oonemli etkileri vardir. Siiresi gecmis alacaklarin ve yavas ddemelerin iyi
izlenmemesi, savsaklanmasi, firmanin siipheli alacaklar nedeniyle ugradigi zararlar
biiyiittiigli gibi, tahsilat giderlerinde de ©Onemli artislara yol acgar. Alacaklarin
zamaninda tahsil edilememesi, isletmeleri finansal acidan zor durumlarda biraktig
gibi, yoneticilerin uygulayacaklar1 uygunsuz alacak tahsilat politikalar1 da isletmeye
birtakim zararlar getirebilir. Hoggoriiden yoksun kati bir tahsilat politikasi, firmanin
en onemli degerlerinden biri olan miisterilerin kaybedilmesi tehlikesini dogurabilir.
Bu durum tahsilat giderlerinin de yiikselmesine neden olabilecektir (Akgiic, 1998;
259-279).
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Yogun rekabet kosullarinda, seyahat acentalarinin satiglarin1 pesin olarak
yapmalar giiclesmektedir. Satislarin1 arttirmak isteyen seyahat acentalari, yogun
rekabet kosullarinda vadeli satiglara yonelmek zorunda kalmaktadirlar. Seyahat
acentalarinin vadesi gelen alacaklarini zamaninda tahsil edememeleri de nakit
akiglarin1 etkileyerek krizlerin olusmasina zemin hazirlayan riskler arasinda
sayilabilir. Ozellikle karsilayic1 hizmetler veren seyahat acentalari, temsil ettikleri tur
operatorii iflas ettigi ya da ddemelerini geciktirdigi zaman, alacaklarin1 zamaninda
tahsil edememe durumuyla karsi karsiya kalmaktadirlar. Seyahat acentalarinin
cogunlugunun bu tiir krizlerle sik sik karsilastiklart goriilmiistiir (Tanrisevdi, 2002;

100).

3.4. Kur Riski

Doviz riski veya kambiyo riski olarak da tanimlanabilen kur riski, doviz
piyasalarinda para birimlerinin birbirlerine karsi deger kazanma ve kaybetmeleri
sonucunda ortaya cikan riskler olarak tamimlanabilir. Devaliiasyon ve reveliiasyon
donemlerinde isletmelerin kazanclh ¢ikabilmesi, kurdaki degismeleri 6nceden tahmin

ederek pozisyon almalarina baglidir.

Eger bir igletmenin veya bankanin doviz cinsinden alacaklar1 doviz cinsinden
bor¢larindan fazla ise, bu durum uzun pozisyonu (over bought) ifade eder. Boyle bir
durumda yabanci paranin deger kazanmasi ile isletme Onemli Ol¢iide kazang
saglayacaktir. Yerli paranin yabanci para karsisinda deger kazanmasi durumunda da
zarar edecektir. Ornegin siki para politikasinin uygulandigi dénemlerde bu durumla

karsilasilabilmektedir (http://www.tisk.org.tr; 15.10.2004).
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Isletmelerin bu ©nemli riskten kendilerini koruyabilmeleri igin doviz
kurundaki olas1 degismeleri yakindan ve siirekli olarak izlemeleri gerekmektedir.
Doviz riskinden korunmanin bir diger yolu ise vadeli islem piyasalarinda opsiyon,
forwards ve future islemlerine bagvurarak kur degismelerinden dogabilecek kayiplar
bu yolla en aza indirmektir (Akmut, 2003; http://unalsavas.kolayweb.com;

16.10.2004).

4. Uriin Kaynakh I¢sel Krizler

Isletmelerin iiriinler hakkinda yanls bilgiler vermeleri ve bunun sonucu
olusan tiiketici boykotlar1 ve medya baskisi, orgiitleri kriz durumlartyla kars1 karsiya
birakabilmektedir. Ozellikle 6rgiit ¢alisanlarindan biri gorevlerini yerine getirmede
basarisiz oldugunda, yoneticiler hatalar1 karsisinda ¢ok ilgisiz veya sorumsuz
davrandiklarinda, diiriist olmadiklarinda ya da kanunlar cignediklerinde; hem
isletme medya Oniinde savunmasiz kalmakta hem de sosyal ve yasal varlig1 yok olma
tehlikesi yasamaktadir (Ulmer and Sellnow, 2000; 148). Uriin geri cagirmalari,
boykotlar, iirline olan talebin diismesi ve imaj kayiplar isletmelere mali zararlar

yaratan diger unsurlar arasinda sayilmaktadir (Richardson, 1994; 64).

4.1. Uriin ile flgili Eksik veya Yanhs Bilgi Verme ve Uriiniin

Geri Cagrilmasi

Tiiketici ¢ikarlarinin korunmasi ve garanti altina alinmasi ile ilgili kararlar ve
tiikketici koruma hareketleri isletmelerin daha giivenilir ve tiiketiciyi yaniltmayacak
sekilde paketlenmis iriinler iiretmelerini gerektirmektedir. Weinrich (1990), ayni
zamanda {riinlerin teknolojik degisimlere uyumlu olmalar1 gerektigini de

belirtmistir.
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Isletmeler kiiresellestikce medya da kiiresellesmektedir, medya gittikce daha
genis alanlara ulasabilmektedir. Bugiiniin diinyasinda herkes gazeteci gibi
davranmaktadir. Bu yiizden isletmeler medya ve halk oniinde daha korumasiz ve ac¢ik
bir sekilde savunmasiz kalmaktadirlar. Yapilan her hata veya eksiklik hemen ortaya

cikmakta ve medya araciligiyla duyulabilmektedir (Schwartz, 2000; 5).

Uriin hakkinda eksik ve yanlis bilgi verilmesi iiriiniin geri ¢agrilmasina neden
olacaktir. Uriiniin geri cagrilmasi olgusu oldukca sik karsilasilan bir kriz durumdur
(Coombs, 2002; 344). Uriin geri ¢agirmalar, bir markayr hatta bir isletmeyi yikima
stiriikleyebilmektedir. Boyle bir durumda ele alinacak stratejik yaklasimin, iiriin geri
cagirma asamasindan baslayarak, olayimn sona ermesinin ardindan {iriiniin yeniden
pazara siiriilmesine kadar biitiin asamalar1 ele almasi gerekmektedir. Uriin geri
cagirma stratejisinin etkili bir sekilde uygulanmasi i¢in yapilmasi gerekenler

sunlardir (Smith, Thomas and Quelch, 1996; 67):

e Potansiyel geri cagirma durumlarini degerlendirmek, gereken tepkiyi
belirlemek, bu tepkiyi izlemek ve sona erdirmek i¢in bir geri cagirma tepki
ekibi olusturmak.

o Uriinleri tasarlayip test ederken geri cagirma olasiligim akildan ¢ikarmamak.

e fletisim kanallar1 olusturup bunlari korumak. Iletisim islevi geri cagirma

sirasinda biitiin ilgili taraflarin bilgilendirilmesini saglayacaktir.
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4.2. Uriiniin Tiiketiciler Tarafindan Boykot Edilmesi ve

Medyanin Olumsuz Etkisi

Krizlerin yasandig1 zamanlarda, kriz 6zellikle basinin da ilgisini ¢ekmis ise
istiinlin ortiilmeye calisilmasi yapilacak en biiyiik hatadir. Her ne kadar sivil toplum
kuruluglarinin tepkileri batida oldugu gibi baski unsuru olusturacak diizeyde degilse
de dikkat edilecek nokta; krizin neden olabilecegi yasal, finansal zararlarin haricinde
devletin yaptirim giicii karsisinda zor durumda kalinabilecegidir. Unutulmamasi
gereken ise is etiginin ve toplumsal sorumlulugun firmalar agisindan yasal

yiikiimliiliikler kadar 6nemli oldugudur (http://www.verim.com; 14.10.2004).

Zararli triinlerden kaynaklanan krizler hem isletmelere hem de tiiketicilere
ciddi anlamda zararlar verebilmektedir (Lee and Harrald, 1999; 184). Bir iiriiniin
tiikketiciler tarafindan boykot edilmesi medyanin da etkisiyle isletmeyi bir kriz
durumuyla yiiz yiize getirebilmektedir. Medya boyle bir durumda su noktalar
tizerinde odaklanacaktir; “bu durum kimin hatasi ?”, “bu hatay: diizeltmek icin ne
yapiyorsunuz ?” ve ‘“daha iyi bir yaklasim gosteremez miydiniz ornegin daha bu
durum gerceklesmeden once olayin belirtilerini saptayip geregini yapmak gibi ?”

(Management Thinking, 36; 1999).

Medyanin olumsuz baskisin1 ortadan kaldirmak, hatta medya ilgisini
isletmenin avantajina kullanmak miimkiindiir. Buna 0Ornek olarak Singapur
Havayollar1 sirketinin (SIA) yasadigi bir kaza ve kriz olayimm1 ornek gostermek
miimkiindiir. Sirketin heniiz iki yasinda olan Boeing 747-400 ucag 31 Ocak 2000
tarthinde Singapur’dan Tapei’ye geldi ve oradan Los Angeles’e dogru 159 yolcu ve
20 calisanla seyahatine, gii¢lii riizgarlara ve yogun yagmura ragmen devam etti. Ugak
kalkistan iki dakika sonra yere ¢akildi ve alev aldi. Kaza sonrasi dordii personel

olmak iizere 82 kisi yasamini yitirmis, kalanlar ise tedavi altina alinmasti.
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Normal olarak bu tiir bir kaza medyanin ilgisini énemli Ol¢iide ¢ekmisti.
Singapur Havayollar1 orta biiyiikliikteki havayolu sirketleri i¢inde iyi bir line sahipti
ve bunu korumak i¢in bir dizi ¢alismada bulundu. Sorumluluk bilinci dogrultusunda
oncelikle acisini, iiziintiisiinii ve pigsmanligimi dile getirdi. Tim diinya genelinde
sirket calisanlar1 bir dakikaligina sessiz kalarak saygi gosterisinde bulundular ve
sirketin bayraklart yariya indirildi. Sirketin bagkanvekili ve calisanlar, ©len
miisterilerinin yakinlariyla bir arada olmak i¢in Singapur’daki cenazede hazir
bulundular. Sirket 6lenlerin yasini tutmak i¢in Cin gelenekleri dogrultusunda yiiz giin
siiresince reklamlarina ara verdi (Henderson, 2002; 280-282). Sirketin kriz sonrasi
ilk faaliyet olarak gerceklestirdigi bu bilingli ve sorumlu davranisi, medya Oniinde
onu olumsuz tepkilerden korudugu gibi olaylar1 kontrol altina almasini da

kolaylagtirmistir.

Isletme yoneticileri kriz aninda medyanin olumsuz etkilerini en aza indirmek
ve medyanin yonetimini saglayabilmek icin su noktalara dikkat etmelidirler (Zerman,

1995; 28):

- Oncelikle isletme 24 saat ¢aligmak iizere, medya igin bir sozcii atamalidr.
Ayn1 zamanda bu s6zciiniin verdigi bilgileri yonetime aktaracak ikinci bir kisi
de yardimci olarak gorevlendirilmelidir. Bu kisiler kidemli insanlar arasindan
secilmeli ve medya Oniinde sayginligi olan insanlar olmalidir. Bu goérevliler
medyaya gereken ilgiyi gosterirken, tepe yonetim kriz planinin gerektirdigi
sekilde gorevlerini yerine getirmeye devam etmelidir.

- Kiriz basladiginda cabuk harekete gecilmeli ve faaliyetler ertelenmemelidir.
Medyaya yardimci olunmali ve medyanin verdigi bilgiler alinmalidir. Fakat
cok 1yi bir nedeni olmadig: siirece 6zel bilgiler basina sizdirilmamalidir.

- Medyanin giivenli bir sekilde kriz alanina girmesine izin verilmelidir. Sizin
nasil yapmaniz gereken isler varsa, medyanin da yapmasi gereken isler
vardir. Bu durumda en iyisi onlar1 kendi tarafinizda tutmanizdir.

- Apacik meydanda olan bir krizin varlig1 inkar edilmemelidir. Sessiz kalmak

suclu izlenimi verir ya da medya sizin bir seyler sakladiginizi diigiinebilir.
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Eger krizde yasamim yitiren kurbanlar varsa, ailelerine bildirilmedikce
onlarin 6zel bilgileri basina verilmemelidir.

Krizden zarar gorenleri teselli etmek icin ne yapilmasi gerekiyorsa
yapilmalidir ve topluma giiven verilmelidir.

Eger olanakliysa ve yapilmasi uygunsa, bir medya merkezi kurulmalidir.
Isgorenlerin, miisterilerin, yatirtmcilarin, toplum liderlerinin ve servis
saglayicilarin  gelismelerden haberdar olmasi saglanmalidir. Gelismeler
oldugu gibi aktarilmalidir.

Yardim edenlere ve yardim 6nerenlere tesekkiir etmek unutulmamalidir.
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UCUNCU BOLUM

SEYAHAT ACENTALARINDA ICSEL KAYNAKLI
KRIZLER: KUSADASI’NDA FAALIYET GOSTEREN SEYAHAT
ACENTALARI UZERINDE BiR UYGULAMA

1. Arastirmamin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, Kusadasi’nda faaliyet gosteren A grubu seyahat
acentast yoneticilerinin, ic¢sel kaynakli krizler hakkindaki algilarinin nasil
sekillendigini saptamak ve kuramsal aciklamalarla uygulamada gerceklesen
farkliliklar1 belirlemektir. Arastirmanin bir diger amac ise, i¢sel kriz algilarinidaki
farkliliklara ek olarak, seyahat acentalarinin ne tiir ig¢sel krizlerle daha fazla
karsilagtiklarin1 tespit etmek ve bu krizlerle basa cikmak icin ne tiir ¢oziimler

getirdiklerini ortaya koymaktir.

1.1. Arastirmanm Onemi

Krizler s6z konusu oldugunda biiyiik ya da kiigiik biitiin isletmeler risk
altindadir. Ozellikle turizm endiistrisinin, hem icsel hem de digsal krizlere karsi
oldukca hassas bir yapida oldugu bilinmektedir (Faulkner, 2002; 279). Hizmet iireten
ve pazarlayan isletmeler diger isletmelerle karsilastirildiklarinda daha fazla
sorumluluk altindadirlar. Hizmetlerin iiretildigi yerde tiiketilme zorunlulugu,
herhangi bir sorun ya da kriz durumunda aninda miidehale etme gerekliligini
dogurmaktadir. Bu noktada yoneticilere biiyiik gorevler diigsmektedir. Literatiirde de
tartisildig gibi, bir yoneticiyi basarili kilan ve diger yoneticilerden ayiran temel

nokta, kriz zamanlarinda gosterdigi performanstir.
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Normal sartlarda ve rutin is yasaminda, ortalama egitim ve bilgi diizeyine
sahip herhangi bir kisi de yoneticilik yapabilir. Ancak 6nemli olan, kriz zamanlarinda
dogru kararlar alabilmek ve isletmenin kaderini dogru yonde tayin edebilmektir. I¢sel
krizlerin dogasin1 anlamak ve onlar1 yonetebilmek seyahat acentasi yoneticilerine
onemli artilar getirecegi gibi, i¢sel kriz algilarint saptamak da bize onlarin hatalarim
gorme olanag1 verecektir. Ornegin bazi yoneticiler, isletme icinde bir kriz ortaya
ciktiginda bunu isletmenin reklamini yapmak icin bir firsat olarak
algilayabilmektedirler. Ne var ki, kriz olayim1 reklam firsati olarak degerlendirmek,

tiikketiciler goziinde isletmenin giivenilirligini ortadan kaldirabilecek bir durumdur.

Uygulamanin ikinci asamasinda, seyahat acentalarinin yasadigi ic¢sel krizler
ve bu igsel krizleri nelerin tetikleyebilecegi aciklanmistir. Seyahat acentasi
yoneticilerinin yasadig1 isletme ici krizlerin nasil ortaya ¢iktiginin, ne tiir etkilere yol
actiginin ve nasil ¢oziimlendiginin belli basli 6rnek olaylarla ortaya konulmast,
gelecekteki ve hali hazirdaki yonetici adaylarinin Oniinii aydinlatacak bir kaynak
niteligi tasiyacaktir. Boylece olasi i¢sel kaynakli krizlere karst dogru ¢oziim onerileri

gelistirmek daha miimkiin hale gelebilecektir.

1.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini Kusadasi’nda bulunan A grubu seyahat acentatalar
olusturmaktadir. Kusadasi Turizm Danisma biirosundan alinan verilere gore,
Kusadasi’nda Kiiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan kayithh 133 adet seyahat
acentast oldugu saptanmistir. Bu 133 seyahat acentasindan 17 tanesi B ve C grubu

acentalar oldugu icin arastirma kapsamina alinmamislardir.
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Uygulama asamasinda evrenin tamamini olusturan 116 A grubu seyahat
acentas1 hedef kitle olarak belirlenmistir. Arastirma siirecinde 6n testle beraber 83

adet A grubu seyahat acentasina ulasilabilmistir.

Yapilan 6n inceleme sonucunda evren i¢inde yer alan diger 33 adet A grubu
seyahat acentasi; faaliyet alan1 degisikligi (emlakcilik vb.), ankete katilimi reddetme,
adres veya isim degisikligi gibi nedenlerle arastirma kapsamina alinmamislardir. 83
adet A grubu seyahat acentasinin 30 tanesine On test uygulanmis, kalan 53 acentaya
ise On test ve giivenilirlik analizinden gecirilmis olan asil anket formu uygulanmistir.
On testin uygulandig1 A grubu seyahat acentalar1, giivenilirlik analizinden gegirilen
ve uygulamaya hazir hale getirilen asil anketi “zamanmimizi bununla bos yere
harcryoruz” veya “biz bu anketi zaten doldurmustuk” gibi gerekcelerle
reddetmislerdir. Dolayisiyla bu arastirmada 53 adet asil anket formundan elde edilen
veriler degerlendirilmistir (bu sayr evrenin % 63’inii temsil etmektedir).
Aragtirmanin goriigme asamasinda ise 12 iist diizey, 8 orta diizey olmak {izere toplam
20 yonetici ve bir profesyonel turist rehberi ile yar1 yapilandirilmis goriismeler

yapilmugtir.

1.3. Materyal ve Yontem

Veri toplama yontemi olarak anket ve yar1 yapilandirilmig goriisme
yontemleri kullanilmistir. Nicel yontemlerden biri olan anket yontemi, bilgiye kolay
ve hizli ulasimi saglayan ekonomik bir yontem oldugu i¢in tercih edilmistir (Bas,
2001; 11). Ozellikle yoneticilerin igsel kriz algilar1 gibi gozlem yoluyla ulasiimasi
gii¢ olan verilere ulasmak bu yontemle daha kolay olmaktadir. A grubu orta ve iist
diizey seyahat acentas1 yoneticilerinin demografik 6zelliklerinin, i¢sel kriz algilarinin
ve en cok hangi kriz tiirlerinden etkilendiklerinin saptanmasi asamasinda anket

yonteminden yararlanilmistir.
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Yoneticilerin ne tiir i¢sel krizlerle kars1 karsiya kaldiklari, krizleri ¢ozmek
icin neler yaptiklar1 vb. gibi verileri toplamak icin nitel yontemlerden biri olan yari
yapilandirilmis goriisme yonteminden yararlanilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme
yontemi, daha az katilimci iizerinde daha derinlemesine inceleme yapma olanagi
saglamaktadir. Arastirmact katilimcidan herhangi bir soruya verdigi yaniti
aciklamasini isteyebilmektedir (Veal, 1998; 134). Yapilandirilmig goriismeyle
karsilastirlldiginda, arastirmaciya daha fazla serbestlik ve oOzgiirliik saglamakta
oldugu goriilmektedir (Finn, Elliott-White and Walton, 2000; 73). Ayrica bu yontem
verilerin kayit edilmesine de olanak saglamaktadir. Gerektiginde ayni katilimciyla

birden fazla goriigsme yapilabilmektedir (Johns and Lee-Ross, 1998; 125-126).

1.3.1. Anket (Olcegin Olusturulmas: ve Gelistirilmesi)

Anket yoOnteminin secilme nedeni, algi boyutlarin1 Olcerken “hig
katilmiyorum* ile “tamamen katiliyorum* arasindaki yanitlar1 saptama olanagi
saglayan likert 6lgceginin sagladigl kolayliktan yararlanmak ve daha az zamanda daha

fazla yoneticiye ulagabilmektir.

Anketin A grubu orta ve iist diizey seyahat acentas1 yoneticilerine uygulanma
nedeni ise A grubu acentalarin acenta operasyonlarina daha profesyonel yaklagmalari
ve belirli bir standarda ulagmis olmalaridir. Anket formundaki sorular olusturulurken,
literatiirde tartisilan konular {izerinden elde edilen degiskenlerden yararlanilmstir.
On testte uygulanmak iizere 33 adet degisken saptanmis ve bu degiskenlerin
olusturdugu bir anket formu hazirlanmistir. Hazirlanan anket, 6n teste sunulmadan
once, anket formu konusunda bes adet A grubu seyahat acentasi yoOneticisiyle

goriisme yapilarak ve onlarin konuyla ilgili fikirleri alinmistir.
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Bu asamada, bazi yoneticilerin anket formunda gecen Orgiit kavramim
TURSAB (Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi) olarak algiladiklart ve yine benzer
sekilde kriz takimini, orgiit calisanlar1 haricinde olusturulan ve sadece krizlere
miidahale etmesi i¢in acentada tutulan bir takim olarak algilayabildikleri
saptanmistir. Bazi yoneticiler ise anket formunun goriiniisiiniin gozii yordugunu
aciklamislardir. Bundan baska, yoneticilerle demografik bulgular1 elde etmede (yas,
yoneticilik deneyimi, acentanin faaliyet siiresi vb.) hangi araliklar1 kullanmanin daha
yararli olacagr da tartistimistir. Bu goriisler 1s1ginda anket formu, gerekli
diizenlemelerden gecirildikten sonra, on test asamasinda 30 adet A grubu seyahat

acentasina uygulanmistir.

On testten sonra geri doniisii saglanan 30 adet anket formundan elde edilen
veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences-Sosyal Bilimler Igin Istatistik
Paket Programi) ile giivenilirlik analizinden (Reliability Analysis) gecirilmis ve 33
adet degiskenin 17 tanesi konuyu Olcmekten uzak oldugu, dolayisiyla giivenilirligi
olumsuz etkiledigi icin dl¢ekten cikarilmistir. Giivenilirlik analizi konuyu 6l¢cmeyen
herhangi bir degiskenin Olgekten cikarilmasi durumunda alfa degerinin ne oranda
yiikselecegini gostermektedir. Analiz asamasinda, Ol¢ekten ¢ikmasi durumunda alfa
degerinin en yiiksek olacagi her bir degisken asamali olarak tek tek oOlgekten
cikartilmistir. Ancak en son on bes degisken kaldiginda, bunlardan herhangi birinin

cikartilmasinin alfa degerini diisiirecegi gozlenmistir.

Giivenilirlik analizi testi sonuglar1 Cizelge 1°de yer almaktadir.
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Cizelge 1. Ontestte Degerlendirilen On Alt1 Degiskene Ait Giivenilirlik

Analizi Sonuglar:

Sorunun
Silinmesi
Soru Soru Standart | Durumunda
Numarasi Sapma | Gerceklesecek
Alfa
Degeri
1 Krizler i¢in 6nceden hazirlik yapilmalidir 1,1910 ,8390
2 Krizler seyahat acentasinin prestijini tehlikeye sokabilir 1,4440 ,8451
3 Krizler ortaya ¢ikmadan once erken uyari sinyalleri verir 1,2091 ,8357
4 K{lZl (.1.aha“0rtaya cikmadan sezerek onlem almak 13345 8402
miimkiindiir
5 Krizler kontrol altina alinabilirler 1,1971 ,8270
6 Kriz, ayni .apda icinde hem tehlikeyi hem de firsati 10826 8273
barindirabilir
7 Seyah.at acentast 1g19§e ortaya cikan bir kriz isletmenin iflas 1.0734 8376
etmesine neden olabilir
3 Kr.lzlerle bas etmek icin seyahat acentasi i¢inde bir 10598 8356
kriz takimi olusturmak gerekir
Yonetici seyahat acentasinin bir krizle kars1 karsiya oldugunu
9 anladiginda,bunu isletme sahibine ve diger ¢calisanlara fark 1,3910 ,8500
ettirmeden ¢6zmeye calismalidir
10 'Kflz.zamanlarl yf)r'letlclmn kahraman olmasi icin 13805 8571
iyi bir firsat olabilir
11 {(rlzlc?r .acentadakl arastirma gelistirme faaliyetlerinin 9079 8423
onemini arttirir
12 B1'r seyghat acentasinin kaderi tamamen yoneticisinin 1.4039 8461
elindedir
13 Kriz durumlarinda kararlar daha hizli alinmalidir ,5108 ,8502
14 ngtlgl ha.tala.rla igletmeyi krize sokan bir acenta yoneticisi, 1.1971 8512
o igletmeyi krizden ¢ikartamaz
Acenta iginde ortaya ¢ikan bir kriz medyaya yansiyacak
olursa,
15 yonetici bu durumu igletmenin tanitimini yapmak icin 1,3593 8504
bir firsat olarak kullanabilmelidir
16 Acentada kriz ortaya ¢iktiginda ilk yapilmasi gereken, 13831 8297

krizden sorumlu kisinin/kisilerin ortaya ¢ikartilmasidir

16 adet degiskenin giivenilirlik analizinden elde edilen

85,02°dir ve bu deger sosyal bilimler arastirmalar1 icin

tatmin

ortalama alfa degeri

edici kabul

edilmektedir. Cizelge 1’e bakildiginda, sézgelimi 10. sorunun silinmesi durumunda

alfa ortalamasinin 85,71’e yiikselecegi goriilmektedir. Buna ragmen 85,02°lik alfa

degeri Ontest asamasi i¢in yeterli goriildiigiinden daha fazla soru ¢ikartilmamustir.
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Anket formunda, A grubu seyahat acentas1 yoneticilerinin icsel krizleri nasil
algiladiklarint 6lcmek ve demografik oOzelliklerini saptamak amaciyla sorulan
sorulardan bagka; her bir i¢sel kriz grubuna ait (insan kaynakli, finansal kaynakli,
teknoloji kaynakli ve iiriin kaynakli) alt i¢sel kriz tiirlerinin, en ¢ok hangilerinden

etkilendiklerini numaralandirarak belirtmelerinin istendigi sorulara da yer verilmistir.

En son soru ise dort ana kriz grubundan en ¢ok hangi gruba ait kriz tiirlerinin
yasandigidir. On testte uygulanan ilk anket ek 1°de, 6n testten sonra olusturulan asil
anket ek 2’de, ankete katilan yoneticilere ait demografik veriler ise ¢izelge 2°de yer
almaktadir. Anketler 01.06.2005-03.07.2205 tarihleri arasindaki otuz ii¢ giinliik siire

araliginda uygulanmistir.
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Cizelge 2: Ankete Katilan Yoneticilere ve Acentalara Ait Demografik

Veriler
Demografik Ozellik Frekans %0
19-25 18 34,6
26-35 21 40,4
Yas 36-45 9 17,3
46-55 2 3,8
55 ve tizeri 2 3,8
Kadin 12 23,1
Cinsiyet Erkek 38 73,1
Lise ve dengi 13 25,0
Egitim Durumu Mes.l.ek Yij.ksekokulu 6 11,5
Fakiilte/Yiiksekokul 32 61,5
Turizm Alaninda Egitim 36 69.2
Alanlar
Turizm Egitimi Turizm Alaninda Egitim
15 28,8
Almayanlar
1 yildan az 7 13,5
Yoneticilerin Seyahat 1-3 yil 11 21,2
Acentalarindaki 4-6 y1l 9 17,3
Deneyim Siireleri 7-9 yil 7 13,5
10 ve iizeri 16 30,8
Isletme Sahibi 35 9.6
e Ust Diizey Yonetici 6 11,5
Yonet1c3 lerin Gorev Orta Diizey Yonetici 27 51,9
Dagilimlar: - —
Isletme Sahibi ve
. 10 19,2
Yonetici
Bagimsiz Acenta 32 61,5
Tali Acenta 4 7,7
Yabanci Bir Tur
Operatorii Tarafindan 3 5,8
Kurulan Acenta
_Acentalarm Diger Yerli ya da Tiirk Orijinli
Isletmelerle Baglanti Bir Tur Operatorii 6 115
Durumlari Tarafindan Kurulan ’
Acenta
Ulusal Sermayeli Bir ) 38
Sirketin Istiraki ’
Yabanci Sermayeli Bir 1 1.9
Sirketin Istiraki ’
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Cizelge 2’nin Devami: Ankete Katilan Yoneticilere ve Acentalara Ait

Demografik Veriler

Demografik Ozellik Frekans %0
Incoming 32 61,5
Yalnizca Giiniibirlik 11 212
Turlar
Acentalarin Ana Rent A Ca}r/ Jeep ! 1.9
Faaliyet Alanlar Outgoing 3 5.8
Kongre Seminer Bayii
2 3,8
Toplantilari

Ticketing 1 1,9
5 yildan az 7 13,5
Acentalarin Faaliyet 5-10 yil 26 50,0
Siireleri 11-15 yll 5 9,6
15 yildan fazla 12 23,1

1.3.2. Yar1 Yapilandirilms Goriisme (Olcegin

Olusturulmasi ve Gelisimi)

Uygulamanin ikinci asamasinda yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi
kullanilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriisme tekniginin kullanilma amaci, bu teknigin
duruma ve goriisiilen kisiler arasindaki bireysel farkliliklara uyum saglama acisindan
arastirmactya biiylik esneklik saglamasidir (Yildirim ve Simsek, 2000; 94). Daha
onceden A grubu seyahat acentalarinda igsel krizlerle ilgili bu tiir bir c¢alisma
yapilmadig: i¢in, uygulamanin bu asamasi kesifsel bir ozellik tasimaktadir. Ana
cizgileri onceden belirlenmedigi ve goriismenin gidisatina gore soru siralamasini
degistirme ve ek sorular sorma olanagi sundugu i¢in yart yapilandirilmis goriisme

kesifsel arastirmalar agisindan uygun goriilmektedir (Yiiksel ve Yiiksel, 157; 2004).
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Bu asamada amag¢, A grubu seyahat acentalarinin hangi nedenlerden dolay1
i¢csel krizlerle karsi karsiya kalabildiklerini saptamak (tetikleyiciler) ve bunun da
otesinde yoneticilerin seyahat acentalarindaki yoneticilik yasamlar1 boyunca ne tiir
icsel krizlerle karsilastiklarini, bunlardan nasil etkilendiklerini ve nasil ¢ozdiiklerini
belirlemektir. Goriismelerde seyahat acentasi yoneticilerinden yasadiklar igsel
krizleri ornek olaylar seklinde a¢iklamalar: istenmistir. Her bir katilimei, yasadiklari
farkl1 i¢sel kriz deneyimlerini bu ¢erceveye gore aciklamislardir. Bu kisimda ayrica
seyahat acentasi yoneticilerinden bir A grubu seyahat acentasinda kriz olusumunu

nelerin tetikleyebilecegini agiklamalart da istenmistir.

Goriisme sorulart literatiirde tartisilan ve biitiin isletmeleri etkileyebilecek
yapida olan igsel kriz temalarindan olusturulmustur (ek 3). Sorulardan alinan
yanitlara gore her sorunun ardindan o soruya ait ikincil sorular sorulmustur. Ek 3’te
yer alan goriisme formu iizerinde On goriismelerden sonra degisiklik yapilmasina

gerek goriilmemistir.

Ancak baz1 goriismecilerde zaman zaman bazi sorular atlanmigtir. Bunlardan
bir tanesi oto finansman sorunlarinin krize yol acip agmadig ile ilgili sorudur. Bu
soru yoneticilerin lizerinde konusmay1 genellikle sikici ya da anlamsiz bulduklar1 bir
konu olmustur. Goriismeler yoneticilerin ig¢sel kriz kavramina yabanci olma
ihtimalinden dolayr bir sohbet havasinda baslamistir. Burada gozetilen amac,
yoneticilerin kendilerini i¢sel kriz konusunda bilgisiz hissetmelerini 6nlenmek ve
aslinda kendilerine higte yabanci olmayan bir konuyu tartistiklar1 fikrini, onlara daha

samimi bir sekilde yansitmaktir.



Goriismelerin  tamami
01.06.2005-03.07.2005 tarihleri arasinda uygulanmistir. Goriisme esnasinda kayit
cihazi olarak diz {istii bilgisayar ve bilgisayara disardan takilan bir mikrofon
kullanilmistir. 21 katilimcidan 13 tanesi kayit yapilmasina izin vermis, 8 tanesi ise
yalnizca not alinmasini tercih etmis ve ses kaydina izin vermemistir. Goriismeler
ortalama 45’er dakika siirmiistiir. En kisa goriisme 32 dakika en uzun goriisme ise 2
saat 10 dakika stirmiistiir. Goriismeye katilanlara ait demografik veriler cizelge 3’te
yer almaktadir. Sorulardan elde edilen veriler daha sonra icerik analizine tabi

tutulmustur. Goriisme sorularinin belirgin temalar altinda sorulmasi, verilerin igerik
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analizi ve gruplanmasi agsamasinda kolaylik saglamistir.

yoneticilerin ofislerinde ve anketlerle birlikte

Cizelge 3: Goriismelere Katilan Yoneticilere Ait Demografik Veriler

Demografik Ozellik Frekans %
19-25 4 19,0
26-35 9 42,9
Yas 36-45 4 19,0
46-55 2 9,5
55 ve lizeri 2 9,5
Kadin 1 4,8
Cinsiyet Erkek 20 95,2
Lise ve dengi 5 19,0
Egitim Durumu Meslek Yiiksekokulu 2 9,5
Fakiilte/Yiiksekokul 14 66,7
Turizm Alaninda Egitim 14 61.9
Alanlar
Turizm Egitimi Turizm Alaninda Egitim
7 33,3
Almayanlar
1 yildan az 2 9,5
Yoneticilerin Seyahat 1-3 yil 6 23,8
Acentalarindaki 4-6 y1l 2 9,5
Deneyim Siireleri 7-9 yil 2 9,5
10 ve iizeri 9 42,9
Isletme Sahibi 3 14,3
Yoneticilerin Gorev Ust Duz 2 Y(.).n etl.c L > 19,0
Das Orta Diizey Yonetici 8 38,1
agilimlar: - —
Isletme Sahibi ve 5 19.0

Yonetici
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2. Bulgular

Anket sorularina verilen yanitlarin yiizdelik oranlara ve frekanslara gore
dagilimi ile; katilimcilarin daha onceden igsel bir kriz yasayip yasamamalariyla,
egitimlerinin turizm alaninda olup olmamalar1 ve cinsiyet farkliliklariyla algi
sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel olarak Onemli bir fark olup
olmadig1 bu boliim altinda agiklanmistir. Ayrica seyahat acentalarinin en ¢ok hangi
kriz tiirlerinden etkilendiklerine yonelik yanitlar ©nem derecelerine gore

listelenmistir.

Bulgular boliimiiniin ikinci kisminda yoneticilerle yapilan goriigmelerden elde
edilen yasanmis Ornek igsel kriz olaylari, bunlarin nasil etkiler biraktigi ve nasil
coziimlendigi, seyahat acentalarinda igsel krizleri nelerin tetikleyebildigi

yoneticilerden elde edilen veriler analiz edilerek raporlanmistir.

2.1. Ankete Katilanlarin Alg1 Sorularma Verdikleri

Yanitlarin Frekans ve Yiizdelik Dilimlere Gore Dagilim

Katilimcilardan 16 adet degiskenin her biriyle ilgili yaklasimlarini, anket
formu iizerindeki besli likert Olgegi iizerinde; ‘“‘tamamen katiliyorum, kismen
katiliyorum, kararsizim, kismen katilmiyorum, kesinlikle katilmiyorum ve fikrim

yok” seceneklerinden birini isaretleyerek belirtmeleri istenmistir.

Asagida 1’den 16’ya kadar siralanmis olan sorulara verilen yanitlarin dagilimi
Cizelge 1’de goriilmektedir. Daha sonra bu degiskenlere verilen yanitlar tizerinde

Independent Samples T Test yapilmistir.
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Cizelge 4. Ankete Katilan Yoneticilerin Alg1 Sorularina Verdikleri Yamtlarin

Frekans (f) ve Yiizdelik Dilimlere Gore Dagilin

Soru

Tamamen

Katiliyorum

Kismen

Katilhiyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Kismen

Kesinlikle

Katilmiyorum

Fikrim
Yok

f

%

f

%

f %

f

%

f

%

f| %

1. Krizler i¢in
onceden hazirlik
yapilmalidir

31

59,6

20

38,5

1 1,9

2. Krizler seyahat
acentasinin prestijini
tehlikeye sokabilir

24

46,2

15

28,8

6 | 11,5

9,6

3,8

3. Krizler ortaya
cikmadan 6nce erken
uyart sinyalleri verir

22

423

17

32,7

6 11,5

5,8

5,8

4. Krizi daha ortaya
cikmadan sezerek
onlem almak
miimkiindiir

15

28,8

24

46,2

11,5

5,8

5. Krizler kontrol
altina alinabilirler

21

40,4

25

48,1

1,9

3,8

6. Kriz, ayn1 anda
icinde hem tehlikeyi
hem de firsati
barindirabilir

26

50,0

16

30,8

1,7

1,9

7. Seyahat acentas1
icinde ortaya ¢ikan
bir kriz isletmenin
iflas etmesine neden
olabilir

26

50,0

15

28,8

71 135

3.8

3,8

8. Krizlerle bag etmek

i¢in seyahat acentasi

iginde bir kriz takim
olusturmak gerekir

10

19,2

15

28,8

8 15,4

17,3

11,5

9. Yonetici seyahat
acentasinin bir krizle
kars1 karsiya
oldugunu
anladiginda, bunu
isletme sahibine ve
diger calisanlara fark
ettirmeden ¢ozmeye
caligmalidir

17,3

11

21,2

13,5

15

28,8
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Cizelge 4’iin Devami. Ankete Katilan Yoneticilerin Algi Sorularina Verdikleri
Yanitlarin Frekans (f) ve Yiizdelik Dilimlere Gore Dagilin

Tamamen Kismen Kismen Kesinlikle R
Kararsizim Fikrim
Soru Katihyorum | Katihyorum Katilmiyorum | Katilmiyorum Yok

f % f % f % f % f % fl %

10. Kriz
zamanlari
yoneticinin
kahraman olmasi
igin iyi bir firsat
olabilir

10 19,2 15 28,8 6 11,5 8 15,4 11 21,2 1119

11. Krizler
acentadaki
arastirma
gelistirme
faaliyetlerinin
Onemini arttirir

25 48,1 17 32,7 2 3,8 3 5.8 3 5.8 - -

12. Bir seyahat
acentasinin
kaderi tamamen | 6 11,5 10 19,2 8 15,4 9 17,3 16 30,8 (2| 38
yoneticisinin
elindedir

13. Kriz
durumlarinda
kararlar daha

hizli alinmalidir

23 442 21 40,4 - - 6 11,5 1 1,9 - -

14. Yaptu@
hatalarla
igletmeyi krize
sokan bir acenta
yoneticisi, o
isletmeyi
krizden
cikartamaz

13 25,0 15 28,8 8 15,4 8 15,4 4 7,7 3158

15. Acenta
icinde ortaya
cikan bir kriz

medyaya
yanstyacak
olursa, yonetici
bu durumu
isletmenin
tanitimint
yapmak i¢in bir
firsat olarak
kullanabilmelidir

3 5.8 11 21,2 7 13,5 10 19,2 13 250 |7]135

16. Acentada
kriz ortaya
ciktiginda ilk
yapilmast
gereken, krizden | 16 30,8 18 34,6 8 15,4 3 5.8 5 9,6 1] 1,9
sorumlu
kisinin/kisilerin
ortaya
cikartilmasidir
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2.2. Ana Kriz Bashklar1 Altinda Seyahat Acentalarinda
Yasanma Olasilig1 En Yiiksek Olan Kriz Tiirleri

Anketin ikinci boliimiinde yoneticilerden, bir A grubu seyahat acentasinda
yasanma olasiligt en yiiksek olan ig¢sel kriz tiirlerini O0nem derecesine gore
siralamalart istenmigtir. Cizelge 5°de literatiirde tartisilan ana icsel kriz gruplarinin A
grubu seyahat acentalarinda yasanma olasililiklari  6nem  sirasina  gore

gosterilmektedir.

Cizelge 5. Kusadasi’nda Bulunan A Grubu Seyahat
Acentalarim1 En Cok Olumsuz Etkileyen I¢sel Kriz Bashklarinin
Yasanma Olasihigina Gore Dagilimi

Onem Ana I¢sel , o
Sirasi . Kriz Bashg
1 g;;nlsglizll(;ynakh - 3
’ {2::11] Kaigler 15 | 288
s T
|t ol Kriger | s
: gtfgnrfgfsg ll?glz(alar 2 3.8

Cizelge 5’e bakildiginda, arastirmaya katilan yoneticilerin, bir A grubu
seyahat acentasinda, finansal kaynakli i¢sel krizlerin yasanma olasiliginin en yiiksek
oldugunu belirttikleri goriilmektedir. Yasanma olasilig1 en fazla olan ikinci i¢sel kriz
grubu ise insan kaynakli i¢sel krizlerdir. Finansal tiirden igsel krizlerin en fazla
olasilik paymni almasinin nedeni, seyahat acentasi faaliyetlerinin tiim asamalarinda
likit paraya siirekli duyulan gereksinim olabilir. Bu konuyla ilgili veriler goriisme

sonuglarinin yer aldig1 boliimde ayrintili olarak aciklanmistir.
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Bununla birlikte, arastirmaya katilan yoneticilerden her bir i¢sel kriz ana
baslig1 altinda yer alan alt kriz gruplarin1 da yasanma olasiliginin yiiksekligine gore

siralamalart istenmistir. Bu siralamaya ait veriler Cizelge 6’da yer almaktadir.

Cizelge 6. Kusadasi’nda Bulunan A Grubu Seyahat Acentalarim En
Cok Olumsuz Etkileyen Ana ve Alt I¢sel Kriz Bashklarinin
Yasanma Olasihigina Gore Dagilimi

Kriz Tiirii | Siralama Alt Kriz Gruplari
1 Isletmenin likit para sikintis1 cekmesi
2 Isletmenin bor¢larini 6demede giicliik cekmesi
. 3 Isletmenin yatirim yapamamast
Finansal - - - — -
Isletmenin kendi kendini finanse etmede (oto finansman)
Kaynakli 4 .
1 ; yetersiz kalmasi
Igsel : -
Kri Isletmenin alacaklarini zamaninda ve
rizler 5 . .
tam olarak tahsil edememesi
6 Kurdaki dalgalanmalar sonucunda ddvizin asir1 deger kaybetmesi
7 Kurdaki dalgalanmalar sonucunda dovizin asir1 degerlenmesi
1 Tepe yonetimin deneyimsiz olmasi
. 2 Yonetim kademesinde biiyiik anlagmazliklarin ortaya ¢ikmasi
Insan - -
Kavnakls 3 Tepe yonetimin beceriksizligi
2 i le 4 Kilit isgoren kaybi (vefat, transfer, firar, vb.)
Kgrizler 5 Yoneticinin isletmeyi birakip ayrilmasi
6 Acenta yoneticisinin vefat1 ve yerini alacak birinin bulunamamasi
7 Personelin toplu olarak isi birakmasi
Uriin 1 Uriiniin tiiketiciler tarafindan boykot edilmesi
3 Kaynakli 2 Reklamasyon giderleri
Igsel 3 Medyanin isletmeye kars1 olumsuz tutum sergilemesi
Krizler
1 Temsilciligi yapilan tur operatdriiniin iflas etmesi
2 Caligilan havayolu sirketinin ya da charter firmasinin iflas etmesi
3 Temsilciligi yapilan tur operatdriiniin
Dagitim acentayla ¢aligmay1 birakmasi
4 Kanali Ile 4 Caligilan havayolu sirketinin
Igili I¢sel ya da charter firmasinin acentayla ¢aligmay1 birakmasi
Krizler 5 Pazarlanmasinda giigliik ¢ekilmeyen otellerden
kontenjan alinamamasi
6 Rakip seyahat acentalarinin rekabet etigine
uymayan davraniglari
. 1 Miisteri kaybina/yaralanmasina yol acan 6nemli kazalar
Icsel ~ -
.. 2 Personel kaybina/yaralanmasina yol agan 6nemli kazalar
Teknolojik - P
5 Etkenler 3 Yangin nedeniyle acentaya ait tiim kayitlarin yok olmasi
ve Kazalar 4 Acentadaki bilgisayar sisteminin ¢okmesi
5 Bilgisayar sisteminin sanal korsanlar tarafindan ele gecirilmesi
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Cizelge 6’ya bakildiginda Kusadasi’'nda bulunan A grubu seyahat
acentalarinda yasanma olasilig1 en yiiksek olan ana kriz basliginin finansal kaynakli
icsel krizler oldugu ve yine finansal kaynakli i¢sel krizler icinden de en ¢ok likit para
eksikliginin yasanma olasiliginin en yliksek oldugu goriilmektedir. Bununla beraber,
arastirmaya katilan yoneticilere gore, Kusadasi’nda bulunan A grubu seyahat
acentalarinda yasanma olasiligi en diisiik olan icsel kriz bashg: igsel teknolojik
etkenler ve kazalardir. Bu baslhik altinda ise yasanma olasilig1 en az olan igsel kriz
tiirtiniin  bilgisayar sisteminin sanal korsanlar tarafindan ele gecirilmesi oldugu

belirtilmistir.

2.3. Arastirmaya Katilan Yoneticilerin Cinsiyetleri, Turizm
Egitimi Ahp Almamalar1 ve Onceden Bir Kriz Yasayip
Yasamamalariyla Alg1 Sorularina Verdikleri Yamtlar
Arasinda Istatistiksel Acidan Onemli Bir Fark Olup

Olmadigina Yonelik Veriler

Bu boliimde yoneticilerin cinsiyetleri, turizm egitimi alip almamalar1 ve
onceden bir kriz yasayip yasamamalariyla algi sorularina verdikleri yanitlar arasinda

istatistiksel agidan 6nemli bir fark olup olmadig1 arastirilmastir.

Bazi1 yazarlar, 6nceden icsel bir kriz yasayip yasamamanin, icsel krizlere olan
ilgiyi arttirip arttirmadigl {izerinde durmuslardir (Spillan ve Hough, 2003). Bu
calismada ise benzer bir yaklasimla, yoOneticilerin onceden bir igsel kriz yasayip
yasamamalari, cinsiyetlerinin erkek ya da bayan olmasi ve turizm egitimi alip
almamalar1 ile igsel krizlerle ilgili algi sorularina verdikleri yanitlar arasinda

istatistiksel acidan 6nemli bir fark olup olmadigi test edilmistir.
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Yukarida sayilan demografik etkenlerle, kriz algilarini saptamaya yonelik
sorulan sorulara verilen yanitlar arasinda istatistiksel agidan onemli bir fark olup
olmadigini bilmek, ilk asamada yoneticilere icsel krizlere yaklagimlari konusunda
var olan eksikliklerini giderme olanagr saglayabilecektir. Sozgelimi, acaba
yOneticinin cinsiyetinin erkek ya da bayan olmasiyla, hangi degiskenlere verilen
yanitlar arasinda istatistiksel acidan onemli bir fark vardir ? sorusunun yaniti cinsiyet
faktoriiniin - kriz algisin1  hangi acilardan etkileyebilecegini gorme olanag
saglayacaktir. Bununla birlikte, yoneticilerin egitim alaninin turizmle iliskili olup
olmamasiyla, alg1 sorularina verilen yanitlar arasinda istatistiksel olarak onemli bir
fark var ise, bu hangi alanlardadir ? iliskisi turizm egitiminin yOneticilerin kriz

algilarim etkileyip etkilemedigini saptama olanagi verecektir.

Hipotezler test edilmeden Once anketlere verilen yanitlar iizerinde bazi1 6n
testler yapilmistir. Cogu zaman, bazi katilimcilar, anket sorularimi yanitlarlarken
genel ortalamanin ¢ok fazla disina c¢ikabilmekte ve ortalama dagilimini u¢ noktalara
tagiyabilmektedirler. SPSS istatistiksel paket programinda bu katilimcilarin
ortalamay1 saptiran yanitlar1 “extreme values (u¢ degerler)” olarak aciklanmaktadir
ve bunlar verilerin toplam dagiliminda bir carpiklia yol agmaktadirlar. Outliers
olarak adlandirilan bu katilimcilarin analiz siirecinden cikartilmasi daha giivenilir
sonuglara ulagilmasini saglamaktadir. Ana test 6ncesinde genel ortalama verilerinden
cok asirt uclara sapmis oldugu belirlenen bir anket formuna ait veriler analiz

kapsamindan ¢ikartilmistir ve 53 olan katilimcr sayis1 52’ye diisiiriilmiistiir.

Arastirmaya katilan A grubu seyahat acentasi yoneticilerinin cinsiyetleri,
egitim alanlar1 ve kriz deneyimleriyle, algi sorularina verdikleri yanitlar arasinda
istatistiksel olarak ©nemli bir fark olup olmadigimi saptamak icin Independent
Samples T Test yapilmistir. T testi hipotez testlerinde en yaygin olarak kullanilan
yontemdir. T testi ile iki grubun ortalamalar1 karsilastirilarak, aradaki farkin
rastlantisal olarak mi, yoksa istatistiksel olarak m1 anlamli olduguna karar verilir
(Bas, 2001; 137-138). Bu amacla test edilen temel hipotezler su sekilde

olusturulmustur:
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Ho: Arastirmaya katilan yOneticilerin cinsiyetlerinin erkek ya da bayan
olmastyla, algi sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel acidan énemli bir

fark yoktur.

Hi: Arastirmaya katilan yoneticilerin cinsiyetlerinin erkek ya da bayan
olmastyla, algi sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel acidan énemli bir

fark vardir.

Ho: Arastirmaya katilan yoneticilerin daha onceden icsel bir kriz yasayip
yasamamalariyla algi sorularina verdikleri yanmitlar arasinda istatistiksel agidan

onemli bir fark yoktur.

Hi: Arastirmaya katilan yoneticilerin daha Onceden igsel bir kriz yasayip
yasamamalariyla, algi sorularina verdikleri yamtlar arasinda istatistiksel agidan

onemli bir fark vardir.

Ho: Arastirmaya katilan yoneticilerin aldiklar1 egitimin turizmle iliskili olup
olmamasiyla alg1 sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel agidan dnemli bir

fark yoktur.

Hi: Arastirmaya katilan yoneticilerin aldiklar egitimin turizmle iligkili olup
olmamasiyla, algi sorularina verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel agidan 6nemli

bir fark vardir.

Yapilan analiz sonucunda arastirmaya katilan yoneticilerin cinsiyetlerinin
erkek ya da bayan olmasiyla, daha onceden i¢sel bir kriz yasayip yasamamalariyla,
aldiklar1 egitimin turizmle iligkili olup olmamasiyla algi sorularina verdikleri yanitlar
arasinda istatistiksel acidan onemli bir fark olmadigi1 belirlenmistir. 16 degiskene ait
testlerin tamaminda O6nem derecesi p>0,05 olarak Ol¢iilmiistiir. Dolayisiyla Ho
hipotezi kabul edilmistir. T testlerine ait sonuglar 7., 8. ve 9. cizelgelerde yer

almaktadir. 16 degiskene ait veriler normal dagilima sahiptirler.
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Cizelgelerde sorulara ait varyanslarin esit varsayildigi iki u¢lu Snem

diizeyleri ve ortalama farklar1 yer almaktadir.

Cizelge 7. Kriz Deneyimine Gore Bagimsiz Degiskenlere iliskin T Testi

Soru Soru 2 Uglu Ortalama
Onem
Numarasi R Farki
Diizeyi

1 Kfrizler i¢cin 6nceden hazirlik yapilmalidir 0,733 0,0582

2 Krizler seyahat acentasinin prestijini tehlikeye sokabilir 0,881 -0,0560

3 Kfrizler ortaya ¢tkmadan Once erken uyar sinyalleri verir 0,441 0,3034

4 Krizi daha ortaya ¢ikmadan sezerek dnlem almak miimkiindiir 0,252 0,4246

5 Krizler kontrol altina alinabilirler 0,374 0,2759

6 Kriz, ayn1 anda i¢inde hem tehlikeyi hem de firsat1 barindirabilir 0,175 -0,4554

7 Seyah'at acentasi 191n.d.e ortaya ¢ikan bir kriz isletmenin iflas 0.813 10,0841
etmesine neden olabilir
Krizlerle bas etmek i¢in seyahat acentasi icinde

8 bir kriz takimi olusturmak gerekir 0,149 -0,6435
Yonetici seyahat acentasinin bir krizle kars1 karsiya oldugunu

9 anladiginda,bunu isletme sahibine ve diger calisanlara 0,792 -0,1298
fark ettirmeden ¢6zmeye caligmalidir

10 Krlz.z.amanlarl yoneticinin kahraman olmasi i¢in iyi bir firsat 0375 04357
olabilir

11 Krizler acentadaki arastirma gelistirme faaliyetlerinin 6nemini 0.588 03125
arttirir

12 Bir seyahat acentasinin kaderi tamamen yoneticisinin elindedir 0,373 0,4148

13 Kriz durumlarinda kararlar daha hizli alinmalidir 0,797 -0,0893

14 ngtlgl ha.tala.rla igletmeyi krize sokan bir acenta yoneticisi, 0.974 10,0148
o igletmeyi krizden ¢ikartamaz
Acenta icinde ortaya ¢ikan bir kriz medyaya yanstyacak olursa,

15 yonetici bu durumu isletmenin tanittimini yapmak icin bir firsat 0,285 0,5124
olarak kullanabilmelidir

16 Acentada kriz ortaya ¢iktiginda ilk yapilmasi gereken, 0,069 07130

krizden sorumlu kisinin/kisilerin ortaya ¢ikartilmasidir

Cizelge 7°de goriildiigii gibi, yoneticilerin onceden bir kriz yasamalariyla

sorulara

goriilmemektedir.

verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel agidan Onemli

p>0,05 olarak dl¢iilmiistiir. Dolayisiyla Ho hipotezi kabul edilmektedir.

bir fark

Varyanslarin esit varsayildigr iki uclu t degerlerinin tamami
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Cizelge 8. Cinsiyete Gore Bagimsiz Degiskenlere iliskin T Testi

Soru Soru 2 Uclu Ortalama
Onem
Numarasi . Farki

Diizeyi

1 Krizler i¢in 6nceden hazirlik yapilmalidir 0,770 0,0482

2 Krizler seyahat acentasinin prestijini tehlikeye sokabilir 0,677 0,1623

3 Krizler ortaya ¢ikmadan once erken uyari sinyalleri verir 0,832 -0,0833

4 Krizi daha ortaya ¢ikmadan sezerek 6nlem almak miimkiindiir 0,912 -0,0439

5 Krizler kontrol altina alinabilirler 0,771 -0,0921

6 Kriz, ayn1 anda i¢inde hem tehlikeyi hem de firsat1 barindirabilir 0,110 0,5556

7 Seyahat acentasi iginde ortaya ¢ikan bir kriz isletmenin iflas 0297 03728

etmesine neden olabilir

Krizlerle bas etmek i¢in seyahat acentasi icinde

bir kriz takimi1 olusturmak gerekir 0,645 -0,2108

Yonetici seyahat acentasinin bir krizle kars1 karsiya oldugunu
9 anladiginda,bunu isletme sahibine ve diger calisanlara 0,422 -0,4500
fark ettirmeden ¢6zmeye ¢alismalidir

Kriz zamanlar1 yoneticinin kahraman olmasi i¢in iyi bir firsat

10 0,486 -0,3636

olabilir
11 Krizler acentadaki arastirma gelistirme faaliyetlerinin nemini 0,764 0.1818
arttirir
12 Bir seyahat acentasinin kaderi tamamen yoneticisinin elindedir 0,636 0,2399
13 Kriz durumlarinda kararlar daha hizli alinmalidir 0,439 -0,2847
14 Yaptig1 hatalarla isletmeyi krize sokan bir acenta yoneticisi, 0.569 02676

o igletmeyi krizden ¢ikartamaz

Acenta iginde ortaya ¢ikan bir kriz medyaya yansiyacak olursa,
15 yonetici bu durumu isletmenin tanittimini yapmak icin bir firsat 0,960 0,0250
olarak kullanabilmelidir

Acentada kriz ortaya ciktiginda ilk yapilmasi gereken,

16 krizden sorumlu kisinin/kigilerin ortaya ¢ikartilmasidir

0,419 0,3563

Kriz deneyimine iligkin T testinde oldugu gibi, yoneticilerin cinsiyetleriyle
sorulara verdikleri yanitlar arasinda istatistiksel ac¢idan Onemli bir fark
goriilmemektedir. Cizelge 8’de goriildiigii gibi, varyanslarin esit varsayildig iki uclu
t degerlerinin tamami p>0,05 olarak Ol¢iilmiistiir. Dolayisiyla cinsiyet bagimsiz

degiskenine iligkin T testinde de Ho hipotezi kabul edilmektedir.
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Cizelge 9. Turizm Egitimine Gore Bagimsiz Degiskenlere liskin T Testi

Soru Soru 2 Uclu Ortalama
Onem
Numarasi A Farka
Diizeyi

1 Krizler i¢in 6nceden hazirlik yapilmalidir 0,766 -0,0500

2 Krizler seyahat acentasinin prestijini tehlikeye sokabilir 0,882 0,0500

3 Krizler ortaya ¢ikmadan once erken uyari sinyalleri verir 0,979 0,0095

4 Krizi daha ortaya ¢ikmadan sezerek 6nlem almak miimkiindiir 0,480 -0,2500

5 Krizler kontrol altina alinabilirler 0,761 -0,0889

6 Kriz, ayn1 anda i¢inde hem tehlikeyi hem de firsat1 barindirabilir 0,071 0,5857

7 Seyah'at acentast 1g19c1§ ortaya cikan bir kriz isletmenin iflas 0.026 07222
etmesine neden olabilir
Krizlerle bas etmek i¢in seyahat acentasi icinde

8 bir kriz takimi1 olusturmak gerekir 0,923 0,0430
Yonetici seyahat acentasinin bir krizle kars1 karsiya oldugunu

9 anladiginda,bunu isletme sahibine ve diger calisanlara 0,177 -0,6625
fark ettirmeden ¢6zmeye ¢alismalidir

10 Krlz'z'amanlarl yoneticinin kahraman olmasi icin iyi bir firsat 0,094 107608
olabilir

11 Krizler acentadaki arastirma gelistirme faaliyetlerinin nemini 0.944 L0,0381
arttirir

12 Bir seyahat acentasinin kaderi tamamen yoneticisinin elindedir 0,937 -0,0364

13 Kriz durumlarinda kararlar daha hizli alinmalidir 0,400 0,2762

14 ngtlgl ha.tala.rla igletmeyi krize sokan bir acenta yoneticisi, 0232 10,4935
o igletmeyi krizden ¢ikartamaz
Acenta iginde ortaya ¢ikan bir kriz medyaya yansiyacak olursa,

15 yonetici bu durumu isletmenin tanittimini yapmak icin bir firsat 0,833 -0,0949
olarak kullanabilmelidir

16 Acentada kriz ortaya ciktiginda ilk yapilmasi gereken, 0.944 10,0286

krizden sorumlu kisinin/kigilerin ortaya ¢ikartilmasidir

Cizelge 9’da sadece 7. soruya (Seyahat acentasi i¢inde ortaya cikan bir kriz

isletmenin iflas etmesine neden olabilir) ait iki u¢lu t degerinin 0,05 ten kiigiik olarak

Olciildiigii goriilmektedir. Bu soruya verilen yanitlarin, turizm egitimi alip almama

degiskenine gore istatistiksel ac¢idan ©nemli olarak farklilagtigini kabul etmek

yaniltict olabilir. Ciinkii ayn1 soruya verilen yanitlar kriz deneyimi ve cinsiyet

degiskenlerinde istatistiksel acidan 6nemli diizeyde farklilasmamaktadir. Sadece bir

tek soruda istatistiksel a¢idan 6nemli fark olmasi Hi hipotezinin biitiiniiyle kabul

edilmesini gecerli kilmayacaktir. Dolayisiyla bu test sonucunda da Ho hipotezi kabul

edilmektedir.




-86-

Hipotezlerde test edilen demografik degiskenlerle yoneticilerin kriz algilari
arasinda istatistiksel agidan onemli bir fark olmamasi cesitli nedenlerle agiklanabilir.
Ik olarak, katilimci sayisimin diisiik olmasmin elde edilen sonuclari istatistiksel
acidan onemli olarak farklilastirmadigi sdylenebilir. Ote yandan arastirma evreni goz

Oniine alindiginda ulasilan 6rneklem sayisinin diisiik olmadigr da goriilmektedir.

Orneklem sayisinin diisiik olmasi, regresyon ve Anova gibi daha ayrintili ve
veriler iizerinde daha derinlemesine inceleme yapma olanagi saglayan testlerin
uygulanma olanagini ortadan kaldirmaktadir. Bununla birlikte bu bilginin farkinda
olmak igsel krizler konusuyla ilgili gelecekte yapilabilecek arastirmalar i¢in bir rota

tayin etmektedir.

Turizmin bir hizmet endiistrisi olmasi nedeniyle, hem i¢sel hem de digsal
krizlere kars1 diger sektorlerden daha hassas oldugu literatiirde tartisilmistir. Bazi
yazarlar turizm endiistrisini, krizlere egilimli bir sektor olarak tanimlamislardir
(Faulkner, 2002; 279). Dolayisiyla bu durum cinsiyet, kriz deneyimi ya da turizm
egitimi gozetmeden seyahat acentalarinda gorev yapan tiim yoneticilerin krizlere
kars1t tetikte olmasini gerektirmektedir. Hizmetlerin {iretildigi yerde tiiketilme
ozelligi, sunumlar siirecinde bir kriz yasanmasi durumunda aninda yanit verme
zorunlulugu dogurmaktadir. Hizmet siirecinde olusan bir aksama telafi
edilemediginde bunun geri doniisii olmamaktadir. Bu durum yoneticilerin basarisiz
ya da deneyimsiz olma liikslerini ortadan kaldiran bir faktordiir. Bu noktalar gériisme
siireclerinde yoneticiler tarafindan sik¢a vurgulanmistir. Goriisme verileri ve
yoneticilerin goriisme siirecleri i¢inde gozlemlenen icsel krizlere yaklagimlarinin
ozelligi, onlarin siirekli icsel kriz yasama olasiliklariyla karsi karsiya olduklarim
belirtir bir niteliktedir. Goriismelerde yoneticilerin siirekli olarak, acenta i¢inde i¢sel
bir krize yol acabilecek riskleri kontrol altinda tutma sorumlulugu duyduklar
saptanmistir. Dolayisiyla arastirmaya katilan tiim A grubu seyahat acentasi
yoneticilerinin, i¢sel krizlerin potansiyel tehlikelerinden haberdar olduklar1 ve ig¢sel

bir krizin olugsmasina kars1 tetikte olduklar1 savunulabilir.



-87-

Bununla beraber, her ne kadar arastirmaya katilan tiim yoneticiler igsel kriz
olasiliklarina karsi tetikte olsalar da, her yoneticinin igsel bir kriz aninda olaya
yaklagiminin farklilasabilecegi tartismaya agik bir konudur. Her acenta farkli
tetikleyicilerden dolay1 bir i¢sel kriz yasayabilecegi gibi, bir acentada icsel bir krize

yol acan bir etken bir bagka acentada kriz yaratmayabilecektir.

Bu noktada seyahat acentalarinin hangi tetikleyicilerden dolay1 icsel krizlerle
karsilagabildiklerini, ne tiir icsel krizler yasadiklarini, bunlarin acentalara ne gibi
zararlar verdigini ve nasil ¢oziimlendigini saptamak icin farkli bir arastirma desenine
gereksinim duyulmustur. Bu nedenle wuygulamanin ikinci asamasinda yari

yapilandirilmis goriisme tekniginden yararlanilmistir.

2.4. Kusadasr’ndaki A Grubu Seyahat Acentalarinda icsel
Krizlere Yol Acabilen Tetikleyici Etkenler ve Yasanmis
Icsel Kriz Olaylar

Uygulamanin bu asamasinda Kusadasi’nda buluna A grubu seyahat acentasi
yoneticilerinden elde edilen goriisme verilerinin analiz sonuglart raporlanmustir.
Icerik analizi asamasinda konular igsel kriz olgularini bir bashk altinda
aciklayabilecek temalar altinda toplanmistir. Bu asamada 3 tane A grubu seyahat
acentast yoneticisinden yardim alinmistir ve onlarin da 6nerileri dahilinde gruplama

islemi sonuglandirilmistir.
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Her ne kadar veriler belli ana ve alt bagliklar altinda toplansa da, yasanan kriz
olaylarinin ¢ok kesin ¢izgilerle birbirlerinden ayrilmasi miimkiin degildir. Bazen bir
kriz olay1 bir bagka kriz olayinin da ayni anda yasanmasina neden olabilmektedir.
Sozgelimi, dagitim kanaliyla ilgili bir kriz yasayan acenta, beraberinde finansal bir
krizi de yasayabilmektedir; ya da acentanin siirekli ¢alistig1 bir tur operatoriiniin iflas
etmesi, beraberinde alacaklari tahsil edememe ve devaminda bor¢larini zamaninda
0deyememe gibi kriz durumlarini tetikleyebilmektedir. Bu tiir kriz durumlar1 yasanan

ilk krizin ait oldugu baslik altinda incelenmistir.

24.1. Kusadas’ndaki A Grubu Seyahat Acentalarinda
Finansal Kaynakh icsel Krizlere Yol Acabilen
Tetikleyici Etkenler ve Yasanmis Ornek Olaylar

Seyahat acentalarina finansal kaynakli krizlere yol acan pek cok etken soz
konusudur. Bununla birlikte hangi etkenin ne zaman bir krize yol agabilecegini

onceden kestirmek pek kolay olmamaktadir.

Acentalarin alacaklarimi zamaninda ve tam olarak tahsil edememesi,
bor¢larini zamaninda 6deyememesi ve likit para sikintis1 ¢ekmesinin yol acgtig1 igsel
krizler tek bir ana baglik altinda islenmistir. Ciinkii yoneticilere gore yasanan bir i¢sel
finansal kriz bir digerinin olusmasina neden olmaktadir. Ornegin acenta alacaklarini
zamaninda ve tam olarak tahsil edemediginde bor¢ 6demelerini de zamaninda
gerceklestiremeyecektir. Yine ayni sekilde boyle bir durum likit sikintisina neden
olabilecektir. Bu tiir durumlarin nasil yasandigi Ornek olaylarda acikca

goriilmektedir.
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2.4.1.1. Acentalarin Alacaklarim Zamaninda ve Tam Olarak
Tabhsil Edememesi, Borc¢larim Zamaninda
Odeyememesi ve Likit Para Sikintis1 Cekmesinin Yol

Actiga Icsel Krizler ve Tetikleyicileri

Seyahat acentalarinda finansal bir i¢sel kriz olusumunu tetikleyebilecek en
onemli etkenlerden biri plansiz gerceklestirilen faaliyetlerdir. Onceden alt yapisi
hazirlanmayan bu faaliyetler sezon ortasinda seyahat acentalarini krize kadar gotiiren

zor durumlar i¢ine sokabilmektedir.

Bunlardan en ¢ok yasanani: faaliyet gosterecegi sezon icin 2000 ya da 2500
turist getirmeyi ve bu kapasitede bir turist miktari i¢in hizmet sunmay1 planlayan bir
seyahat acentasinin getirecegi turist sayisinin birden 4000 ya da 4500 sayisina
cikmasidir. Bu durum seyahat acentasinda bir sermaye acgigi yaratabilmekte ve
iggoren yeterliligi acisindan da sorunlar dogurmaktadir. Personel, mevcut kapasitenin
yaris1 kadar bir kapasite i¢in planlandigindan, faaliyetlerde aksamalar dogacaktir. Bu
tiir olaylar, miisteri sikayetlerini beraberinde getirecegi icin tur operatdriiniin seyahat
acentasinin verdigi hizmetten memnun kalmamasi gibi acentayr zor durumda

birakacak olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.

Bununla birlikte bu tiir dnceden planlanmayan kapasite artislar1 acentanin
birlikte calistigi diger otel, tasima sirketi vb. gibi tamamlayict firmalara olan
sorumluluklarint aksatmasina da yol acmaktadir. Ciinkii miisterilerden seyahat
acentast ile ilgili sikayetler alan tur operatorii, yapacagi ddemeleri geciktirecek ya da
hi¢ ddemeyecektir. Seyahat acentasi da tur operatoriinden alacaklarin1 zamaninda ya

da hig tahsil edemedigi i¢in bu isletmelere ddemelerini zamaninda yapamayacaktir.
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Bu tiir durumlarla karsilagmamak icin, acentanin isgiici ve sermaye
planlamasin1 beklenmedik kapasite artislarin1 da hesaba katarak yapmasi1 gereklidir.
Baz1 yoneticilere gore boyle bir durumun yasanma nedeni ac¢gozliiliikk daha agik bir

deyisle yutabileceginden daha biiyiik bir lokma 1sirmaya kalkmaktir.

Alacaklarin1 zamaninda tahsil edemeyen acentalar likit para sikintisim da
beraberinde yasamaktadirlar. Yoneticiler bunun acentalarda olmasi hi¢ istenmeyecek
bir dizi olumsuz sonu¢ dogurdugunu belirtmiglerdir. Bu tiir olumsuz sonuglar,
miisteri sikayetlerini dogurmakta ve acentanin calistig1 tur operatorleriyle karsilikli

giivene dayali olan is iliskilerini kopartabilmektedir.

Acenta operasyonlarinda likit paramin siirekli kullanilmasindan dolay1
acentanin likit para sikintist c¢ekmesi operasyonlart ve tur faaliyetlerini
engelleyebilmektedir. Ornegin miizelere ve oren yerlerine girislerde, turlarla ilgili
gereksinimlerin giderilmesinde siirekli olarak likit paraya ihtiya¢ duyulmaktadir.
Likit paranin eksikligi acentanin tur programini aksatabilmektedir. Boyle durumlarla
karsilasan bazi acentalar, likit paralar1 olmadig: i¢in veresiyeyle miisterilerini miize
ya da oren yerine sokmak zorunda kalmislardir. Hatta kendi elemanlarin1 miize ya da

oren yerlerine giriste rehin birakmak gibi bir durumu bile yasamislardir.

Fakat veresiye ya da rehin eleman birakma yontemi bir ¢oziim olarak
acentay!r kurtaramamaktadir. Acenta miisterilerinin likit para eksikliginden dolay:
miize veya Oren yeri kapisinda kaldiklar1 sik¢a goriilmiistiir. Boyle bir durumda
acentalar miisterilere “Icerde Macaristan cumhurbaskam var, giivenlik dolayistyla
giremiyoruz” seklinde yalanlar sdyleyebilmektedirler. Yoneticilere gore her ne kadar
bu tiir yalan beyanlar, durumu kurtaracak tiirden pratik ¢oziimler gibi goriinse de
gercek er ya da ge¢ ortaya cikmakta ve miisterilerin acentaya olan giivenini yok

etmektedir.
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Miisterilerinin giivenini kaybeden acenta, tur operatdriiniin ve faaliyetlerini
tamamlayan yan isletmelerin de giivenini kaybetmektedir. Yoneticilere gore likit
sikintisindan dolay1r tur programlarin1 aksatan acentalarin birlikte calistiklar
isletmelerden is almalar1 olanaksizlasacaktir. Bu acentalar rehber ve tur otobiisii
bulmakta ¢cok zor duruma diiseceklerdir. Sonu¢ olarak piyasadan is alamama ve

kapanma tehlikesiyle yiiz yiize geleceklerdir.

Yoneticilere gore, bir ana merkeze sahip acentanin subesi konumunda olan
acentalar finansal kaynakli icsel krizlerle bas etmede daha avantajli konumdadirlar.
Ciinkii sube acentalarin finansal yapilari deneyimli ve profesyonel bir merkez
yonetim tarafindan planlanmaktadir. Ayrica sube acentalar bir likit sikintisi

yasadiklarinda merkezden kaynak saglama olanagina sahiptirler.

Cogu acenta yoneticisi, likit para sikintist durumunda, bankalardan kredi
alma yolunu sectiklerini belirtmislerdir. Baz1 yoneticiler ise kredi almanin riskli
oldugunu ve kredileri 6deyememenin, beraberinde bor¢lar1 6ddeyememe krizini de
getirebilecegini belirtmislerdir. Baz1 yoneticiler ise likit para sikintisina karsi énlem

olarak bankada belirli bir miktar birikim olusturduklarim agiklamiglardir.

Alacak tahsilinde sorunlar yasamamak i¢in acentalarin miimkiin oldugunca
giivenilir tur operatorleri ve otellerle caligmaya dikkat etmeleri gerekmektedir.
Ayrica pek kolay olmamakla birlikte pesin iicretle calismak bu sorunu 6nleyebilecek
bir bagka ¢oziim yoludur. Ote yandan sadece giivenilir isletmelerle calismak tek
basina yeterli bir ¢6ziim yolu degildir. Yoneticiler birlikte calistiklar1 igletmelerin
yasayabilecekleri icsel krizlere ve bunlarin yol acabilecegi c¢okiis ve iflas
durumlarina kars: da tetikte olmalidirlar. Bunun i¢in yoneticilerin birlikte ¢aligtiklar:
isletmeleri siirekli gozlem altinda tutmalar1 gerekmektedir. Aksi takdirde, sirketin
varliklarina diger isletmelerden daha hizli el koymak seklinde bir ¢6ziim iiretmek ya
da birlikte calisilan isletmenin krize dogru gittigini fark edip fazla bor¢lanmamak

gibi Onlemleri almak ¢ok zor olacaktir.
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2.4.1.2. Kurdaki Dalgalanmalar Sonucu Yabanci Paranin
Asir1 Deger Kazanmasi veya Kaybetmesinin Yol

Actig1 Finansal Kaynakh icsel Krizler

Goriismeye katilan biitiin yoneticiler kurdaki dalgalanmalar yiiziinden zarar
gordiiklerini aciklamiglardir. Fakat bu durum her zaman igsel bir krize neden
olmamaktadir. Eger seyahat acentalar1 biiyiik oranlarda yabanci para iizerinden islem
yapiyorlarsa ya da yabanci paranin degeri biiyiik oranda yiikseliyorsa veya azaliyorsa

i¢sel bir kriz durumu yaratabilmektedir.

Sozgelimi, eger acentanin yabanci para kurundan alacalar1 c¢ok fazlaysa
kurdaki azalis alacaklarinda biiyiik oranda zarar etmesine yol agmaktadir. Yine eger
acentanin yabanci para kuru iizerinden borglar1 fazlaysa bu sefer de yabanci paranin

asir1 degerlenmesi biiylik finansal zararlara yol acabilmektedir.

Genel olarak seyahat acentalar1 tur operatorityle doviz iizerinden anlasma
yaptiklart icin, alacaklarin1 doviz olarak tahsil etmektedirler. Dolayisiyla yabanci
paranin degerindeki artis seyahat acentasimin gelirini arttirmaktadir. Hatta bircok
yonetici, 90’Ii yillarda kurdaki artislarin ayri bir gelir kalemi olarak muhasebe
boliimiinde tutuldugunu belirtmistir. Fakat son donemde Yeni Tiirk Lirasi’nin (YTL)
siirekli deger kazanmasi ve yabanci para degerinin diismesi, acentalarda finansal
sorunlara yol a¢cmaktadir. Yoneticiler doviz kurundaki diisiisler yliziinden yillik

ortalama 30 milyar lira zarar ettiklerini belirtmislerdir.



-03.

Yoneticilerin  biiylik ¢ogunluguna gore, kurdaki degisimleri Onceden
kestirebilmek neredeyse imkansizdir. iki yonetici ise bunun bazen miimkiin
olabilecegini savunmuslardir. Bu iki yoneticiden biri, Kérfez Savasi sirasinda dolarin
asirt deger kazanmasi sonucu bor¢larim 6deyememis ve iflas etmistir. Oysa bu
yonetici bu tiir savas, genel ekonomik kriz vb. gibi 6zel durumlar, iilkeler arasi
iliskileri iyi analiz eden bir yoneticinin kismen de olsa 6ngorebilecegini belirtmistir.
Kurdaki dalgalanmalarin 6nceden kestirilebilecegini savunan diger yonetici ise,
kurdaki degisimleri internet veya televizyondan siirekli takip eden bir yoneticinin,
kurda biiyilk dalgalanmalara yol acabilecek olaylari uzman analizleri yoluyla

saptayabilecegini aciklamustir.

Elde edilen verilere gore, finansal krizlerin onlenmesinde, dogmasinda ya da
kontrol edilmesinde yoneticilerin ¢ok biiyiik bir etkisi vardir. Bir bakima pek cok
finansal kaynakli ic¢sel krizin tetikleyicisi yonetici hatalaridir. Seyahat acentasi
yoneticilerinin acentayla ilgili kararlar1 alirken, bunlarin olasi finansal etkilerini de
iyi analiz etmeleri gerekmektedir. Hatta finansal durumlarini siirekli gozlemlemeleri
onlarin olas1 bir krize kars1 6nceden hazir olmalarim1 ya da olasi1 bir krizi énceden
onlemelerini saglayacaktir. Sozgelimi asir1 kar durumlari yoneticiler tarafindan
siirekli gozlenmelidir. Isletmelerin planlanan kar oranmin belli bir miktar iizerine
cikmalar1 beklenen ve arzulanan bir durumdur (yoneticiler bu oranin hedeflenen kar
oraninin % 10’unu gecmemesi gerektigini belirtmislerdir). Planladigr orandan ¢ok
fazla kar eden acentalarin da mutlaka isgiicii ve sermaye durumlarim analiz etmeleri
gereklidir. Yiizeysel bir yaklasimla, beklenenin ¢ok iizerinde kar etmenin bir basari
oldugu diisiiniilecektir. Fakat hizmet sektoriinde bu durum hizmet ve/veya isgiicii
kalitesinden oOdiin verildigi seklinde aciklanabilmektedir. Dolayisiyla miisteriler
acisindan bir memnuniyetsizligin olugmasi sz konusu olabilmektedir. Yoneticilere

gore bu tiir durumlar pek ¢ok finansal soruna yol agabilmektedir.
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2.4.2. Kusadasr’ndaki A Grubu Seyahat Acentalarinda Insan
Kaynakh icsel Krizlere Yol Acabilen Tetikleyici
Etkenler ve Yasanmis Ornek Olaylar

Yoneticilere gore, insan faktorii, seyahat acentalarinda igsel bir kriz
olusmasina neden olabilecek en onemli tetikleyicidir. Orgiitler, onlar1 kuran, yoneten
ve i¢inde ¢alisan insanlardan olusmaktadir. Bu noktada, orgiit icinde meydana gelen
tiim kriz olaylarinda biiyiik ya da kii¢iik dnemli ya da dnemsiz derecede insan faktorii

oldugu tartisilabilecek bir konudur.

Burada literatiirde tartisilan insan kaynakli tetikleyici etkenler, bunlarin yol
actigt krizler, bu krizlerin nelere yol acabilecegi ve nasil c¢oziilebilecegi

aciklanmugtir.

2.4.2.1. Yoneticinin Sezon icinde Acentadan istifa Ederek

Ayrilmasi veya Baska Bir Isletmeye Transfer Olmasi

Yoneticilerin isletmeden ayrilmalarin ya da baska bir acentaya transfer
olmalar1 geride biraktiklar1 isletme icin bir kriz durumu olusturabilmektedir.
Ozellikle uzun siire ayn1 acentada calismis bir yOneticinin istifa etmesi veya
ayrilmasi, krizin etkisini arttirabilmektedir. Burada krizi yaratan nokta, genellikle
yOneticinin beraberinde kendi personelini ve is iliskilerini de gotiirmesidir. Boyle bir
durumda, geride kalan acenta bir sistem ve personel bosluguna diisecektir ve giden
yoneticinin kurdugu is iliskilerinden mahrum kalacaktir. Yoneticiler gittikleri yeni
bir sirkete onceden calistiklar1 acentanin islerini de gotiirebilmektedirler. Bu tiir
islerle beraber bazen yoneticiler diger isletmenin sirlarimi da gittikleri isletmeye
tasimaktadirlar. Ayrica yoneticilerin isletme sermayesiyle birlikte kagip gitmeleri
bashi basimna bir kriz durumu yaratabilmektedir. Yoneticiler bu tiir olaylarin

yasandigini belirtmislerdir.
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Arastirmaya katilan biitiin yoOneticiler, bir seyahat acentasi yOneticisinin
seyahat acentasinda kurdugu sistemin onemi konusunda hemfikirdirler. Bir acentanin
basina gelen yonetici, orada kendine ozgii bir sistem kurmakta ve bu sistem
izerinden tiim acenta faaliyetlerini yonetmektedir. Yoneticinin ayrilmasi durumunda,

onun acentada kurdugu sistem ve is iligkileri de onunla birlikte gitmektedir.

Ayrilan yoneticinin yerine gelen bir baska yoneticinin, kisa zamanda bir
sistem olusturmast ve bu sistem dahilinde personeli egitmesi ise sezon i¢inde pek
miimkiin degildir. Ayrica ayrilan yoneticinin yerine gelen baska bir yoneticinin

basarisiz olmasi da s6z konusudur.

Yoneticilerden biri, daha 6nceden ara kademe yonetici olarak gorev yaptigi
bir acentanin, yonetici degisikliginden dolayr bir sezon boyunca faaliyette
bulunamadigint agiklamistir. Bir baska acentada ise, sezon ortasinda ayrilan
yoneticinin yerine gelen bir bagka yonetici, acentay1 yonetmede basarisizliga diismiis
ve intihar etmistir. Bu intiharin hemen arkasindan acenta kapanmis ve tiim

faaliyetlerini durdurmustur.

Bu tiir olaylar yasamamak i¢in seyahat acentalarinin yonetici seciminde ¢ok
titiz davranmalar1 gerekmektedir. Goriismeciler, sezon ortasinda bir yoneticinin
acentayr birakip gitmesinin onun etik acidan da bir yonetici olmaya uygun
olmadiginin bir gostergesi oldugunu savunmuslardir. Bu noktada taninan ve bilinen,

referanslar1 saglam olan daha giivenilir yoneticilerin secilmesi gereklidir.
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2.4.2.2. Yoneticinin Sezon Icinde Elinde Olmayan Sebeplerle
(Saghk Sorunlari, Is iliskileri vb.) Acentadaki

Yoneticilik Gorevinden Uzak Kalmasi

Yoneticinin elinde olmayan sebeplerle yoneticilik gorevinden uzak
kalmasinin igsel bir krizi tetikleyebilecegi, bu arastirmanin kesifsel bulgularindan
biridir. Goriismeye katilan yoneticilerden sekiz tanesi, isyerinden gegici suretle ayri

kalmalarinin acentay1 biitiiniiyle olumsuz etkileyecegini belirtmislerdir.

Bunun nedeni ise yoneticilerin biitiin operasyonlar1 kendilerine bagimli
tutmalaridir. Bu durum yoOneticinin sezon boyunca acentadan hicbir yere
ayrilamamasina neden olmaktadir. Bu yoneticiler en fazla bir ya da iki giin isten
uzaklagsabilme sanslarinin oldugunu, fakat isten uzaktayken de isyeriyle siirekli

internet ya da telefonla baglant1 i¢inde olmalarinin sart oldugunu belirtmislerdir.

Yoneticilerden biri, gérevinden iki giin uzak kalmasinin acenta iginde icsel
bir finansal krize yol actigini belirtmistir. Yonetici gorevinden uzaktayken yerine
bakan kisinin o giin yapilacak bir ugusu kontrol etmeyi unutmasi, acentanin 2000
pound kaybina yol agmistir. O giin kontrol edilmeyen ucusun ertelenmesiyle yolcular
havalimaninda kalmglardir. Ingiltere Konsoloslugu, yoneticiyi arayip yolcularmin
havaalaninda oldugunu belirtmis ve onlar1 nasil gondereceklerini sormustur.
Yonetici, olay1 bu sekilde 6grenmesinin bile acenta imajin1 olumsuz etkiledigini
aciklamistir. Yolculara yeniden bilet kesilmesi, yeniden 5 yildizli bagka bir otele
daha yiiksek fiyatla yerlestirilmeleri ve sikayet¢i olmamalar: icin ek ihtiyaglarinin
giderilmesi gerekmistir. 2000 pound, olaymn gerceklestigi 1995-96 yili arasinda
acentaya finansal acidan biiyiik bir zarar olarak yansimis ve sezon boyunca olumsuz
etkilemistir. Yoneticiye gore, her ne kadar bu olaylar coziilebilse de ¢ok biiyiik
riskler icermektedir. Eger zamaninda olaya miidahale edilmezse, cok daha biiyiik
kriz durumlarim1 tetikleyebilecek potansiyel tasiyabilmektedir. Ornegin, siirekli

calisilan bir tur operatoriiniin kaybedilmesi gibi.
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Arastirmaya katilan on iki yOnetici ise, acentadan gecici suretle ayri
kalmalarmin icsel bir krizi tetiklemeyecegini aciklamislardir. Onlarin isyerinden
uzak olmalari, giinliik olagan islemlerin aksamasina yol ac¢cmayacaktir. Bunun

nedenini ise siirekli statiide kadrolu eleman ¢alistirmaya baglamaktadirlar.

Ote yandan tiim yoneticiler, isletmeyle ilgili cok 6nemli kararlarin almmasi

durumunda mutlaka igyeriyle baglant1 icinde olmalar1 gerektigini belirtmislerdir.

2.4.2.3. Acenta Ortaklar1 Arasinda Yasanan Sorunlarin

Tetikleyebilecegi icsel Krizler

Bir acentada esit yetkilere sahip olan ortaklarin isbirligi yapmamalar1 onlar1
catismaya gotiirebilecek faktorlerden birisi oldugu arastirmanin bir diger kesifsel
bulgusudur. Bu catismalarin biiyiimesi ve bir ¢oziime kavusturulmamasi bir

acentanin sonunu getirebilmekte veya bir acentayi iki ayr1 acentaya bolebilmektedir.

Ortaklarin ¢atisma yasamamalar1 icin siirekli bir iletisim ve fikir aligverisi
icinde olmalar1 gereklidir. Ortaklarin fikirlerini aralarinda paylasmayip kendilerine
saklamalar1 ve bu sekilde sivrilmeye c¢aligsmalari, ortaklifin ve dolayisiyla isletmenin
sonunu getirebilecek bir durumdur. Ortagindan kopuk faaliyet gosteren ve bilgi
saklayan yoneticiler, kendi kararlarindan dolay1 isletme zarar ettiginde dogrudan bu
zararin sorumlusu durumuna diismektedirler. Boylelikle ortaklarina da zarar

vermektedirler.
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Yoneticicilerden biri, ortaklar arasindaki anlasmazliklarin acentanin sonunu
getirebilecegini ya da acentayr parcalayabilecegini aciklamistir. YOnetici
Kusadasi’nda var olan bir acentanin sahipleri arasindaki anlasmazligin o acentayi
ikiye boldiigiinii ve iki ayr1 acenta olarak calismaya devam ettiklerini agiklamustir.
Boyle bir durum ana acenta i¢in bir kriz durumunu ifade etmektedir. Ciinkii ayrilan
ortagin bagka bir isim altinda bir acenta agmas1 geride kalan isletmeyi hem finans
hem de is iliskileri agisindan bir giic ve kan kaybina ugratmaktadir. Bir anlamda

ellerinde bulunduklar1 pazar boliinmekte ve rekabet giiclerini azaltmaktadir.

Bir baska yonetici ise ortagiyla sorunlar yasadigi i¢in yollarim1 ayirmak
zorunda kaldiklarim1 belirtmistir. Acentayr bolen bu ¢atismanin nedeni yoneticinin
onaylamadigi bir projeyi ortaginin hayata gec¢irmek istemesidir. Sonu¢ olarak
yonetici ayrilan ortaginin is iliskilerinden ve tur operatorii baglantilarindan yoksun

kaldigini, ciddi anlamda finansal destegi de yitirdigini agiklamistir.

Yoneticilere gore, ortaklar arasindaki fikir ayriliklar1 cogunlukla hizmet
sunumuna yonelik diisiince catismalarindan kaynaklanmaktadir. Ortaklardan biri
ucuz ulasim yontemleriyle ve daha az personel calistirarak daha yiiksek kar etme
diisiincesi tasiyorken, digeri maliyetlerden kagmadan kaliteli hizmet verme diisiincesi
tagiyabilmektedir. Hizmet sunumuna yonelik diisiincelerin bu sekilde catigmasi

ortaklarin yollarin1 ayiran en 6nemli unsurlardan birisi olarak agiklanmistir.
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24.24. Acenta Yoneticilerinin Deneyimsiz Olmasimin

Tetikleyebilecegi I¢sel Krizler

Deneyimsiz olmanin yol ag¢tig1 yonetici hatalar1 acentalarda ig¢sel krizlere yol
acabilen tetikleyiciler arasinda yer almaktadir. Yoneticilere gore, hizmet sektoriinde
calisan bir yoneticinin “Ben her seyi ogrendim, bas edemeyecegim bir sorun olamaz”
seklinde bir diisiince diizeyine ulasabilmesi olanaksizdir. Ciinkii hizmetler ve onlar
satin alan tiiketiciler siirekli degismektedirler. Bu degisim, hizmet sunum asamasinda

ortaya ¢ikabilecek sorunlarin 6niindeki sinirlar ortadan kaldirmaktadir.

Acentalarin  bilin¢gli  bir fizibilite arastirmasi yapmadan faaliyetlere
girismeleri, ciddi anlamda krizler yasamalarima ve iflas etmelerine neden
olabilmektedir. Yoneticilerin mutlaka hizmet sunmayr planladiklari pazarin
potansiyelini gercekci hesaplarla saptamalar1 ve bu hesaplar1 goz Oniine alarak

faaliyete baslamalar1 ya da baslamamalar gereklidir.

Yoneticilerden biri, gerekli 6n c¢alismalart yapmadan bir acenta kurup
sonrasinda nasil iflas ettiklerini agiklamistir. Buna neden olarak da heniiz deneyimsiz
olmasin gostermistir. I¢ pazara yonelik ve kis sezonunda faaliyet gostermek iizere
acentayr kuran iki ortak, Izmir'de liiks bir ticaret merkezinde bir isyeri
kiralamislardir. Ortaklar, faaliyetlerinde baslamadan 6nce biiyiik oranda isgiicli ve
reklam maliyetinin de altina girmislerdir. Daha sonra yurt i¢i ve yurt dis1 turlar
organize eden ortaklar, hizmetlerini pazara sunmuslardir. Yeterli On arastirma
yapmamanin getirdigi yanliglar1 daha sonradan fark ettiklerini agiklayan yonetici,
bilmedikleri halde biiyiikk riskler aldiklarini belirtmistir. Bu risklerden bazilar
acentanin otelin biitiin odalarin1 bloke etmesi, garantili kontenjan sozlesmeleri
yapmasi, yilbasi i¢in yiiz odalik bir sozlesme yapmasi seklinde olmustur.
Odemelerini pesin yapan yoneticiler, bekledikleri potansiyelin cok altinda satis
yapabilmislerdir. Ornegin yilbas1 i¢in ayirdiklar1 yiiz odalik garantili kontenjanin

otuz ii¢ odasini satabilmislerdir.
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Ortaklar daha sonra acentay1 fesh edip kapatma yoluna gitmislerdir. Olay1
anlatan yOnetici, yasadiklart krizin yarattigi finansal sikintilar yiiziinden
Kusadasi’'nda bulunan iki subesini kaybetme tehlikesiyle karsi karsiya kaldigim
aciklamistir. YoOnetici, krizden ¢ikmak icin kiiciilme yoluna gittigini belirtmistir.
Izmir’de i¢ pazara yonelmek icin actign subeyle beraber bir subesini daha kapatarak
beraberinde de personel c¢ikarma yoluyla isletmesini kii¢iiltmiis ve acentayr daha

kiiciik bir ofise tagimstir.

2.4.2.5. Acenta Yoneticilerinin veya Isgorenlerin Yetkilerini
Kotiiye Kullanmalarimn  Tetikleyebilecegi  icsel

Krizler

Yoneticilerin gorevlerini kotiiye kullanmalar1 ve diiriist olmamalar1 seyahat
acentalarinda ciddi kriz durumlar1 yaratabilen bir diger kesifsel bulgudur. S6zgelimi,
bazen yoneticiler calistiklari acentanin bilgilerini disar1 sizdirmakta veya Onemli

miktarlarda finansal varlig1 kendi hesaplarina gecirebilmektedirler.

Yoneticilerden biri, daha onceden gorev yaptigi bir acentada iki sorumlu
miidiiriin  gorevden alinmasinin acentayr ¢okiise gotiirdiigiinii  agiklamustir.
Yoneticilerin gorevden alinma sebepleri: acenta ¢ikarlarini kotiiye kullanmalari,
acentaya ait ¢ok gizli bilgileri disariya sizdirmalar1 ve acentanin parasal varliklarim

kendi kisisel hesaplarina gecirmeleridir.
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Yoneticilerin acentaya ait parasal varliklari paylasirken kendi aralarinda
yasadiklart anlagmazliklar, yetkilerin kotiiye kullamlmasi durumunu agiga
cikarmistir. Gorevini kotiiye kullanan yoneticiler bir gecede isten alinmiglardir.
Sonug olarak bu yoneticilerin gorevden alinmalar1 ve biitiin sistemin bir anda el
degistirmesi, orada c¢alisan isgorenleri yetki karmasasina diisiirmiistir. Daha
sonradan gelen yoneticilerin de basarisiz olmasi acentanin iflas etmesine yol

acmistir.

Ayn1 zamanda hem rehberlik hem de orta diizey yoneticilik yapan bir
katilimci, daha Onceden calistigi bir acentada, acenta yoneticisinin daha fazla para
kazanmak icin gorevini kotiiye kullanmasindan dolayi igsel bir kriz yasadiklarimi ve
sonugta acentanin piyasadan c¢ekilmek zorunda kaldigini agiklamistir. Yurt disindan
tilkemize gelen turistler, onlar1 gonderen tur operatoriiyle bir saglik sigortasi
anlagsmasi yapmaktadirlar. Bu anlagsmaya gore turist, ziyaret ettigi lilkede bir saglik
sorunundan dolay1 o iilkenin saglik hizmetlerinden yararlanmak durumunda kalirsa
tur operatoriiniin anlasmal1 oldugu hastanelere veya doktorlara yonlendirilmelidir. Bu
durum seyahat acentasinin sorumlulugundadir. Ciinkii hali hazirda acenta o tur
operatOriiniin temsilcisidir. Fakat bu olayda yonetici, komisyon elde etmek icin
turistleri kendi anlastiklar1 doktorlara yonlendirmistir. Bunun sonucunda turistler
ilkelerine dondiiklerinde rahatsizliklarinin derecesine ve hastanede kalma siirelerine
de bagl olarak (ki bu degerler de sisirilebilmektedir) binlerce dolara varan saglik
gideri faturalariyla karsilagabilmektedir. Boyle bir durumda, turistler acenta
tarafindan tur operatoriiniin anlasmali oldugu doktorlara veya hastanelere

yonlendirilmediklerinden, tur operatorii saglik giderlerini karsilamay1 reddetmistir.
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Sonug olarak, bu tiir istenmeyen durumlar yoneticileri ve acentalari tazminat
davalartyla kars1 karsiya getirebilmektedir. Daha da kotiisii o acentaya olan giivenin

kaybolmasi uzun vadede isletmeyi yikim asamasina getirebilecek bir durumdur.

Yoneticilere gore, isgorenlerin gorevlerini kotiiye kullanmalar1 veya isletme
aleyhine casusluk yapmalar1 da acentalar1 zor duruma diisiirebilen etkenler arasinda

yer almaktadir.

Yoneticilerden biri, gorevini kotiiye kullanan bir isgoren yiiziinden bazi
finansal sorunlar yasamistir. Muhasebe boliimiinde calisan bir isgorenin sebepsiz
yere ayrilmak istemesinden siiphe duyan yoOnetici, bu isgorenin tuttugu muhasebe
hesaplarin1 incelemis ve pek ¢ok eksik ve hatali kayit ornegiyle karsilagmustir.
Yonetici bu yiizden bazi isletmelerden alacaklarini tahsil edememistir. Muhasebede
calisan isgorenin hatalar1 ve gorevini kotiiye kullanmas: yiiziinden birlikte is yaptigi
pek c¢ok isletmeye onlardan alacakli oldugunu ispat edememistir. Bu durumda
yonetici, alacakli oldugunu ispat edemedigi isletmelere olan giivenini kaybettigi i¢in

onlarla yollarini ayirmis ve is potansiyelinde onemli kayiplar yasamugtir.

2.4.2.6. Acentada Gorev Yapan Kilit isgorenlerin Sezon Icinde
Kaybmin  (Transfer, 1Istifa  vb.  Sebeplerle)
Tetikleyebilecegi I¢sel Krizler

Arastirmaya katilan yoneticilerin tamami, sezon ortasinda kilit iggdrende
kayip yasamanin acentay1 olumsuz etkileyecegini aciklamiglar, fakat boyle bir olayin

tek basina icsel bir krizi tetikleme olanaginin ¢ok diisiik oldugunu belirtmislerdir.



-103-

Bazi yoneticiler rehberlerin kilit personel olarak Onemini agiklamigslardir.
Ozellikle nadir diller konusan bir rehberin sezon ortasinda acentayla ¢aligmayi
birakmasi tur faaliyetlerinde aksama yaratabilecek bir etken olarak gosterilmistir. Tur
zamani, nadir dillerden birinin konusan ve piyasada alternatifi olmayan bir rehberin
gorevi basinda olmamasi, acentayr hem prestij hem de finansal acidan zarara

sokabilmektedir.

Her ne kadar bu tiir durumlar yasamamak icin rehberle s6zlesmeler imzalansa
da, bazen bazi1 rehberler sozlesme imzalamayr ve kendilerini tek bir acentaya
baglamay1 reddedebilmektedirler. Ozellikle nadir diller konusan rehberlerin,
kendilerine duyulan ihtiyacin farkinda olmalari, onlara bir sézlesme imzalamama

luksu vermektedir.

Yoneticiler, bilgili ve kalifiye isgorenin isletmeden ayrilmasinin acenta icinde
bir sikint1 yaratacagini, ancak faaliyetleri tamamen etkilemeyecegini agiklamiglardir.
Bir ya da daha fazla isgorenin aniden isletmeden ayrilmasi durumunda, diger
isgorenlerin daha fazla calisma Ozverisi gostererek isletmeyi yasanacak bir krizden
kurtarabileceklerini belirtmislerdir. Ote yandan bu durum, mevcut isgérenlerin

yiikiinii biiyiik oranda arttiracak ve onlar1 yoracaktir.

Kilit isgdrenin kaybi, yoOneticileri ve acentada calisan isgdrenleri manevi
yonden de olumsuz etkileyebilmektedir. Ciinkii turizm isletmelerinde daha yakin ve
karsilikl1 giivene dayali iliskiler s6z konusudur. S6zgelimi acenta icin degerli olan bir
isgoren ayrildiginda, yonetici o kisi icin yaptigr planlar1 (yiikselme olanaklari, kadro
vb.) bir ¢irpida gézden ¢ikarmak zorunda kalmaktadir. Bu hem emek hem de zaman
kayb1 yaratmaktadir. Yoneticiler ayrilan personelin yerini doldurmak igin yeni
personel aldiginda ise, o personele yeniden sistemi 6gretmek ve onu egitmek biiyiik

oranda zaman ve enerji kaybina yol agmaktadir.
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Yoneticilere gore, kilit personel kaybindan etkilenmemek icin yedek personel
bulundurma yoluna gitmek gereklidir. Bu durum maliyetli olsa bile, sezon ortasinda

olusabilecek daha yiiksek maliyetli isgiicii kaybinin sigortasi olacaktir.

2.4.3. Kusadasi’ndaki A Grubu Seyahat Acentalarinda Uriin
Kaynakh Icsel Krizlere Yol Acabilen Tetikleyici
Etkenler ve Yasanmis Ornek Olaylar

Seyahat acentalarim1 etkileyen iirtin kaynakli igsel krizler daha cok
reklamasyondan kaynaklanmaktadir. Medyanin ise seyahat acentalarinda kriz
durumu yaratacak kadar etkisinin olmadig1 agiklanmistir. Medya kaynakli krizler,
genel olarak yoneticiler tarafindan reklamasyon krizlerinin birer uzantist olarak
yansitilmistir. Ayni sekilde, arastirmaya katilan tiim yoneticiler, daha 6nceden

acentalarim krize sokacak bir iiriin boykotu yasamadiklarini belirtmislerdir.

Her ne kadar yoneticilerin geneli medyanin seyahat acentalarinda kriz
durumu yaratacak kadar bir etkisinin olmadigimi savunsa da, bir seyahat acentasinin
iflas etmesine neden olan medya kaynakli bir kriz olayi, ayr1 bir bashk altinda

raporlanmustir.

2.4.3.1. Seyahat Acentalarinda Yasanan Reklamasyon Olaylar:
ve Bunlarin Tetikledigi icsel Krizler

Acentalarin reklamasyon sorunlar1 yagamalarinin temel nedeni, vaat ettikleri
hizmetleri sunmamalaridir. Acentanin elinde olmayan bir hizmeti varmis gibi
gostermesi, sorunun kaynagini olusturan ana unsurdur. Béyle bir durum, beraberinde
miisteri sikayetlerini, tazminat davalarini, pazar ve tur operatorii kayiplarim

getirebilmektedir.
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Hizmet sunumu asamasinda olusan aksakliklar, bu aksakliklardan dolay1
miisterilerin zarar gormesi ya da en basitiyle miisterinin sunulan hizmeti

begenmemesi ve bu nedenle sikayet etmesi bir reklamasyon nedenidir.

Yapilan goriigmelerde bir yonetici yasadigr reklamasyon krizinin, acenta
araglarindan birinin havayolu transferinde kaza yapmasi ve sonu¢ olarak iki
miisterinin yasamini yitirmesi sonucu gerceklestigini aciklamistir. Boyle bir
durumda, tur operatorii acentaya Odeme yapmayir reddetmistir. Yonetici bu
reklamasyon olay1 yiiziinden 50.000 euro tutarindaki alacagini ise tur operatdriinden
tahsil edemememistir. Bu olaymn yasandigi yilda, acentanin faaliyetleri planlananin

yaris1 oraninda diislis gostermistir.

Bir bagka yonetici, bir miisterisinin konakladig1 otelde tecaviize ugramasi
sonucu 19.000 pound tutarinda bir tazminat 6demis, dolayisiyla bir reklamasyon
gideriyle kars1 karsiya kalmistir. Kiiciik olcekli bir isletme olan bu seyahat acentasi
acisindan s6z konusu rakam oldukga yiiksektir. Miisteriyi gonderen tur operatoriiniin
de bu olay1 gerekce gostererek acentaya yapacagi ddemeleri yapmamasi da mevcut
krizin boyutunu daha da arttirmistir. Bu kriz, acentanin prestij kaybina yol agtig1 gibi
acentanin diger isletmeler goziinde kara listeye alinmasina ve “calisilmayacak
isletme” sifatiyla karalanmasina yol agmistir. Bu durum o acentanin isgiicii
kapasitesinin 6nemli Olciide azalmasina neden olmustur. Acentanin pazardaki yeri
tamamen ortadan kalkmistir. Ciinkii miisteri tecaviiziin sorumlusu olarak dogrudan
acentayr sorumlu tutmustur. Yonetici krizin basina sizmamasi ve daha fazla
bliylimemesi icin miisteriyle anlasip fazladan tazminat vermis olmasina ragmen,
olayin internet yoluyla medyaya yansimasina engel olamamistir. Dolayisiyla bu
reklamasyon Kkrizinin yarattigi zararin siddeti bir anlamda medyanin etkisiyle
artmistir. Yonetici, tecaviize ugrayan miisterisinin tecaviiz olayimnin sorumlusu olarak
kendi acentasin1 gosterme nedeninin, miisteriyi o otele kendilerinin yerlestirmesi

oldugunu agiklamustir.
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Ote yandan, bir acentanin siirekli olarak bir oteli ve miisterisinin giivenligini
kontrol altinda tutmasi olanaksizdir. Yoneticilere gore, bu tiir sorunlar yasamamak
icin, otellerle yapilan kontenjan anlasmalarinda, reklamasyon tazminatlariyla ilgili
maddeleri belirlerken riskleri ¢ok genis bir kapsamda gruplamaya dikkat etmek

gereklidir.

Reklamasyonlar her zaman seyahat acentasi kaynakli olmayabilmektedir.
Bazen kotii niyetli isletmelerle calismak da seyahat acentalarini reklamasyon

giderleriyle kars1 karsiya getirebilmektedir.

Bir yonetici, bes yildizli ve belirli bir standardi olan bir otelle anlagsma
yapmasina ragmen, otel, acentanin miisterilerini katalogla hic ilgisi olmayan apart
odalara yerlestirmistir. Bu apart odalar, katalogda gosterilen otelin disinda yer
almaktadirlar. Otel, degerli esyalarin saklanacagi kasalar1 acenta miisterilerinin
kullantmina agcmamis, aynmi sekilde otelin klimalarimi da calistirmamistir. Acenta,
miisterilerin hakli sikayetleri dogrultusunda onlar1 bagka otellere transfer etmek
zorunda kalmis ve sezon boyunca o otel yiiziinden buna siirekli katlanmak zorunda
kalmistir. Yonetici, bu noktada acentanin sektorle yaptigi anlasmalarda daha dikkatli
olunmas1 gerektiginin iizerinde durmustur. Ozellikle giivenilir otellerle ve tur
operatorleriyle ¢alismak, maliyetler yiiksek olsa bile tercih edilmelidir. Ciinkii kii¢iik

bir maliyetten kacarken daha biiyiik zararlarla karsilagsma olasilig1 s6z konusudur.

Diger yandan yoneticilerin bu tiir reklamasyon durumlarinda kaynaklanan
finansal zararlar1 engelleme ve 6nlem alma sanslari da bulunmaktadir. En basindan,
bu tiir durumlar icin yoneticilerin otellerle anlagsmalar1 ve kendilerini giivence altina
almalar1 gereklidir. Iliskide olduklari oteli miisterilerine gostermeden ©nce, otel
odasindaki her seyin listesini en kii¢iik ayrintilara kadar ¢ikarip, bunun iizerine bir
sozlesme yapmak en etkili ¢oziimlerden birisidir. Dolayisiyla bir reklamasyon gideri
s0z konusu oldugunda, kendi c¢ikarttiklar: liste tizerinden anlagsmalar yapildig: icin

acenta, otelden tazminatini fazlasiyla alip reklamasyon giderini karsilayabilmektedir.
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Bir yonetici ise biiylik gruplarla calisan acentalarin reklamasyon giderlerinin
daha biiyiik oldugunu savunmustur. Kiiciik gruplarla veya ozel ilgi gruplariyla
calisan acentalarin bu tiir sorunlarla daha az yiiz yiize geldigini de belirtmistir.
Ustelik yoneticiye gore kiigiik gruplarla karsilasilan reklamasyon sorunlarini kontrol
etmek ve c¢ozmek daha kolay olabilmektedir. Ciinkii grup kiiciildiik¢e tepkinin
boyutu da kiiciilmektedir.

Bu tiir sorunlar1 ¢6zmek i¢in miisterilerin taleplerinin dinlenmesi mutlaka
gereklidir. Acenta, sorunu mutlaka dinleyip kaynagini 6grenmeli ve iizerine giderek
gerekeni yapmalidir. Bazen miisteri odasini begenmeyebilir ya da odasinin klimasi
calismiyor olabilir. Sonug olarak, orada bir hafta ya da on giin kalacak bir miisterinin
klimasinin ¢alismadigi yoniindeki bir sikayetini acentanin goz ardi etmesi, bir krizin
olusmasina neden olabilecek bir durumdur. Boyle bir duruma hemen miidahale
etmek gereklidir. Gereken neyse hemen yapilmalidir, klima degistirilmeli ya da oda
degistirilmelidir. Sorun hala ¢oziilemiyor ise, bu sefer otelin degistirilmesine kadar

her tiirlii ¢oziim yolu denenmelidir.

Bir yonetici ise, baz1 seyahat acentasi yoneticilerinin, miisteri sikayetlerini
onlemek icin etik olmayan; seyahat acentalarinin imajin1 ve giivenilirligini olumsuz
etkileyen ¢oziimlere yonelebildigini belirtmistir. Turistin sikayet etmemesi i¢in ona
hizmet sunumu Oncesinde bir sozlesme imzalatan bu yoneticiler, turist icin sikayet
yolunu kapatmaktadirlar. Bu gibi olaylar ne yazik ki turistlerin giivenini sarsmakta
ve acenta faaliyetlerine olan giiveni daha hizmetin sunumu baslamadan ortadan
kaldirabilmektedir. Turist, otelden ya da turdan memnun kalmadiginda ‘“kendi
istegimle ayriliyorum” veya “kendi istegimle oteli degistiriyorum” demek zorunda

kalmaktadir ve sikayet edememektedir.

Yoneticiler, seyahat acentalarinin giinii kurtaran, fakat uzun vadede ¢ekimyeri
imajma zarar veren ¢Oziim Onerileri yiiziinden, i¢sel kaynakli krizler yasamakla
kalmayip; uluslararasi diizeyde diger seyahat acentalar1 karsisinda rakabet yoniinden

de kan kaybina ugradiklarini belirtmislerdir.
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2.4.3.2. Seyahat Acentalarinda Medya Kaynaklh Krizlere
Neden Olabilecek Tetikleyici Etkenler ve Yasanmus
Bir Ornek Olay

Literatiirde medyanin icsel krizler iizerindeki tetikleyici etkisi tartigilirken, bir
isletmenin yasayabilece8i ic¢sel bir krizin medyaya yansima olasilig1 {iizerinde
durulmustur. Boyle bir olasilik durumunda, medyanin krizin yarattigi olumsuz
sonuglardan dolayr o isletmeyi sorumlu gostermesi ve isletmeye karsi cephe almasi
vb. gibi durumlarin bir isletmenin varligini nasil yok olma tehlikesiyle kars1 karsiya

getirebilecegi aciklanmustir.

Ote yandan bir seyahat acentasinin yasadigi ve medya etkenli krizler baslig
altina alinabilecek olan bir olayda, tiiketicilerin medyay: bir ara¢ olarak kullanmasi

da s6z konusudur.

Krizi yasayan yonetici, oren yerlerine yapilan turlarin gittikce amacindan
uzaklagsmasininin, orta diizey yonetici olarak calistigi bir acentada, nasil bir medya
krizi haline geldigini ac¢iklamistir. Bu turlarin gittikce amacindan uzaklagsmasi ve
miisterilerin deyimiyle shopping tour (aligveris turu) haline gelmesi, Kusadasi i¢inde
gittikce tepki ¢ekmeye baslamistir. Yonetici, daha 6nceden ¢alistigi bir acentanin,
Pamukkale ve Efes’e yaptigi turlarin amacindan uzaklagmasi sonucu yasadigi
miisteri memnuniyetsizliginin, acentay1 nasil iflas ettirdigini belirtmistir. Turistler, o
acentanin organize ettigi bir turda neredeyse alt1 aligveris merkezini ziyaret etmek
zorunda kalmaktadirlar. Bu durum, miisterilerin oldukg¢a tepkisini ¢ekmis ve tiim
katilanlar iilkelerine o turdan memnun olmadan donmiislerdir. Cogu zaman turistler
boyle durumlardan sikayet bile edememektedirler. Ciinkii acenta onlara sikayet

etmeyeceklerine dair bir sozlesme imzalattirmaktadir.
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Ancak bu Onlem soz konusu sorunu ¢ozmeye yetmemektedir. Ciinkii bu
olaylardan sonra miisteriler iilkelerine dondiiklerinde internette bir forum sitesi
(goriislerin sanal ortamda Ozgiirce tartisildigi alan) a¢muglar ve acentayi
kotiilemislerdir. Sonug olarak seyahat acentasi lekelenmis, piyasada faaliyet yapamaz

hale gelmis ve iflas etmistir.

Burada anlatilan olayin bir reklamasyon krizi bagligi altina alinmamasinin
nedeni, seyahat acentasinin, hizmetlerinden sikayet etmeyeceklerine dair miisterilerle
bir sozlesme imzalamasidir. Olaya sahit olan yOneticiye gore, sikayet edebilmek bir
miisterinin en dogal hakkidir. Eger miisteriler sikayet etmis olsalardi, acenta sadece
sikayet eden miisterilerin tazminatlarimi 6demek zorunda kalacak ve belki de tur
esnasinda miisterileri alt1 yerine iki ya da ii¢ alisveris merkezine yonlendirerek iflas
etmesine neden olan bu krizi engelleyebilecekti. YoOnetici kendince reklamasyon
krizlerine kars1 6nlem aldigim1 zannederken, fark etmeden medya kaynakli bir krizin

tetikleyicisini hazirlamistir.

Buna benzer olaylar seyahat acentalarinin gelecegini hem tur operatorii hem
de potansiyel miisteriler acisindan. apagik bir sekilde tehlikeye sokmaktadir. Ayrica
miisterilerden otelden ya da turdan sikayet etmeyeceklerine dair bir yazili belge
almak hem acentaya olan giiveni en basinda sarsmakta, onu uluslararasi platformdaki
rakipleri Oniinde kiiciik diisiirmekte hem de rekabet giicii agisindan geride

birakmaktadir.
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2.4.4. Kusadas’ndaki A Grubu Seyahat Acentalarinda
Dagitim Kanah Kaynakh icsel Krizlere Yol Acabilen
Tetikleyici Etkenler ve Yasanmis Ornek Olaylar

Dagitim kanali ile ilgili krizleri ortaya ¢ikaran icsel tetikleyici etkenler ve
bunlarin yol agabilecegi kriz olaylar1 bu arastirmanin bir diger kesifsel bulgusudur.

Dagitim kanali ile ilgili i¢sel krizler seyahat acentalarina 6zgii 6zelliklere sahiptirler.

Seyahat acentalarinin temel faaliyetleri, miisterilerin bir yerden bagka bir yere
taginmasi iizerine kuruludur. Seyahat acentasi faaliyetlerinde siirekli olarak bir insan
tastma aktivitesi s6z konusudur. Miisterilerin havalimanindan otele tasinmalari,
otelden Oren yerlerine tasinmalart vb. gibi siirekli bir hareketlilik s6z konusudur.
Tasima olaylar1 sirasinda karsilagilabilen kriz o6zelligindeki olaylar bu bdliimiin

iceriginde yer alan en onemli konulardan birisidir.

2.4.4.1. Temsilciligi Yapilan Tur Operatoriiniin iflas Etmesi

Temsilciligi yapilan tur operatoriiniin iflas etmesi, anket sonuclarina gore bir

seyahat acentasinda yasanmasi en muhtemel dagitim kanali kaynakli krizdir.

Boyle bir durumun, acentanin alacak tahsilinde sorunlar yasamasina yol
acabilecegi savunulmustur. Baz1 yoneticiler, biitiin sezon tek bir tur operatoriiyle
calistiklarini, dolayisiyla tur operatoriiniin iflas etmesinin acentanin o sezon is

yapamamasina neden olabilecegini belirtmislerdir.

Yoneticiler tur operatdiiriiniin iflas etmesi gibi bir durumdan etkilenmemek
icin pesin 6deme sistemiyle calisilmasinin bir ¢oziim yontemi olabilecegini

aciklamislardir.
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2.4.4.2. Givenilir Olmayan ve Pek Tammmamis Tur
Operatorleriyle Calismanmin Tetikleyebilecegi icsel
Kriz Olaylarn

Bazen tur operatorleri de acentalarn1 kasitli olarak zor duruma
sokabilmektedirler. Goriisme yapilan yoneticileden biri bu sekilde bir kriz durumuyla
karsilagsmistir. Tur operatorii anlagsma geregi bir grup miisterinin hem gelis hem de
doniis ucuslarim1 karsilamayi kabul etmistir. Fakat yolcular doniis i¢in havalimanina
geldiginde, doniis ucuslarinin 6denmedigi ortaya c¢ikmistir. Yolcular uzun siire
havalimaninda beklemisler ve sonunda baska bir tur operatorii onlarin ugmalarini
saglamistir. Bu olay acentanin 500.000 dolar kaybina yol agmistir ve ayrica imajini
da cok kotii etkilemistir. Yoneticilere gore, bu tiir durumlarin yasanma nedeni
seyahat acentalarinin birlikte calisacaklar1 tur operatoriinii secmede basarisiz
olmalaridir. Bu yiizden miimkiin oldugunca giivenilir ve taninmis tur operatorlerinin

secilmesi gereklidir.

Ote yandan yoneticilerden bazilari, tur operatoriityle acenta arasindaki
hukuksal sorunlar1 cozecek kurumlarin eksikligi {izerinde durmuglardir. Tur
operatoriiniin  kotii niyeti karsisinda, acentayla tur operatorii arasindaki sorunu
cozecek uluslararasi yasalarin islemesiyle ilgili sorunlar s6z konusu olabilmektedir.
Tur operatoriiniin kotii niyetli bir tutumu karsisinda, seyahat acentasini savunacak bir

kurum bulunmamaktadir.
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Bu yiizden yoneticilerden biri, Sirp turist pazarinda calistigi bir tur
operatoriinden 14.000 euro tutarindaki bir alacagimi tahsil edememistir. YOneticiye
gore, iilkemiz yasalar1 ne yazik ki uluslararast hukukun takibinde yetersiz
kalmaktadir. Yurt disindaki bir tur operatoriine alacaklarin tahsili i¢in Tiirkiye’de
acilan bir dava yurt disina tasinamamaktadir. Bu durum 6zellikle Tiirkiye’de bir
subesi olmayan tur operatorleri icin daha biiylikk bir sorun arz etmektedir.
Tiirkiye’deki bir seyehat acentasini, yurt disindaki hukuksal yasalarla birlestirecek
bir ortak zeminin olusturulamamasi, seyahat acentalarinin alacaklarin1 hukuksal
yonden tahsil etmelerini giiclestirmektedir. Dolayisiyla hukuksal sistem yurt
disindaki bir tur operatoriine agilan davaya uzak kalmaktadir. Boyle bir durum ise

acentanin alacaklarin tahsil etmesini 6nemli oranda giiclestirmektedir.

2.44.3. Havayolu Tasmmacihigi Sirasinda Yasanabilen

Sorunlarin Tetikleyebilecegi I¢sel Kriz Durumlar:

Yoneticilere  gore, miisterilerin  ¢ekimyerine ulagimi  asamasinda
yasayabilecekleri sikintilar, onlarin tatil deneyimi Oncesinde motivasyolarini
olumsuz etkileyebilmekte ve tatilden daha baglangicta memnun kalmamalarina yol

acabilmektedir. Bu durum sikayetleri tetikleyen bir etken olarak gosterilmistir.

Ozellikle ucuslarin ertelenmesi ve bu ertelemelerin sik¢a yasanmast,
acentanin faaliyetlerini olumsuz etkileyebilmekte, hatta engelleyebilmektedir. 12
saatten 24 saate kadar varabilen ertelemeler miisterilerin havalimaninda kalmasina
yol agabildigi i¢in pek c¢ok sikayete yol agmaktadir. Bu sikayetler daha ¢ok ilk kez

ucan ve bu tiir durumlara alisik olmayan miisterilerden gelmektedir.
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Yoneticilerden biri, tatil doniisii 24 saati bulan ertelemeler yiiziinden ¢ogu
zaman Yyolcular1 havalimanindan geri almak zorunda kaldigini agiklamistir. Yogun
sezonda tiim oteller doluyken, erteleme dolayisiyla iilkelerine donemeyen miisteriler
icin tekrar bos otel bulmak acentalara biiyiik mali kiilfetler yiikleyebilmektedir. Bu
tiir olaylarda acentanin bir etkisi olmasa da, bu ertelemeler imaj ve miisteri kaybina
yol acgabilmektedir. Yonetici bu tiir sorunlarin kontrolii i¢cin havalimaniyla ucgus

saatine kadar siirekli irtibat halinde olunmasi gerektigini agiklamistir.

Bir baska yonetici ise, miisterilerini getiren ucagin kabin basmcinin
diismesiyle ilgili bir kriz yasadigin1 anlatmistir. Ugaktaki kabin basincinin diigsmesi
miisterilerin (186 kisi) kulak zarlarinin asir1 oranda bir basinca maruz kalmasina yol
acmistir. Bu basincin etkisi, kulak zarina kalem ucuyla dokunuluyormuscasina aci
hissi vermektedir. Acentaya ait ucagin varis noktasit Antalya olmasina ragmen, kabin
basincinin diismesi olay1 yiiziinden ugak Izmir’e zorunlu inis yapmistir. Bu zorunlu
inisin amaci, olayin medyaya yansimasini engellemektir. Bunun ig¢inde yolcular
Kusadasi’na getirilmislerdir. Kusadasi’ndaki 6zel hastanede yolcularin saglik
kontrolleri yapilmistir ve 16 yolcu ucamaz raporu almistir. Geri kalan yolcular birer
gecelik konaklamadan sonra bagka bir ugakla Antalyaya gonderilmislerdir. Ugamaz
raporu alan yolcular ise, tiim ihtiya¢larinin acenta tarafindan karsilandigi bir haftalik

Ozel tatilden sonra iilkelerine geri gonderilmislerdir.

Yonetici, her ne kadar krizi basariyla yoOnetip medyaya yansimasini
engelleyebilmis olsa da, biiyilk oranda bir finansal kayipla yiiz yiize gelmistir.
Miisterileri 5 yildizli bir otelde agirladigi gibi onlarin yiiklii miktardaki telefon
faturalart da acentaya mali bir yiik olmustur. 1998 yilinda yasanan bu olay sonucu

acenta 13 milyar lira zarar etmistir.
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Ayn1 yonetici, Kenya’da acenta temsilcisi olarak c¢alistigi yillarda bir
havaalani kriziyle karsilasmistir. Krizin nedeni, genelde en fazla 40 kisilik kapasitesi
olan kiiclik ucaklarin indigi sekiz kilometrelik bir hava limanina, yoneticinin calistig
acentanin yolcularini tasiyan bir airbus tipi ug¢agin inecek olmasidir. Havalimani ilk
kez bu biiyiikliikte bir ucaga servis vermektedir. Bu olayda acentanin airbus ugaginin
inecegi sekiz kilometrelik pistin ilk alti kilometresinden sonraki iki kilometrelik
kismina onarim icin taze beton dokiilmiistiir. Yonetici kuleyi arayip havalimani ile
ilgili herhangi bir sorun olup olmadigin1 sordugunda, kendisine bir sorun olmadig
sOylenmistir. YoOnetici bu bilgiyi daha sonra sans eseri olarak ayni havayolunda

calisan bir bagka isgérenden 6grenmistir.

Yonetici, kule ¢alisanlarina bu durumun biiyiik risk icerdigini, u¢agin biiyiik
bir airbus oldugunu ve pistin tamamini kullanmasi gerektigini aciklamistir.  Aldigi
yanit ucagin altinct kilometrede durmasi gerektigidir ve kule caligsanlar1 yoneticiye
ucak kaptanina durumu aciklamasi i¢in kuleye c¢ikmasina izin vereceklerini
belirtmislerdir. Yonetici o giin elinde olan tek ¢6ziim kozunun bu traji-komik yetki
oldugunu agiklamistir. Yonetici taze betonun oldugu yeri pilotun nasil saptayacagini
sordugunda aldig1 yanit; betonlu kismin yukaridan belli olacag:i seklinde olmustur.
Ne var ki pist iizerine herhangi bir isaret konulmamis ve konuya gayet basit ve
ciddiyetten uzak yaklasilmistir. Yonetici bu durumu ¢6zmek i¢in acentanin bir bagka
pilotundan yardim alma yoluna gitmistir. Ona pisti gosterip, airbusun alt1
kilometrelik kisma kadar olan boliimiinti kullanarak tehlikesiz bir inis yapip
yapamayacagini sormustur. Pilot bu alana inigin riskli oldugunu ve ucagin
tekerleginin beton atilmis ¢ukura girmesi durumunda burun stii c¢akilip
parcalanabilecegini aciklamistir. Bu durumda, ugagin kule tarafindan, yani olmasi
gereken yoniin tam tersinden piste indirilmesinin sorunu ¢dzebilecegini belirtmistir.
Yonetici pilotun Onerisi dahilinde yapilmasi gerekenleri airbus pilotuna kuleden
aciklamis ve ucagin kulenin oldugu kisimdan piste inmesini saglayabilmistir.
Yonetici bu olayda, krize doniismesi muhtemel bir risk olaymni yoneterek

coziimlemeyi basarmistir.
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2.4.5. Kusadas’ndaki A Grubu Seyahat Acentalarinda
Krizlere Yol Acabilen i¢sel Teknolojik Etkenler ve

Kazalar

Icsel teknolojik etkenler ve kazalar, seyahat acentalarinda icsel bir kriz
olusumunu tetikleyebilen ve cok ciddiye alinmasi gereken faktorler arasindadir. Bu
boliimde, genel isletme literatiiriine ek olarak, hirsizlik olaylar1 da kesifsel bir bulgu

ve kriz yaratabilen bir faktor olarak ele alinmustir.

2.4.5.1. Hirsizlik Olaylarinin Tetikleyebilecegi Icsel Krizler ve
Yasanmis Ornek Olaylar

Yoneticilerden bazilari, hirsizlik olaylarinin seyahat acentasi faaliyetlerini
engelleyebilecegini ve bunlarin acenta i¢inde krize yol acabilecegini belirtmislerdir.
Her ne kadar acentalar genellikle hirsizliga kars1 sigortali olsalar da, sigorta ¢alinan

ticari bilgileri ve verileri geri getirememektedir.

Bir yonetici, acentaya giren bir hirsizin biitiin kayitlar1 ¢almasi yiiziinden
onemli kayiplar yasadiklarini belirtmistir. Muhasebe kayitlarinin ¢alinmasindan
dolayi, kime ne kadar bor¢lu olduklarinmi ve kimden ne kadar alacakli olduklarim
gorememiglerdir. Sonug olarak, yonetici karsi tarafin kayitlarin1 kabul etmek zorunda
kalmis ve acenta finansal yonden cok biiyiik kayiplar yasamistir. Yonetici bir daha
boyle bir olay yasamamak i¢in acentanin hirsizlara karsi zayif noktalarini (kap,
pencere vb.) demir parmakliklarla kapatmakla ise baslamistir. Daha sonra, acenta
disindan her tiirlii darbeye duyarli bir alarm sistemi kurmustur. Sistem, bilgisayarl
olup bir sifreyle acilip kapanmaktadir. Mesai bitiminde alarm sistemi sifreyle aktif
hale getirilmektedir. Eger disaridan iceri bir miidahale olursa alarm faaliyete
gecmekte ve acenta yoOneticilerinin ve bazi ¢alisanlarin cep telefonlarina sesle uyari

gondermektedir.
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Ayni sekilde bu alarm emniyet midiirliiglinii de uyarmaktadir. Bu ciddi
Onlemler acentalarin hirsizlik olaylarimin  sonuclarindan ne derecede zarar

gordiiklerinin bir gostergesidir.

Bir bagka yonetici ise rent a car araglarinin ¢alinmasindan dolayr onemli
finansal kayiplar yasamistir. Rent a car araclarinin calinmasini engelleyemeyen bir
yonetici, araglarina arag takip cihazlar taktirarak bu duruma yonelik bir ¢6ziim yolu
gelistirmistir. Bu cihazlar ortalama bir cep telefonu biiyiikliiglindedir ve kiralanan
araglara takilmaktadir. Bu cihazlar, uydu ve internet araciligiyla acenta bilgisayarina

sinyal gonderebilmektedir.

Sistem, araci kiralayan miisterinin aracit ne hizla siirdiiglinii saptayabildigi
gibi, aracin nerede oldugunu internette sanal bir harita iizerinde bilgisayar
araciligiyla gosterebilmektedir. Ayrica siiriicliniin radara yakalanmasi durumunda da
acentaya rapor gonderebilmektedir. Boylelikle araca kesilen cezalari miisteriden
tahsil etme olanagi dogmaktadir. Yonetici, bu sistemden Once, araca kesilen cezalari
acentanin 6demek durumunda kaldigini agiklamistir. Ciinkii miisteriler kendilerine
kesilen cezalar konusunda acentaya bilgi vermemektedirler ve bu durum cezalarin
beklemesine ve ceza makbuzunun (pusulasinin) faizle katlanarak iki ya da ii¢ ay
sonra acentaya ulagsmasina yol acmaktadir. Bu siire icinde araci kiralayan Kkisi
ilkesine gitmis oldugu i¢in cezalarin miisteriden tahsilini zorlagtirmaktadir. Acenta
her ne kadar miisteriye ait kayitlar1 kullanarak (adres, cep telefonu, kimlik bilgileri,
vb.) araci kiralayan kisiye ulagsmaya caligsa da, bu durum acentanin miisteriyi
arayarak ve sonunda bulsa bile mahkemelerle ugrasarak para, enerji ve zaman
kaybetmesine yol a¢maktadir. 20 araghk bir filoya sahip oldugunu agiklayan
yonetici, bu Odenmeyen cezalarin, sezonluk acentaya ara¢ basina ortalama {i¢

milyarlik bir maliyete yol actigini belirtmistir.
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Ayn1 yonetici, aracindaki diziistii bilgisayarin ve kameranin ¢calinmasi sonucu
ayrt bir emek ve zaman kaybina ugramistir. YOnetici kamerada ve diziistii
bilgisayarda yeni ¢cekimyerlerinin pazarlanmasina yonelik bazi veriler kaydettigini ve

bu verileri kullanarak yeni bir pazar olusturmay1 hedefledigini belirtmistir.

O cekimyerine ait goriintiilerin ve olusturulan projenin diziistii bilgisayarla
birlikte ¢alinmasi, acentanin o yeni pazara yonelik olan ¢alismalarini engellemistir.
Ayn1 caligmalar1 yeniden yapmak zorunda kalan yonetici ve arkadaslarinin zaman,

enerji ve emek acisindan kayip yasamasina neden olmustur.

2.4.5.2. Acentadaki Bilgisayar Sisteminin (Cokmesinin
Tetikleyebilecegi Icsel Krizler ve Yasanmms Ornek
Olaylar

Yoneticiler, acentadaki bilgisayar sisteminin ¢okmesinin ¢ok ©nemli veri
kayiplarina yol acabilecegini belirtmisleridir. Boyle bir durum, acentanin zaman
kaybina ugramasina yol agmaktadir. Yoneticilerden biri, acentanin yakin zamanda
gerceklesmesini bekledigi rezervasyon ve otel kayitlarina ulasamamasinin bir ¢okiise

neden olabilecegini savunmustur.

Bir yonetici, viriis nedeniyle bilgisayar sisteminin ¢okmesi sonucunda, iki
giin boyunca bilgisayar sistemini calistiramadiklarini ve bu ylizden zaman kaybi
yasadiklarin1 agiklamistir. Aym1 durumu iki kez yasayan yonetici, siirekli caligtiklar:

bilgisayar firmasindan destek alarak sorunu ¢6zme yoluna gitmistir.
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Yoneticiler bilgisayar sisteminin viriis vb. nedenlerle ¢okmesinin acentaya
verecegl zararl ve zaman kaybini dnlemek i¢in bazi ¢6ziim yontemlerinin oldugunu
belirtmiglerdir. Sanal ortamdaki verilerin acenta disindaki giivenli bir {initede
yedeklenmesi, bu verilerin hirsizlik, yangin, bilgisayar sistemi ¢okmesi vb. gibi
nedenlerle kaybini engelleyebilecek bir uygulamadir. Yine benzer sekilde, verilerin
internet lizerinden sanal bir ortamda saklanmasi da bir ¢oziim yolu olarak

gosterilmistir.

2.4.5.3. Acentadaki Bilgisayar Sisteminin Sanal Korsanlar
Tarafindan Ele Gecirilmesinin Tetikleyebilecegi icsel

Krizler ve Yasanmus Ornek Olaylar

Goriismeye katilan iki yoOnetici sanal korsan saldirilar1 yiiziinden Onemli

Olciide zaman ve veri kaybina ugradiklarini belirtmislerdir.

Birinci yonetici, sanal korsanin saldirist yiiziinden islerinin 6nemli oOlgiide
aksadigini belirtmistir. Bu saldir1 acentanin biiyiik 6l¢iide zaman kaybetmesine ve
olagan isleyisin aksamasina yol agmistir. Yonetici bu durumun tekrarlanmasin
onlemek icin, sanal ortamdaki verilerini merkez ofiste yedekleme yoluna gitmistir.
Yonetici, sanal korsanin saldirisindan sonra lisansli giivenlik programlari
kullanmanin ne kadar 6nemli oldugunu fark ettiklerini a¢iklamistir. Saldiridan sonra

giivenilir bir firmanin lisansh giivenlik programini kullanmaya baslamiglardir.

Sanal korsan saldiris1 yasayan diger yonetici ise, sanal korsanin acentaya
gelen is yazigsmalar (is teklifleri ve rezervasyonlarin oldugu yazigmalar) ve mailleri
calmasi nedeniyle ciddi anlamda zarar ettiklerini belirtmistir. Yonetici daha sonra bu
mailleri ve yazigmalar1 bulabildiklerini ve sonug olarak ¢ok biiyiik bir is kaybina
ugradiklarini belirtmistir. Acenta bu yilizden 6nemli bir oranda is potansiyelini de

kaybetmistir.
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2.4.5.4. Miisteri Kaybina/Yaralanmasina Yol Acan Kazalarin
Tetikleyebilecegi I¢sel Krizler

Yoneticiler tur otobiisiiniin veya ucagin kaza yapmasi sonucu bir miisterinin
kaybedilmesinin acentay1 krize sokabilecegini belirtmislerdir. Acentanin hizmeti ne
kadar kaliteli olursa olsun, ¢alisilan oteller ne kadar iyi olursa olsun, bir tur otobiisii
soforiiniin yolda asir1 hiz yaparak trafikte hatali birka¢ davranista bulunmasi
miisterilerin  goziinde acentaya olan giivenin hemen kaybolmasina yol
acabilmektedir. Sonug olarak, miisterilerin sikayetleri acentay1 tur operatorii ve diger

birlikte calistig1 firmalar 6niinde zor durumda birakmaktadir.

Bazen acentalar daha az maliyetle daha fazla kar elde etmek i¢in iki soforiin
yapacagl bir isi bir tek sofére yaptirma yoluna gidebilmektedirler. Soforiin uykusuz
ve yorgun olmasi durumunda, otobiis bir kaza yaptifi zaman birinci dereceden
sorumlu makam acenta olmaktadir. Boyle bir durumda acenta kaza magdurlarina
tazminat o6demenin disinda ¢ok daha fazla kayiplarla yiizlesmek zorunda
kalabilmektedir. ilk basta hicbir tur operatorii o acentayla calismak istemeyecektir.
Sozgelimi, bir yonetici tur otobiisiiniin bakimini aksattigindan dolayr calistigi tur

operatoriinii kaybettigini ifade etmistir.

Tur otobiisiiniin kaza yapmasi ve beraberinde 6liim ve yaralanma olmasi
acentanin yasayacagl en kotii durumlardam biridir. Ozellikle bir 6liim olayinin
olmas1 acentanin isini asir1 oranda zorlagtirmaktadir. Ciinkii 6liim olay1 s6z konusu
oldugu anda polis ve konsolosluk devreye girmekte ve gorgii taniklarinin ifadelerinin
alinmasit soz konusu olmaktadir. Acenta calisanlar1 ifade vermek durumunda
kalabilmektedirler. Eger kazada acentanin yetersizliginden ya da hatasindan
kaynaklanan bir neden bulunursa, biitiin sorumluluk, maddi ve manevi kiilfet

acentaya kalmaktadir.
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Boyle bir maddi zararin azaltilmasi i¢in  ¢Oziim, miisterilerin
sigortalanmasidir. Yine bundan baska tur otobiisii kaza yaptigi zaman hemen kaza
alaninin bosaltilmasi ilk oncelikli yapilmasi gereken isler arasindadir. Miisterilerin
kaza mabhallinde bekletilmeleri, onlarin medyaya ve rakip sirketlere malzeme
olmalarina yol acacaktir. Sonu¢ olarak acenta isminin medyaya manset olma riski
ortaya c¢ikacaktir. Kaza olayr s6z konusu oldugunda, yolcularin kaza alanindan
uzaklastirilmalar1 yapilmasi gereken en oncelikli istir. Daha sonra miimkiinse acenta
kaza yapan otobiisii medyadan saklamaya calismalidir. Eger boyle bir durum
miimkiin degilse, tur otobiisiinde acentay1 yansitacak isaretlerin gizlenmesine
calisilmalidir. Kaza ve 6liim raporlarinin disartya yansimamasi i¢in ¢aba sarf etmek,

yoneticinin dikkat etmesi gereken bir baska 6nemli noktadir.

Yoneticiler, acentalarin miisteri 6liimlerine kars1 hazirlikli olmasi gerektigini
belirtmektedirler. Ciinkii turizm gibi imaj1 eglence, dinlence ve tatil olan bir sektorde
Olim ya da ceset kelimeleri normalde oldugundan ¢ok daha fazla bir olumsuz etki
ortaya cikartmaktadir. Cesedin teshisi, nakli, savciliktan Oliim raporu alinmast,
defnedilmesi veya kendi ilkesine gonderilmesi, sigorta sirketlerinin devreye
sokulmas1 gibi bir prosediirii yoneticilerin bilmesi gerekmektedir. Yoneticilerden
biri, bir miisterilerini kaybettikleri icin Onemli bir kriz yasadiklarini agiklamustir.
Ozellikle, miisterinin Hindistan gibi az gelismis bir iilke vatandasi olmasi,
sikintilarin1 daha da arttirmistir. Ciinkii biitlin  sorumluluk arada tur operatorii
olmaksizin acentaya yansimistir. Hayatim1 kaybeden turistle kendi iilkesinden kimse
ilgilenmedigi icin olayin ¢oziimii acentanin bir haftasin1 almistir. Acenta kendi
imkanlar1 ve yaptigi masraflarla 6len miisterinin ailesine ulagmistir. Fakat ailesi ve
konsolosluk cesedi alamayacaklarin1 beyan etmislerdir. Ceset hastane morgunda bir
hafta bekletilmis ve savcilik bu siire icinde raporu bekletmistir. Kimse cesedi
almayinca, savcilik cesedin mezarliktaki kimsesizler boliimiine defnedilecegini

aciklamistir.
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Biitiin bu olaylar acentada zamanin ve paranin kaybmna yol actigi gibi,
acentanin kotii bir olayla giindemde kalmasina da neden olmustur. Dolayisiyla
yoneticilerin bu tiir olaylara kars1 6nceden hazirlikli olmalar1 ve gerekli prosediirleri
bilmeleri biiyiik 6l¢iide 6nem arz etmektedir. Ayrica acentalarin otobiis kiralarken
mutlaka kiraladiklar1 firmanin sof6riinii kullanmalar1 onlarin yararina olacaktir. Eger
acenta kiraladig1 otobiiste kendi soforiinii kullanirsa, otobiisiin kaza yapmasi
durumunda birinci dereceden kazanin sorumlusu durumuna diismektedir.
Yoneticilerden biri boyle bir durumun acentayr biiyiik tazminatlar1 6demek
durumuyla kars1t karsiya birakabileceg@ini ve olusacak imaj kaybimi Onlemede

basarisizliga ugratabilecegini aciklamistir.
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SONUC ve ONERILER

Krizler soz konusu oldugunda biiyilk ya da kiiciik biitiin isletmeler risk
altindadir. Bu ylizden higbir isletmenin ilerde bir kriz yasamayacagi rahatliginda
olmamas1 gereklidir. Krizler ister dis ister i¢ kaynakli olsun, isletmelere biiyiik
zararlar verebilmektedirler. Hatta bazen isletmeleri faaliyette bulunamaz duruma

getirip yasal varliklarini bile sonlandirabilmektedirler.

Hizmet sektoriinde yer alan isletmeler, krizlerin potansiyel tehlikelerine karsi
daha hassas bir yapidadirlar. Ciinkii hizmet iireten ve sunan isletmelerde, tiiketiciler
bu iiretim ve sunum siirecinin i¢inde yer alarak o hizmeti tiiketmektedirler.
Dolayisiyla bir kriz durumu ortaya c¢iktifinda, tiiketici bu olaydan dogrudan
etkilenebilmektedir. Bu da, duruma hemen ve yerinde yanit vermek zorunlulugunu
gerektirmektedir. Bu yiizden hizmet sektoriinde gorev yapan yoneticilerin ve
isgorenlerin basarili olabilmeleri, kriz zamanlarinda gosterecekleri performansa
baghdir. Yoneticilerin icsel krizlerden ve bunlarin potansiyel etkilerinden haberdar

olmalar1 ¢ok onemlidir.

Her ne kadar digsal krizler iizerinde kontrol olanag1 saglamak cok zor olsa da,
icsel krizler acisindan ayn1 durum sdz konusu degildir. I¢sel krizler hem orgiit ici
hem de orgiit dis1 baz1 tetikleyici etkenler yiiziinden ortaya ¢ikmaktadirlar. Orgiit ici
faktorleri 1yi bilen yoneticiler, bunlar {izerinde bir kontrol mekanizmasi
kurabileceklerdir. Bu tiir erken wuyar1 sistemleri, yoOneticileri potansiyel kriz
tetikleyicilerine kars1 uyanik tutmaktadir. Digsal krizlerin {izerinde kontrol olanaginin
olmamasi, bu krizlerin tamamen gézlem kapsamindan ¢ikarilmasi gerektigi sonucunu
vermemelidir. Clinkii digsal 6lgekli krizler, i¢sel dlgekli pek cok kriz tetikleyicisini
de harekete gecirebilmektedirler. Ornegin dis kaynakli savas ya da terdr olaylari bir
seyahat acentasinda igsel Olgekli bir finansal krizin tetikleyicilerini harekete

gecirebilmektedir.
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Di1s cevresini iyi gozlemleyen bir yoOnetici, saptayabilece8i erken uyari
sinyallereine gore Onceden krizler i¢in hazirlik yapabilir ya da en azindan orgiit
icinde yasanabilcek icsel bir krizin verecegi olasi zarari en aza indirebilir. Bunun icin

yoneticilerin i¢sel krizlerin dogas1 hakkinda bilgi sahibi olmalar1 gereklidir.

Bu aragtirma Kusadasi’nda bulunan A grubu seyahat acentalar1 yoneticileri
tizerinde uygulanmustir. Arastirma bulgulant gostermektedir ki, Kusadasi’'nda
bulunan A grubu seyahat isletmesi yOneticilerinin kriz algilar1 cinsiyet, turizm
egitimi ve kriz deneyimi gibi demografik faktorlerden dolay1 farklilasmamaktadir.
Neredeyse biitiin  yoneticilerin  krizlerin potansiyel tehlikelerinden haberdar
olduklarim1 ve bunlara karsi tetikte olduklarimi sOylemek miimkiindiir. Arastirma
bulgulari, Kusadasi’nda bulunan A grubu seyahat acentalarinda, finansal krizlerin
yasanma olasilig1 en yiiksek olan i¢sel kriz tiirli oldugunu ortaya koymustur. Finansal
krizler icinde ise likit para eksikligi yasanma olasilifi en yiiksek finansal kriz
tiirtidiir. Yasanma olasiligr en diisiik olan igsel kriz baslhigl ise ig¢sel teknolojik
etkenler ve kazalar olarak saptanmistir. Bunlar icinde ise bilgisayar sisteminin sanal
korsanlar tarafindan ele gecirilmesinin yasanma olasilig1 en diisiik i¢sel kriz tiiri

oldugu anlasilmstir.

Arastirmaya katilan yoneticilerin fikir birligi icerisinde oldugu noktalardan
birisi, bir hizmet sektorli olan turizmin yapisimin siirekli degistigi ve giderek
tilkketicilerin hizmet siirecinin kalitesine karst daha hassas olduklaridir. Turistik
tiikketici beklentilerinin giderek artmasi ve daha da farklilagsmasi, rakip iilkelerle olan
rekabeti giiclestirmektedir. Bu giiclii rekabet ortaminda, hizmet sunumunda hata
yapan veya sorun Yyasayan isletmeler basarisiz olma riskiyle daha c¢ok
yiizlesmektedirler. Iyi bir yoneticinin, genis bir perspektifte i¢inde bulundugu
sektoriin daha dar bir perspektifde ise faaliyet gosterdigi is kolunun potansiyel
tehlikelerinden haberdar olmasi yasamsal onem arz etmektedir. Ayni is kolunda
gorev yapmis yoneticilerin yasadiklart kriz olaylarim1 incelemek ise, kriz aninda

yasanacak belirsizlik durumunun etkisini azaltacaktir.
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Sozgelimi, tur otobilisit kaza yapan bir acenta bundan nasil
etkilenebilmektedir ? Boyle bir durumun potansiyel sonuglart nelerdir ? Bir yonetici
bu durumla bas etmek icin neler yapabilmektedir ? Bunlar1 6§renmek i¢in boyle bir
olayin olusmasini beklemek bilimsel olmayan bir tutumdur. Fakat boyle bir olayi

yasamis bir yoneticinin deneyimlerinden yararlanmak daha mantikli bir tutumdur.

Bu arastirmaya katilan yoneticiler, bir seyahat acentasinda ic¢sel bir krizin
olusmasina neden olabilecek tetikleyici etkenleri tartismislar ve bunlarin ne tiir kriz
durumlan yaratabilecegini aciklamislardir. Katilimeilarin biiyiik cogunlugu, krizlerin
olusmasinda yonetici hatalarinin c¢ok biiyiik etkisinin oldugunu belirtmislerdir.
Genellikle yoneticilerin kisisel hatalarindan dolayi, seyahat acentalar1 onlar1 ¢okiise
kadar gotiirecek kriz durumlar1 yasamaktadirlar. Ornegin harcamalarin gelirden fazla
olmast bir yonetici hatasidir ve finansal bir denge kuramayan yo6netici kendi hatasiyla

isletmeyi ¢okiise gotiirebilmektedir.

Katilimcilarin tamami, bir seyahat acentasinda kriz plan1 olmasinin gereksiz
oldugunu savunmuslardir. Yoneticilerin biiyiik cogunlugu, buna gerekce olarak kriz
durumlarinda hizli ve pratik karar alinmasimin gerekliligini gostermislerdir. Bazi
yoneticiler ise bir seyahat acentasi icin kriz risklerini 6nceden planlamanin ¢ok zor
oldugunu gerekce gostermislerdir. Oysa ki krizlerin planlanarak yonetilmesi hem
kisiler hem de isletmeler i¢in basarinin anahtar1 kabul edilmektedir. Kriz planlar
sadece olumsuz olaylar goz Oniine alinarak yapilmamalidir. Yeni iiriinler, firma
bliylimesi gibi konularda da felaket planlart yapilmalidir. Her isletmenin
beklenmeyen ya da hazirliksiz yakalanilan olaylarla basa cikabilmek igin kriz
yonetim planina sahip olmasi gereklidir. Krizi 6nceden tahmin etmek, zararlarim
daha aza indirecek ve daha az maliyetli hale getirecektir (Spillan and Hough, 2003;
399).
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Goriigsmelere katilan yoneticilerin biiyiik cogunlugu, kisa siireli bile olsa
yoneticilik gorevlerinden ayrilmalarinin seyahat acentasinin olagan faaliyetlerini
aksatabilecegini belirtmislerdir. Bunun nedeni kendileri icin bir alternatif
olusturmamalar1 ve yerlerine gececek birini yetistirmemeleridir. Bu yoneticilere
“Yerinize birini vyetigtiriyor musunuz ?” sorusu soruldugunda, “Ilerde devreden
ctkmam soz konusu olursa bunu diigiiniiriim” veya “Daha gencim, uzun yillar bu ise
devam edebilirim” seklinde yanitlar elde edilmistir. Bu yoneticiler, yeteneklerini
paylasmay1 ve gelecekte onlarin yerini alacak birini yetistirmeyi kendi yoneticilik
gorevlerine bir tehdit olarak algilamaktadirlar. Oysa ki bu tutum tamamiyla yanhstir.
Bir yonetici kolay yetismedigi gibi, iyi bir yonetici olmak i¢in uzun siiren deneyim
siirecleri gerekmektedir. Yoneticilerin kendi deneyimlerini orgiit i¢indeki yetenekli
ve secilmis isgorenlere aktarmalar1 ve yetki devretmeleri mevcut o isgorenlerin
kendilerine giivenlerini arttiracagi gibi, inisiyatif kullanma yeteneklerini de

gelistirecektir.

Calismaya katilan yoneticiler, kriz sozciigiinii duyduklarinda dogrudan digsal
krizler lizerine odaklanmaktadirlar. Korfez Savasi, teror olaylart ve hatali hiikiimet
uygulamalar1 ve bunlarin etkileri, konu disinda olsa bile, goriismelerde yoneticiler
tarafindan sikc¢a dile getirilmistir. S6zgelimi Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 tarafindan
taninmayan ve sokak acentasi olarak nitelendirilen acentalarin haksiz rekabet sartlar
yaratmasi, en ¢ok sikayet edilen dis kaynakli etkenlerden birisidir. Bu acentalar A
grubu acentalarin sundugu hizmetleri ¢ok daha ucuza fakat kalitesiz olarak

satmaktadirlar.

Icsel kaynakli krizler ise orgiit yasaminin bir parcasi gibi dile getirilmistir.
Ornegin reklamasyonlar yiiziinden yilda ortalama 30 milyar zarar ettigini sdyleyen
bir yonetici, bu tiir kayiplar1 olagan gormekte ve bunlar1 kabullenir bir goriinim
cizmektedir. Yine aym sekilde, hirsizliklar ve miisterinin acentaya bildirmedigi trafik
cezalar1 yiliziinden, yilda ara¢ basina 3 milyar zarar eden bir rent a car acentasi

yoneticisi bu durumu olagan karsilamaktadir.
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Bu calisma, Kusadasi’'nda gorev yapan A grubu seyahat acentasi
yoneticilerinin, icsel krizleri planlamadiklarim1 ortaya koymaktadir. Yoneticiler
krizleri planlama ve oOnceden etkilerini azaltma konusunda yetersizdirler. Her ne
kadar yoneticiler bu konuda pratik zekalarina giivenseler de pratik zeka ancak gegici
bir zaman ic¢in sadece krizi durdurmaya yetecektir. Krizler i¢in anlik ¢oziimler
tiretmek, bu c¢Oziimlerin sonradan yaratabilecegi olumsuz etkileri gormeyi
giiclestirebilir. Bazen yoneticiler miisterilerine yalan sOylemeyi ve bu sekilde
hatalarin1 veya eksiklerini kapatmayi bir pratik zeka iiriinii olarak gorebilmektedirler.
Oysa ki bu tutum bilimsel olmaktan uzaktir ve daha biiyiik krizleri tetikleyebilecek
bir faktordiir.

Arastirmaya katilan yoneticiler, iyi bir seyahat acentasi yoneticisinin belli
basli baz1 Ozellikleri tasimasinin gerektigini vurgulamislardir. Bu tiir olumlu
ozellikler kriz zamanlarinda yoneticinin basarisini arttirict etki yaratacak veya en
basinda krizlerle yiizlesme olasiliim1 diisiireceklerdir. Bu 0zellikler soyle

siralanabilir:

- Pratik zeka: turizm sektoriinde c¢alisan yoneticiler, siklikla anlik karar
vermelerini gerektirecek durumlarla yiizlesmektedirler. Bu tiir anlik karar
gerektirecek sorun durumlarinda panige kapilmamak ve hemen miidehale
etmek gerekmektedir. Aksi takdirde bazen pratik zekayla o an ¢oziilebilecek
bir sorun isletmeyi c¢ikmaza sokacak ciddi bir kriz durumuna
doniisebilmektedir.

- Sorumluluk duygusu: bir acenta yoOneticisinin {izerine diisen tiim
sorumluluklart hi¢ aksatmadan yerine getirmesi gereklidir. Bir tur otobiisiiniin
bakiminin aksatilmasi, o acentanin calistigi tur operatoriinii kaybetmesine yol
acabilmektedir.

- Insan idaresi konusunda yetenekli olmak: 6zellikle kriz anlarinda, isgérenleri
motive etmek ve moral diizeylerini yiikseltmek daha zor olmaktadir. Bu
yiizden yoneticilerin isgorenler iizerindeki etkileri, kriz durumlarinda zarar

gormeyecek kadar saglam olmalidir.
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Yabanci dil konusunda yetenekli olmak: hemen hemen biitiin yoneticiler bir
veya daha fazla yabanci dil bilmenin yOneticinin basarisini etkileyecek en
onemli faktor oldugunu agiklamiglardir. Bunun bir nedeni de yabanci dil
bilgisinin artik bir gereksinim haline gelmis olmasidir. Bazi yoneticiler
dagitim kanali kaynakli krizlerde, beraber calisilan tur operatoriiniin dilini
bilmenin kelimelerle aciklanamayacak derecede yararli olacagini
aciklamiglardir.

Sosyal iligkiler: iyi bir seyahat acentas1 yoneticisinin giiclii sosyal iliskilerinin
olmas1 gereklidir. Insan iligkilerini ve diger kiiltiirleri sevmeyen yoneticilerin
basar1 sanslar1 daha diisiiktiir.

Prensipler: katilimcilardan bazilarina gore, kendine 6zgii bir ¢izgisi olan ve
bu ¢izgiden 6diin vermeyen yoneticiler daha basarilidir. Bu tiir yoneticiler
kriz durumlaniyla daha az yiizlesmekte, yiizlesse bile daha az panik
yasamaktadirlar.

Hukuk bilgisi: yoneticilerin acentalarini korumak i¢in iyi bir hukuk bilgisine
sahip olmalar1 gereklidir. Ornegin bir kazada miisterisini kaybeden seyahat
acentas1 yoneticisi, bu durumu agmak icin bir dizi hukuksal siirecten gegmek

zorunda kalmaktadir.
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OZET

Seyahat acentalari, diger biitiin isletmeler gibi krizlerin potansiyel
tehlikelerine kars1 bagisikli degillerdir. Dolayisiyla seyahat acentalarinda yoneticilik
yapan biitiin ¢alisanlarin igsel olgekli krizlere karsi hazirlikli olmalar1 gereklidir.
I¢sel krizlerin dogasi hakkinda bilgi sahibi olan yoneticiler, bu krizleri yonetmede
daha basarili olacaklardir. i¢sel krizler konusu iizerinde fikirbirligi icinde olunan bir
konu degildir. Her vyazar, icsel krizlerle ilgili farkli bir boyutu literatiire
yansitabilmistir. Bu c¢alismada literatiirde siiren tartismalar bir araya toplanmaya

calisilmistir.

Bu caligmada kuramsal diizeyde tartisilan bazi degiskenlerin, Kusadasi’ndaki
A grubu seyahat acentalar1 yoneticileri tarafindan nasil algilandigi test edilmistir.
Ayrica seyahat acentalarinda yasanma olasiligi en yiiksek kriz bashgi ile yasanma
olasiligr en diisiik kriz baghginin ne oldugu saptanmaya calisilmistir. Bundan bagka
bir seyahat acentasinda yasanabilecek kriz olaylarinin neler olabilecegi, bunlarin
nasil etkiler yaratcagi ve nasil ¢coziilecegi agiklanmistir. Benzer denekler 6rneklemesi
seklinde uygulanan arastirmada hem nicel (anket) hem de nitel (yar1 yapilandirilmis

goriisme) veri toplama tekniklerinden yararlanilmistir.

Bu ¢alisma ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, kuramsal acidan
kriz kavrami ve Ozellikleri; ikinci bolimde seyahat acentalarinda yasanmasi olasi
kriz olaylari; liciincii boliimde arastirmaya katilan yoneticilerin icsel kriz algilarinin
farklilasip farklilagmadigi, yoneticilerin seyahat acentalarinda ne tiir krizler

yasadiklari, bunlardan nasil etkilendikleri ve nasil ¢ozdiikleri agiklanmustir.

Arastirma  sonucunda, Kusadasi’ndaki A grubu seyahat acentasi
yoneticilerinin i¢sel kriz algilarinin cinsiyet, turizm egitimi alma ve kriz deneyimi

gibi demografik faktorlerden dolay1 farklilasmadigini ortaya ¢ikmustir.



-129-

SUMMARY

Travel agencies, like other enterprises have not immunity to the potential
threats of organizational crises. So all the employees work as executive in travel
agencies, must be aware aware of importance of organizational crises. Executives
who aware of the nature of organizational crises will be more success when
managing organizational crises. Organizational crises are not the subject who
completely agree with. Every writer highlights a different dimension about
organizational crises to the literature. In this research, the discussions goes on in the

literature had been gathered together.

In this research, some variables which discuss in theoretical level tested how
perceived by the executives of the A licenced travel agencies in Kugsadasi. Also that a
probable crises which can be faced in a travel agency are presented to the reader with
the main and sub titles. In research, both qualitative and quantitative research

methods used for collecting data.

This research consists of three main chapter. In first chapter, crisis concept by
theoretical view and its characteristics; in second chapter, the organizational crises
which may occur most probably in travel agencies; and in the last chapter
organizational crises perceptions of executives examined if they differ or not in
demographic factors as sex, tourism education and crises experience. In the last
chapter, it has been also examined in more details that how the executivesin travel
agencies come across what type of organizational crises and how they prevent and

solve them.
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TESEKKUR

Oncelikle beni igsel krizler konusunda calismaya cesaretlendiren, tez
calismam sirasinda yardimlarini higbir kosulda esirgemeyen, goriis ve Onerileriyle
tezimin gekillenmesini saglayan danisman hocam Yrd. Dog¢. Dr. Abdullah

TANRISEVDI’ye sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Tezi olustururken beni motive eden, yardim etmek i¢in degerli zamanlarini ve

Onerilerini esirgemeyen okulumdaki hocalarima ve arkadaslarima cok tesekkiirler.

Uygulama asamasinda bana ¢ok degerli zamanlarini ayiran, deneyimlerini
benimle paylasan Ozen¢ GUNGOR, Ege AKYAZILILAR, Hiiseyin KAHVECI,
Volkan YIRTIMCI, Mert KAVAFOGLU, Galina KORETS, Cahit IMSEK,
Sinan KOCAPINAR, Toker UMUT, Tamer GODEKOGLU, Abdullah
CAKMAK, Faruk SERIF, Gokce KIRKUVA, Mehmet DAGDELEN, Onur
DENIZ ve Muzaffer DUMAN’a ¢ok tesekkiirler.

Her zaman hep yamimda olan, maddi manevi her tiirlii olanagi saglayan,

giiven veren ¢ok degerli ve sevgili aileme sonsuz tesekkiirler.
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Ek 1: On Test Asamasinda Uygulanan Aket Formu

Sayin katilimet,

Bu arastirmanin amaci, A grubu seyahat acentast yoneticilerin orgiit icindeki icsel 6lcekli
krizleri nasil algiladiklarimi saptamak ve hangi alandaki igsel krizlerin daha c¢ok etkili
olduklarim1 6lgmektir. Anket formu {izerine isim ya da adres bilgileri gibi kisisel bilgiler
yazmaniza gerek yoktur. Kisiye 6zel bilgiler herhangi bir sekilde raporda ya da bilimsel
yayinlarda yansitilmayacaktir. Amacimiz sizin deneyimlerinizden yararlanmak ve icsel
krizlerin dogasini, seyahat acentalar1 ac¢isindan ortaya koyabilecek bir kaynak olusturmaktir.

Degerli isbirliginiz icin tesekkiir eder ve saygilarimi sunarim.

Ars. Gor. Hakan ATAY

1. Litfen asagidaki yargilara ne derecede katilip katilmadigimizi ilgili bolmeye X isareti koyarak

belirtiniz.

Tamamen

Katillyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Tamamen
Katillivorim

Krizler beklenilmeyen ani olaylardir

Yonettigim isletmenin kendi icinde bir kriz yagama
olasilig1 ¢ok diisiiktiir

Krizler, igletmeleri ¢okiise gotiirebilecek derecede
ciddi 6nemi olan olaylardir

Isletmenin yasayacagi bir kriz sadece o isletmeyi etkiler,
cevresindeki bilesenlere (miisteriler, yatirimcilar, birlikte ¢aligilan
isletmeler, vd.) zarar vermez

Krizleri ¢6zmek icin 6nceden bir kriz plan1 yapmaya gerek yoktur

Bir isletme, kriz sonrasinda, kriz 6ncesindeki halinden
daha iyi bir duruma gelebilir

Kriz aninda ¢abuk hareket etmek gereklidir

Krizler i¢in dnceden hazirlik yapilabilir

Krizler isletmenin {intinii tehlikeye sokabilir

Krizler ortaya ¢ikmadan 6nce erken uyari sinyalleri verirler

Krizler her igletmede ortaya cikabilirler

Krizi daha ortaya ¢ikmadan onlar1 sezmek ve dnlemek miimkiindiir

Krizler kontrol edilebilir

Kiiciik isletmeler krizle bas etmede daha avantajlidirlar

Turizm sektoriindeki isletmeler krizlere kars1 daha hassastirlar

Kriz aynm1 anda icinde hem tehlikeyi hem de firsat1 barindirabilir

Orgiit i¢inde ortaya cikan bir kriz isletmenin iflas etmesine neden
olabilir




Kriz zamanlari isletmeler daha cesur olurlar

Krizle bas etmek icin bir kriz takimi olusturmak ve
ortak kararlar almak basari1 sansin1 daha da arttirir

Orgiit icinde ortaya ¢ikacak olas1 bir kriz, isgorenlerle
yonetici arasindaki karsilikli giivene dayali dayanisma
ortamina zarar vermez

Yeni kurulmus bir 6rgiitiin kriz yasama olasilig
uzun siiredir faaliyette olan bir orgiite gore daha yiiksektir

Yonetici isletmenin bir krizle kars1 karsiya
oldugunu anladiginda bunu isletme sahibine ve
diger calisanlara fark ettirmeden ¢6zmeye ¢aligmalidir

Basaril bir yonetici krizleri firsata doniistiirmek icin
ne yapilmasi gerektigini 6ngorebilir

Tamamen
Katihhyorum

Katillyorum

Kararsizim

Katilmiyorum

Tamamen
Katilmivorum

Kriz zamanlar1 yoneticinin bir kahraman olmasi i¢in firsattir

Kriz olaylar1 arastirma gelistirme faaliyetlerinin 6nemini arttirir

Olast bir isletme ici kriz durumunda,
yoneticinin bir siire sessiz kalip ortalifin sakinlesmesini beklemesi
gerekir

Bir isletmenin kaderi tamamen yoneticinin elindedir

Kriz durumlarinda kararlar daha hizli alinmalidir

Yonettigim isletmenin bir kriz yasiyor olmasi beni ¢ok rahatsiz eder
ve caligma istegimi azaltir

Isletme iginde yasanacak olasi bir krizi kimseden yardim almadan tek
basima ¢6zebilirim

Yaptig1 hatalarla veya verdigi yanlhis kararlarla isletmeyi krize sokan
bir yonetici o igletmeyi krizden ¢ikaramaz

Isletme icinde ortaya cikan bir kriz medyaya yansiyacak olursa
yonetici bu durumu lehine kullanmali ve igletmenin reklamini yapmak
icin bir firsat olarak gormelidir

Kriz ortaya c¢iktiginda sorumlusunun kim oldugu hemen saptanmalidir
ve ortaya ¢ikartilmalidir

2. Asagida seyahat acentalarinda yasanabilecek olan i¢sel krizler dort ana baglik altinda toplanmagtir.
Her baslik altindaki kriz tanimlarini, bir seyahat acentasinda yasanmasi olasiligi en yiiksek olandan en
diisiik olana dogru numaralandirarak belirtiniz. Yasanma olasiligi en yiiksek olan tanimi 1 digerlerini
de yagsanma olasiliginin yiiksekligine gore 2, 3, 4... seklinde numaralandiriniz.

a) I¢sel teknolojik etkenler ve kazalar
() Yangin nedeniyle kayitlarin yok olmasi
() Bilgisayar sisteminin ¢okmesi

() Bilgisayar sisteminin sanal korsanlar tarafindan ele gecirilmesi

() Personel kaybina yol acan genis ¢apl kazalar
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b) Insan kaynakli krizler
() Yoneticinin vefat1 ve yerine gegecek birinin olmamasi
() Yonetim kademesinde biiyiik anlagmazliklarin ortaya ¢ikmasi
() Tepe yoneticilerin beceriksizligi
() Tepe yoneticilerin deneyimsiz olmast
() Kilit isgorenin kaybi (vefat, transfer, firar, vb. nedenlerle)
() Yoneticinin isletmeyi birakip kagmast
() Isgorenlerin toplu olarak isi birakmalar

c¢) Finansal kaynakli i¢sel krizler
() Isletmenin likit para sikintis1 cekmesi
() Isletmenin kendi kendini finanse etmede (oto finansman) yetersiz olmasi
() Isletmenin alacaklarin1 zamaninda tahsil edememesi
() Kurdaki dalgalanmalarin sonucunda yabanci paranin deger kaybetmesi

d) Uriin kaynakli icsel krizler
() Uriiniin geri cagirilmasi (reklamasyon giderleri)
() Uriiniin tiiketiciler tarafindan boykot edilmesi
() Medyanin isletmeye karsi olumsuz tutum sergilemesi

3. Asagidakilerden hangi yas kategorisindesiniz?
o 18 ve alt1 ol19-25 026-35 036-45 046-55 o 55 ve iizeri

4. Cinsiyetiniz? O Kadin O Erkek

5. Egitim durumunuz (En son bitirdiginiz okulu isaretleyiniz) ?
Oilkokul O Ortaokul O Lise ve Dengi O Yiiksekokul [ Fakiilte [ Lisans iistii

6. Aldiginiz egitim turizmle ilgili midir? O Evet O Hayir

7. Kag yildir turizm sektoriinde yonetici olarak ¢alisiyorsunuz?
O 1 yildan daha az O 13yil O 4-6yl O 79yl O 10 ve tizeri

8. Calistiginiz is kolundaki géreviniz nedir?
Olsletme sahibi O Ust diizey yonetici O Orta diizey yonetici O Isletme sahibi ve yonetici

9. Acentanizin isletme sekli nasildir ?
O Bagimsiz O Ulusal zincire bagli merkez O Uluslararas1 zincire
bagli merkez
O Ulusal zincire baglt sube O Uluslararasi zincire
bagl sube

10. Acentanizin ana faaliyet alant nedir ?
O Incoming 0 Outgoing O Ingoing

11. Acentaniz kag yildir faaliyette ?
O 5 yildan az O 5-10 yil arasi O 11-15 yil arast O 15 yildan fazla

12. Yoneticilik yasaminiz boyunca, orgiit icinde ortaya c¢ikmus herhangi bir kriz durumuyla
karsilastiniz mi1 ?
O Evet O Hayir
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Ek 2: On Testten Sonra Uygulanan Asil Anket Formu

Degerli Yonetici,

Bu arastirma Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Ana Bilim
Dal1 yiiksek lisans tezi ic¢in yiiriitiillmektedir. Calismanin temel amaci, A grubu seyahat
acentasi yoneticilerinin 6rgiit icindeki i¢sel kaynakli krizleri nasil algiladiklarini saptamak ve
seyahat acentalarinda hangi tiir i¢sel krizlerin daha cok etkili oldugunu tespit etmektir. Anket
formu {iizerine sahsiniza ve acentaniza ait 6zel bilgiler yazmaniza gerek yoktur. Amacimiz,
sizin deneyimlerinizden yararlanarak igsel krizlerin dogasi hakkinda daha detayli bilgiler

elde etmektir. Isbirliginiz icin simdiden tesekkiir eder, saygilarimi sunarim.
Ars. Gor. Hakan ATAY
Adnan Menderes Universitesi
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik
Yiiksekokulu

1. Liitfen asagidaki yargilara ne derecede katilip katilmadigiizi ilgili bolmeye X isareti koyarak
belirtiniz.

E ¢
:E £ E o=’
2L §E §8 =&
&> E 5 EZ2 St
E= 2= 2E7E
ST 23 2= 83
S & S, R
N4 M) v N‘

Krizler i¢in 6nceden hazirlik yapilmalidir

Krizler seyahat acentasinin prestijini tehlikeye sokabilir

Krizler ortaya ¢ikmadan 6nce erken uyart sinyalleri verir

Krizi daha ortaya ¢ikmadan sezerek onlem almak miimkiindiir

Krizler kontrol altina alinabilirler

Kriz, ayn1 anda i¢inde hem tehlikeyi hem de firsati barindirabil r
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Seyahat acentasi iginde ortaya ¢ikan bir kriz igletmenin iflas
etmesine neden olabilir

Krizlerle bas etmek i¢in seyahat acentast icinde bir kriz takim
olusturmak gerekir

Yonetici seyahat acentasinin bir krizle kars1 karsiya oldugunu
anladiginda, bunu igletme sahibine ve diger calisanlara fark
ettirmeden ¢6zmeye caligmalidir

Kriz zamanlar1 yoneticinin kahraman olmast igin iyi bir firsat
olabilir

Krizler acentadaki arastirma gelistirme faaliyetlerinin nemi 1
arttirir

Bir seyahat acentasinin kaderi tamamen yoneticisinin elindedir

Kriz durumlarinda kararlar daha hizli alinmalidir

Yaptig1 hatalarla isletmeyi krize sokan bir acenta yoneticisi, o
igletmeyi krizden ¢ikartamaz

Acenta i¢inde ortaya ¢ikan bir kriz medyaya yansiyacak olursa,
yonetici bu durumu isletmenin tanitimimi yapmak icin bir firsat
olarak kullanabilmelidir

Acentada kriz ortaya ciktiginda ilk yapilmasi gereken, krizden
sorumlu kisinin/kisilerin ortaya c¢ikartilmasidir

Tamamen
Katiliyorum

Kismen
Katiliyorum

Kismen
Katilmiyoru

Kesinlikle
Katilmiyorum




2. Asagida, seyahat acentalarinda yasanabilecek tiirden i¢sel krizler ana bagliklar altinda
toplanmustir. Her baslik altindaki kriz tanimlarini, bir seyahat acentasinda yasanmasi olasiligi
en yiiksek olandan en diisiik olana dogru numaralandirarak belirtiniz. Yasanma olasilig1 en
yiiksek olani 1, digerlerini yaganma olasiliginin yiiksekligine gore 2, 3, 4... seklinde
numaralandiriniz.

a) I¢sel teknolojik etkenler ve kazalar
( ) Yangin nedeniyle acentaya ait tiim kayitlarin yok olmasi
() Acentadaki bilgisayar sisteminin ¢okmesi
( ) Bilgisayar sisteminin sanal korsanlar tarafindan ele gecirilmesi
() Personel kaybina/yaralanmasina yol agan énemli kazalar
( ) Misteri kaybina/yaralanmasina yol agan 6nemli kazalar

b) Insan kaynakly krizler
() Acenta yoneticisinin vefati ve yerini alacak birinin bulunamamasi
() Yonetim kademesinde biiyiik anlagsmazliklarin ortaya ¢ikmasi
( ) Tepe yonetimin beceriksizligi
() Tepe yoneticilerin deneyimsiz olmasi
() Kilit iggorenin kaybi (vefat, transfer, firar, vb.)
() Yoneticinin igletmeyi birakip ayrilmasi
() Personelin toplu olarak isi birakmast

c) Finansal kaynakli icsel krizler
( ) Isletmenin likit para sikintis1 cekmesi
() Isletmenin bor¢larim 6demede giigliik yasamasi
() Isletmenin yatirim yapamamasi
( ) Isletmenin kendi kendini finanse etmede (oto finansman) yetersiz kalmasi
() Isletmenin alacaklarin1 zamaninda ve tam olarak tahsil edememesi
( ) Kurdaki dalgalanmalar sonucunda dovizin agir1 deger kaybetmesi
( ) Kurdaki dalgalanmalar sonucunda dovizin asir1 degerlenmesi

d) Uriin kaynakly icsel krizler
( ) Reklamasyon giderleri
( ) Uriiniin tiiketiciler tarafindan boykot edilmesi
( ) Medyanin isletmeye kars1 olumsuz tutum sergilemesi

e) Dagitim kanalu ile ilgili i¢csel krizler
() Temsilciligi yapilan tur operatoriiniin iflas etmesi
() Temsilciligi yapilan tur operatoriiniin sizinle ¢alismay1 birakmast
() Rakip seyahat acentalarinin rekabet eti§ine uymayan davranislari
() Pazarlanmasinda giicliik ¢cekilmeyen otellerden kontenjan alinamamasi
() Calisilan havayolu sirketinin ya da charter firmasinin iflas etmesi
) Calisilan havayolu sirketinin ya da charter firmasinin sizinle caligmay1 birakmasi

—~ ~



3. Sizce seyahat acentalarinda asagidaki icsel kriz gruplar1 basligindan hangisinin yasanma
olasilig1 daha fazladir ?

1. Igsel teknolojik etkenler ve kazalar

2. Insan kaynakli krizler

3. Finansal kaynakli i¢sel krizler

4. Uriin kaynakli icsel krizler

5. Dagitim kanali ile ilgili i¢sel krizler

Diger (IUtfen DElIrtinaz).......cceevieerieeiiie et eee ettt ettt e e et eesaaeesreesnseeenseeas

4. Asagidakilerden hangi yas kategorisindesiniz?
[] 18 ve alt [119-25 [126-35 [] 36-45 [] 46-55 [] 55 ve iizeri
5. Cinsiyetiniz? ( ) Kadin ( ) Erkek

6. Egitim durumunuz (En son bitirdiginiz okulu isaretleyiniz) ?
() Ilkokul () Ortaokul () Lise ve Dengi () Meslek Yiiksekokulu ()
Fakiilte/Yiiksekokul () Lisans iistii

7. Aldiginiz egitim turizmle ilgili midir? () Evet ( ) Hayrr

8. Kag yildir seyahat acentalarinda yonetici olarak c¢alistyorsunuz?

() 1 yildan daha az () 13yi1 () 46yl () 79yl () 10 ve iizeri
9. Bu acentada ne kadar zamandir yonetici olarak goérev yapiyorsunuz ?

() 1 yildan daha az () 13yi1 () 46yl () 79yl () 10 ve iizeri

10. Calistiginiz is kolundaki goreviniz nedir?
() Isletme sahibi () Ust diizey yonetici () Orta diizey yonetici () Isletme sahibi ve
yonetici

11) Acentanizin diger isletmelerle olan baglanti durumu asagidaki seceneklerden hangisine ya da
hangilerine uygundur ?

() Bagimsiz acenta (herhangi bir baglant1 durumu yok)

() Tali acenta (Bir bagka acentanin temsilcisi)

() Yabanci bir tur operatorii tarafindan kurulan acenta

() Yerli ya da Tiirk orijinli bir tur operatorii tarafindan kurulan acenta
() Ulusal sermayeli bir sirketin istiraki (yan kurulusu)

() Yabanci sermayeli bir sirketin istiraki (yan kurulugu)
()Diger.....ocevveiiiiiiii.

12) Acentanizin ana faaliyet alanlari asagidakilerden hangisine daha yakindir ?

() Incoming operasyonlarinda karsilayici hizmetler
() Yalnizca giiniibirlik turlar

( ) Rent a car/ jeep vb.

() Outgoing operasyonlar

() Kongre/seminer/bayi toplantilari

( ) Hac/umre hizmetleri

() Ticketing
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13) Acentaniz kag yildir faaliyette ?
() 5yildan az () 5-10 yil aras1 () 11-15 yil aras1 ()
15 yildan fazla

14). Seyahat acentalarindaki yoneticilik yasaminiz boyunca, seyahat acentasi iginde ortaya ¢ikmis
herhangi bir kriz durumuyla karsilastiniz m1 ?

() Evet ( ) Hayir

Cevabiniz EVET ise liitfen kisaca

ACTKIAYINIZ. . oot e e e e et e
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Ek 3: Goriismelerde Yoneticilere Sorulan Sorular

GORUSME FORMU

Arastirma Sorusu(Problem)

Kusadasi’ndaki A grubu seyahat acentast yoneticileri i¢csel olcekli

krizleri nasil degerlendirmektedirler ? En ¢ok hangi alanda icsel krizlerle

karsilasmaktadirlar ve bunlara nasil yanit vermektedirler ? Bilinen i¢sel
krizler disinda literatiirde ele alinmamuis seyahat acentalarina 6zgii krizler var

mudir ? Bunlar nasil ¢oziilmektedir ?

Merhaba benim adim Hakan Atay ve Adnan Menderes Universitesi Turizm
Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksek Okulunda Arastirma Gorevlisi  olarak
calismaktayim. Seyahat acentas1 yoneticilerinin i¢sel krizleri nasil algilart ve bunlara
nasil yanit verdikleri iizerine bir arastirma yapiyorum. Bu arastirma, iki farkli
boyutun karsilikli degerlendirilmesi iizerine tasarlanmistir. Size ilk asamada, igsel
krizleri nasil algiladiginizi saptamaya yonelik bir anket formu verilecektir. Ikinci
asamada ise, sizin seyahat acentalarina 6zgii ne tiir igsel krizlerle karsilastiginizi
saptamak ve icsel krizlere karsi nasil bir tutum sergilediginizi 6l¢cmek icin bir
goriisme formu uygulanacaktir.

Bu uygulamalardan sonra elde edilen tiim veriler karsilikli bir biitiinliik icinde
ele alinip, acenta yoneticilerinin igsel kriz algilariyla, krizlere yanit verme bicimleri
arasindaki iliskiler yorumlanacaktir.

Bu calisma sonucunda ortaya c¢ikacak veriler, sektorde calisan diger
yoneticiler ve isgorenler icin icsel krizlerin dogasini anlamak i¢in bir kaynak
olacaktir. Ozellikle bu noktada sizin bu ¢alismaya vereceginiz onem ve degerli
igbirliginiz bu arastirmanin amacina ulagmasi acisindan biiyiikk 6nem tasimaktadir.
Katildiginiz ve degerli deneyimlerinizi bizimle paylastiginiz i¢in simdiden tesekkiir
ederim.

e Bu goriisme siirecinde soyleyeceklerinizin timii gizlidir. Bu bilgileri
arastirmacilarin disinda herhangi bir kimsenin gormesi miimkiin degildir.
Sizin ve diger katilimcilarin isimleri veya diger kisisel bilgileri kesinlikle
herhangi bir arastirma raporunda ya da yayinda yansitilmayacaktir.

e Sormak istediginiz veya daha acik bir sekilde belirtmemi istediginiz bir nokta
yoksa goriismeye baslamak istiyorum. Eger sizin icin bir sakincasi yoksa ve
izin verirseniz goriisme verilerini kaydetmek istiyorum. Bu goriismenin
yaklasik bir saat siirecegini tahmin ediyorum.
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Goriisme Sorulan

1. Daha 6nceden isletme i¢inde bir kriz durumu yasadiniz mi1 ?

Hayir Evet

Hangi konuda ?

Ne zaman ?
Ne kadar surdii ?

2. Isletmenizde olas1 krizlere kars1 olusturdugunuz bir kriz plan1 var mi ?

Hayir Evet
Bu konuda bir ¢alismaniz var mi ? Bu kriz planini ana hatlariyla aciklar
misiniz ?

3. Sizce bir yoneticinin kriz aninda aktif rolii ne olmalidir ?

4. Isletme disindaki olumsuz gelismelerin orgiite etkileri nasil oluyor ? Ornegin
ekonomik istikrarsizlik, yikici rekabet, enflasyon, kurdaki dalgalanmalar,
terorizm, hatali hiikiimet uygulamalar isletme icinde ne tiir zararlara yol

aciyor?

5. Size gore bir seyahat acentasini1 zor duruma diisiirebilecek, orgiitii krize
gotiirebilecek orgiit ici faktorler nelerdir ? Asagidaki kriz gruplarindan en ¢ok
hangileri sizi etkilemistir ya da en ¢ok hangilerinin isletmeyi etkilemesi

olasidir ?
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6. Daha 6nceden isletmenizde bir yangin olay1 gerceklesti mi ?

Hayir

Evet

Yangn risklerine kars1 bir planiniz var
mi1 ? Aciklar misimiz ?

Yanginin siddeti ve zarar derecesi neydi ?

Yangin olaylar seyahat acentalarina nasil
zararlar verebilir ?

Acenta bu yangin olayindan nasil
etkilendi ?

Daha sonraki olas1 yanginlar1 6nlemek

icin bir plan yaptiniz m1 ? Aciklar misiniz
?

7. Isletmenizde bilgisayar sistemlerinden dogan sorunlar yastyor

musunuz/yasadiniz mi1?

Hayir Evet
Sistemi korumak i¢in hangi yontemlerden | Sorunun kaynagi, kapsami ve derecesi
yararlaniyorsunuz ? neydi ?
Bu tiir teknolojik sorunlar isletmelere | Sorunu ¢6zmek icin nasil bir yol izlediniz
?

nasil zarar vermektedirler ?

Sorunu ¢ozmekte basarili oldunuz mu ?

Acentanin bu olayda kaybi ne oldu ? Kriz

ne gibi zararlara yol agt1 ?

8 Daha onceden bilgisayar sisteminize sanal korsanlarin sizdigi oldu mu

Hayir

Evet

Sanal korsan saldirilarina karsi bir
giivenlik duvariniz var mi ?

Sanal korsanlarla nasil miicadele ettiniz ?

Sanal korsan bilgisayar sistemine ne gibi
zararlar verdi ?

Ne gibi kayiplara yol act1 ?
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9. Isletme iginde, is yasamini etkileyecek oranda genis ¢apli is kazalar1 yasadiniz mi1?

Hayir

Evet

Kazalardan korunma ve bilgilendirme

Kaza ne gibi zararlara yol act1 ?

konusunda bir acenta prosediirii var m1 ?
Aciklar misiniz ?

Kazalarla miicadele etmek i¢in nasil bir
yol izliyorsunuz ?

10. Elinizde olmayan nedenlerden dolayi,

calisigimiz isletmede, yoneticilik

pozisyonundaki gorevinizden uzak kaldiginiz oldu mu ?

Hayir

Evet

Acil durumlarda yerinizi doldurabilecek
biri var m1 ?

Gorevinizden uzak kalmaniz ne gibi
sorunlara yol agt1 ?

Yetkilerinizi astlariniza devreder misiniz
()

Acentadan uzak kalmanizin neden

olabilecegi sorunlar1 nasil ¢oziiyorsunuz
()

llerde yerinize gecmesi icin birini
yetistiriyor musunuz ?

11. Diger yoneticilerle isletme icin aldigimiz kararlarda anlagmazliga diistiigliniiz

oldu mu ?

Hayir

Evet

Bu tiir anlagsmazliklar isletmelere ne tiir
zararlar verebilmektedir ?

Hangi konuda ya da konularda
anlagmazliklar yasadiniz ?
Yasadiginiz anlasmazliklar isletmeye ne
gibi zararlar verdi ?

Anlagmazliklar1 nasil ¢6zdiiniiz ?

12. Bir seyahat acentas1 yoneticisi kendini en ¢ok hangi alanlarda gelistirmelidir ?
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13. Sizin i¢in ve isletmeniz icin onemli olan iggorenleri elinizden kacirdiginiz, baska

isletmelere kaptirdiginiz oldu mu ?

Hayir

Evet

Isgorenleri isletmede tutmak icin
nelerden yararlaniyorsunuz ?

Bunun isletmeye ne gibi zararlari oldu ?

Acenta acisindan kilit nemi olan bir
calisanin kayb1 o acenyata ne gibi
zararlar verebilir ?

Kilit iggoren kaybi i¢in nasil bir ¢oziim
yoluna gittiniz ?

14. Daha onceden baska bir isletmeyi birakip baska bir isletmeye transfer oldunuz

mu ?

Hayir

Evet

Daha iyi bir isletmede, daha iyi sartlarda
ve olanaklarda yeni bir is firsati
yakalasaniz hemen gider misiniz ?

Ayrilma nedeniniz neydi ?

Yoneticinin baska bir isletmeye transfer
olmasi geride kalan isletmede ne gibi
sorunlara yol agabilir ?

Geride kalan isletme zarar gordii mii ?
Aciklar misiniz ?

Geride kalan isletme nasil bir ¢6ziim
yoluna gitti ?

15. Isletmenizde ya da daha onceden calistiginiz isletmelerde isgorenlerin toplu

olarak is biraktig1 oldu mu ?

Hayir Evet
Boyle bir olay acentaya ne gibi zararlar | Isgérenler nicin toplu is birakma eylemi
verir ? yaptilar ?

Boyle bir durumun nasil iistesinden
gelinebilir ?

Isletme bundan ne gibi zararlar gordii ?

Nasil bir ¢6ziim yolu uyguladiniz ?
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16. Calistiginiz isletmenin ya da daha 6nceden calistiginiz isletmelerden birinin nakit

para ya da likidite sikintis1 ¢ektigi oldu mu ?

Hayir

Evet

Acentalar likit para sikintisina sokan
sebepler nelerdir?

Acenta ni¢in likit para sikintis1 yasadi ?

Boyle bir sikint1 acentaya ne gibi zararlar
verebilir ?

Acenta ne gibi zararlar gordii ?

Sorunun iistesinden nasil geldiniz ?

17. Isletmenizin oto finansman sorunu var m1 ? Hi¢ oldu mu ?

Hayir Evet
Nerelerden fon sagliyorsunuz ? Acenta ni¢in oto finansman sorunlari
yasadi ?

Oto finansman sorunu ne gibi zararlara
yol agmaktadir ?

Acentada ne gibi zararlara yol act1 ?

Sorunun iistesinden nasil gelindi ?

18. Alacaklariniz1 tahsil etmede sorunlarla karsilasiyor musunuz ? Daha onceden

calistiginiz isletmede bdyle bir sorunla karsilagtiniz mi1 ?

Hayir

Evet

Alacaklarinizi zamaninda tahsil

edebilmek i¢in nelere dikkat ediyorsunuz
?

Alacaklarinizi zamaninda tahsil
edememenizin sebepleri nelerdi ?

Isletmenin vadesi gelen alacaklarimi
zamaninda tahsil edememesi ne gibi
sorunlara yol agabilir ?

Bu durum acentada ne gibi sorunlara yol
actt ?

Sorunu nasil ¢6zdiiniiz ?
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19. Kurdaki dalgalanmalar ve bunun sonucu yabanci paranin deger kaybetmesi

tiiriinden bir kur problemi yasadiniz m1 ?

Hayir Evet
Boyle bir olay acentada ne gibi sorunlara | Bu durum isletmeye ne gibi zararlar verdi
?

yol acabilir ?

Kurdaki dalgalanmalar1 dnceden sezip
hazirlikli olmak miimkiin mudiir ?

Nasil bir ¢6ziim yolu izlediniz ?

Kurdaki dalgalanmalar1 onceden sezip
hazirlikli olmak miimkiin midiir ?

20. Firmaniz ya da daha onceden calistigimz bir isletmehi¢ reklamasyon gideriyle

karsilasti m1 ?

Hayir

Evet

Reklamasyon gideriyle karsilasmamak
icin nasil bir yol izliyorsunuz ?

Reklamasyon krizinin sebebi neydi ?

Reklamasyon sorunlari isletmelere ne
gibi zararlar verebilmektedir ?

Isletme ne gibi zararlarla karsilast1 ?

Sorunu ¢6zmek icin nasil bir yol izlediniz
?

21. Herhangi bir iirliniiniiziin tiiketiciler tarafindan tepki ¢ektigi ya da boykot edildigi

oldu mu ? Is yasaminiz boyunca boyle bir durumla karsilastiniz m1 ?

Hayir

Evet

Boyle bir durum isletmeye ne tiir zararlar
verebilir ?

Tepkinin sebebi tam olarak neydi ?

Isletme bu durumdan nasil zarar gordii ?

Nasil bir ¢6ziim yoluna gittiniz ?

22. Isletmenizin ya da daha énceden calistiginiz isletmelerin medyayla sorunlar1 oldu

mu ?

Hayir

Evet

Medyayla acenta arasinda yasanacak
sorunlar acentaya ne gibi zararlar
verebilir ?

Medyayla ters diisme sebebiniz neydi ?

Acenta nasil zarar gordii ?

Sorunu nasil ¢6zdiiniiz ?
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23. Buraya kadar tartistigimiz boyutlarin disinda, acentanizin varligini tehlikeye

sokabilecek tiirden bagka ne gibi kriz faktorleri vardir ?

L Bunlar hangi nedenlerden dolay: ortaya ¢ikmaktadirlar ?
Isletmeye nasil zararlar vermektedirler ?

Onceden sezip onlemek miimkiin miidiir ?

Nasil c¢oziilebilirler ?
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OZGECMIS

1978 yilinda Domani¢/KUTAHYA’da dogan Hakan ATAY ilk 6grenimini
Saruhanlar Koyii Ilkokulu’nda, orta 6grenimini 60. Yil Isik ilkogretim Okulu ve
Tuncgbilek Ortaokulu’'nda tamamlamistir. Lise Ogrenimini Tavsanli Atatiirk
Lisesi’'nde tamamladiktan sonra 1997-2001 yillar1 arasinda Adnan Menderes
Universitesi Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu’nda lisans egitimini
tamamlamistir. 2002 yilinda Adnan Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali’nda yiiksek lisansina baglamistir. Ayn1 yil Adnan
Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisiine bagl arastirma gorevlisi olarak

calismaya baslayan Hakan ATAY halen bu gorevine devam etmektedir.



