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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

YIiYECEK-ICECEK ISLETMELERINDE KRiZ YONETIMi: RESTORAN
YONETICILERINE YONELIK BiR UYGULAMA (iZMiR iLi ORNEGI)

Zafer GUNDUZ
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Yiyecek-igecek isletmeleri insanlarin  yeme-igme ve sosyallesme
ihtiyaglarinin karsilandigr yerlerdir. Turizm ve yiyecek-igecek sektorii agisindan
olduk¢a Onemli olan yiyecek-icecek isletmelerinin, kriz gibi zorlu siireglere
verecegi tepkiler ve dnlemler bir o kadar 6nemlidir. Bu kapsamda c¢alismanin da
konusu olan yiyecek-icecek isletmelerinde kriz yonetimi, bir yiyecek-igecek
isletmesinin kriz ve kriz yonetimi uygulamalar1 hakkindaki farkindaligin
incelenmesini saglamaktir. Bu arastirma, yiyecek-igecek isletmeleri icerisinde
onemli bir temsil giicii olan restoran igletmeleri kapsaminda uygulanmistir. Anket
uygulamas: ile yiiriitiilen arastirmada, Izmir ili icerisinde bulunan restoran
isletmelerinin ist, orta ve alt kademe yoneticilerinin katilimi ile gerekli veriler

toplanmistir. Veriler, SPSS paket program ile analiz edilmistir.

Arastirma siirecinde 120 restoran isletmesine ve 205 cevaplayiciya erisim
saglanilmistir. Covid-19 salgini sebebiyle sinirli sayida isletme ve cevaplayiciya
ulagilmistir. Restoran isletmeleri yoneticilerinin kriz ile alakali bilgileri,
deneyimledikleri olaylar kriz yonetimi uygulamalar1 gibi birgok husus arastirma
kapsaminda cevaplayicilara yonetilmistir. Elde edilen veriler faktor analizi, T-testi

ve Anova gibi istatistiksel test yontemlerine tabi tutulmustur.

Bu arastirmanin amaci, Izmir ilinde bulunan, restoran isletmeleri ve bu
isletmelerde yer alan farkli diizeydeki yoneticilerin kriz yonetimine yonelik
mevcut bilgilerini ve tutumlarin1 belirlenmek. Farkli isletme 6zelliklerine sahip
restoranlarin, gelecekteki karsilasacaklari potansiyel kriz durumlart ve bu
durumlar i¢in yoneticilerin hangi kriz yonetimi uygulamasini benimsedigini tespit

etmek.

Anahtar Kelimeler: Yiyecek ve Icecek, Restoran, Kriz Yénetimi, Yénetici, [zmir



ABSTRACT

Master’s Degree Thesis
CRISIS MANAGEMENT IN FOOD AND BEVERAGE ENTERPRISES: AN
APPLICATION FOR RESTAURANT MANAGERS
(THE CASE OF IZMiR PROVINCE)
Zafer GUNDUZ
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences
Department of Tourism Management Program

Food and beverage businesses are places where people meet their eating
and drinking and socializing needs. Food and beverage enterprises, which are very
important for the Tourism and Food and Beverage industry, are equally important
as their reactions and measures to difficult processes such as the crisis. In this
context, crisis management of food and beverage enterprises which is also the
subject of the study, to provide awareness of a food and beverage enterprises in
crisis and crisis management. This research was carried out within the scope of
restaurants, which have an important representation power among food and
beverage enterprises. The research carried out with the survey application,
required data was collected with the participation of the upper, middle and lower
level managers of restaurants in Izmir. The data were analyzed with the SPSS
package program.

In the research process, 120 restaurant enterprises and 205 respondents
were accessed. A limited number of enterprises and respondents were reached due
to the Covid-19 epidemic. Restaurant enterprises managers information about the
crisis, the events they experience, many issues such as crisis management
practices, were directed to the participants within the scope of the research. The
data obtained were subjected to statistical test methods such as factor analysis, T-
test and Anova.

The purpose of this research is to determine the current knowledge and
attitudes of managers at different levels in the restaurants in izmir province
towards crisis management. To identify potential future crisis situations that
restaurants with different business characteristics will encounter and which crisis
management practices managers have adopted for these situations.

Keywords Food and Beverage, Restaurant, Crisis Management, Manager, Izmir
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ONSOZ

Diinyada ve Tiirkiye’de son yillarda pek c¢ok olumsuz ve koti
sonuglar yaratan kriz olaylar1 yasanilmistir. Kiiresel ve dis ¢evre kaynakl
krizler herkesi etkisi altina alirken, orgiitsel sebeplerden olusan krizler o
sektor veya isletme ile sinirli kalabilmektedir. Krizler kadar kriz vakalarinin
yonetimi de olduk¢a dnemsenmeye baslandigi giiniimiizde kriz ydonetiminin
sektorler ve isletmeler acisindan uygulanmasi da 6nemli bir arastirma
konusu olusturmaktadir. Bu hususta turizm isletmeleri alaninda bir¢ok kriz
yonetimi arastirmalart yapilmistir. Bu aragtirmalarin 6nemli bir kesimi

konaklama ve seyahat isletmeciligi alaninda uygulanmistir.

Bu aragtirmada bir diger énemli turizm ve gida isletmesi olan
yiyecek-icecek isletmeleri iizerine odaklanilmistir. Literatiirde bu konu
iizerinde kapsamli ve yeterli ¢alismanin bulunmayisi, arastirma siirecini
zorlastirsa da ulusal ve uluslararasi ¢aligmalar ve sektorel deneyime sahip
kisiler ile irtibat halinde olunmasi boyle bir aragtirmanin ortaya ¢ikmasinda

destek olmustur.

Bu arastirmanin olusum siirecinde ve bitisinde bana destek olan
sayin danismanin Prof. Dr. Cengiz Demir basta olmak tizere, Ars. Gor.
Ozgiir Saribas, Eskisehir Osmangazi Universitesi’nde bulunan Ars. Gor.
Yunus Ozhasar ve adim sayamadigim bircok hocam ve arkadasima
tesekkiirii bir bor¢ bilirim. Bu siliregte ayni zamanda giivenlerini,
desteklerini ve sabirlarin1 benden esirgemeyen annem, babam ve ablama
sonsuz tesekkiirlerimi sunarim. Son olarak beni kirmayip arastirmamin
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GIRIS

Giliniimlizde artan insan niifusu, tiiketim sikligi, kiiresellesme ve
ekonomik yapilarin hassasiyeti gibi bircok konu, sektorler ve kuruluslar
adina yeni olusum ya da sorunlar meydana getirmektedir. Ozellikle genis
bir kitleyi etkileyebilme giicii olan, siirekli etkisini arttirarak ilerleyen, hizl
ve etkin bir siddeti bulunan ve insanlar ile kuruluslar tizerinde zaman
baskisi yaratan krizler konusunda meydan gelen gelismeler biiyiik bir 6nem
arz etmektedir. Kriz kavrami iizerinde pek ¢ok tanimlama literatiir de yer
almaktadir. Kriz lizerine yapilan tanimlardan hareketle kriz: aniden veya
belirtileri 6nceden sezilemeyen, etki kapsamu tiiriine gore kiiresel, bolgesel
veya yerel olan, bir¢ok alanda etkisi hissedilebilen, insanlar tizerinde korku,
endise, stres ve karasizlik hali yaratabilen, gerekli koruyucu 6nlem ve
hazirliklarin planlanmadig: siireglerde 6nemli derece zarara ve kayiplara
neden olan durum veya olaylar olarak belirtebilir (Tutar,2004). Krizler
ozellikle ¢evresel faktorler igerisinde deprem, salgin hastalik, tsunami gibi
olaylarin kontrol altina alinmasinda iilke yonetimlerini ve uzmanlarin elini
kolunu baglayabildigi gibi 6rgiitsel ¢apta bir kriz durumunda etkin bir kriz
yonetimi siireci ve kararlari ile birlikte en az hasarlarla atlatilabilen

durumlari da igerisinde barindirmaktadir.

Krizler meydana gelis bicimlerine gore sorunlarin bir birikim,
belirsizlik ve kararsizlik durumlarinin bir sonucu olarak diisiiniilebilir. Kriz
stireglerinin kayipsiz ve zararsiz atlatilabilecek olaylar olarak diisiiniilmesi
biiyiik bir yanlhishiktir. Bu hususta 6zellikle kriz yonetimi uygulamalari,
yasanilan hususlarin en az hasarla atlatilmasina yonelik ¢alismalar olarak
on plana ¢ikmaktadir. Kriz siire¢lerinde suglu aramak yaygin bir sekilde
bagvurulan bir hatadir. Tabii bir ihmal, yanlislik veya nemsememe hali
icinde bulunan kisilerin bu hareketleri sonucu ortaya ¢ikabilecek kriz

olaylar1 gegmiste yasanilmistir. Fakat bu hususu Ingilizler, “birisini



sugladiginda ne yaptigina dikkat etmelisin” seklinde ifade eder.

Isaret parmagin1 bir kisiye ydnelttiginde, avug i¢inde bulunan iig
parmaginida kendine dogru yonelttiginin bilincinde olmalisin. Ayni
zamanda o li¢ parmagimiz1 kapatan bas parmagimiz, dogrulari gérmemizi
engelleyen ve hatalarimiz1 golgeleyen bir unsur olarak diisiinebilir (Aksu,
2010:22). Ingilizlerin bu sdzlerine yonelik atalarrmizin “Igneyi kendine

cuvaldiz1 ise baskasina batir” sozii akillara gelmektedir.

Bu calisma, yiyecek-igecek isletmelerinde yer alan yoneticilerin kriz
yonetimi uygulamalarini ne kadar benimsediklerini ve uyguladiklarin
tespit etmeyi amaglamaktadir. Bu amaglar dogrultusunda arastirma, farkli
isletme tiiriine sahip restoranlarin, farkli yonetim pozisyonlarinda bulunan
yoneticilerine yoneliktir. Arastirma kapsaminda Izmir il merkezi ve

ilgelerinde yer alan restoran isletmelerine anket uygulamasi yapilmistir.

Restoran yonetcilere verilen anketin iceriginde kriz kavrami, kriz
yonetimi uygulamalari, restoranlara ait bilgiler ve cevaplayicilarin
demografik ozelliklerini belirten sorular yer almaktadir. Restoran
yonetcilerinin kriz kavramlari hakkinda mevcut bilgilerini, c¢aligma
yasamlarinda yasadiklar1 kriz durumlarini, yiyecek-igecek isletmelerin
ilerleyen siireclerde yasayabilecekleri kriz durumlarmin neler oldugu
konusunda bilgiler elde edilmistir. Kriz yonetimi uygulamalarinin 6nemi ve
kullanilabilirligi agisindan restoran yoneticilerinin beklentileri ve talepleri
ogrenilmis. Isletmelerin kriz yonetimi uygulamalarinda insan kaynaklari,
pazarlama ve finansman vb. alanlarlada uygulayabilecekleri faaliyetler
belirtilmistir.

Bu aragtirma, turizm ve gida sektorleri i¢in 6nemli bir kurum olan
yiyecek-icecek isletmelerindeki  kriz ~ yonetimi  uygulamalarinin
degerlendirilmesi ve isletmelerin kriz durumlarina olan hassasiyetinin

belirlenmesi agisindan olduk¢a 6nemlidir.



BIRINCI BOLUM

KRiZ YONETIMI
Insanlar ve kurumlar yasamlar1 boyunca bircok olumlu veya olumsuz
durumlarla kars1 karsiya kalmaktadir. Yasanan bu durumlar kisiden kisiye
veya kurumdan kuruma farkli sonuglar ortaya c¢ikarabilmektedir. Kriz

kavrami da ortaya ¢ikacak bu durumlarin 6nemli bir etkeni olarak karsimiza

cikmaktadir.

Krizlerin ortaya ¢ikardigi olumsuzluklar kadar bu olumsuzluklarin
siddetini ve biyikligiini azaltacak bir yonetim yaklasimida
bulunmaktadir. Bu yaklasim kriz yonetimidir. Bu yaklasim proaktif
uygulamalarla kriz yOnetiminin olusum asamasindan ¢oziimlenmesine
kadar ki tim siireglerde dogrudan isletmelere katki saglamaktadir
(Bozgeyik,2008). Bu katki isletmelerin yasamlarini devam ettirmelerinde

onemli bir katki saglamaktadir.

1.1. Kriz Kavram

Kriz sozctigii Etimolojik (koken bilimi) kaynagina goére; Yunanca
ayirt etme veya karar verme anlami olan Krisis sozciigiine dayanmaktadir
(Tutar, 2004:13; Glaesser, 2005:1; Goral, 2014: 398). Cince (Mandarin)
lehgesinde ise kriz anlami tagiyan wei-ji terimi firsat ve tehlikeyi belirten
sozciiklerin birlesiminden meydana gelmektedir. Wei karakteri; tehlike,
giivensizlik, korkuyu ifade etmektedir. ji karakteri; firsat, yeni baslangic,
doniim noktast anlamlar1 tagimaktadir. (Ozdemir, 1994:28; Darling,
1994:4; Murat ve Misirli, 2005:2) Krizler tehlike ve firsat olaylarim
barindirmasiyla olumsuz ve koétliimser olay dizisinin yani sira ileriye doniik
firsatlar iceren bir yap1 oldugu da anlagilmaktadir. “Her kriz igerisinde bir
firsat barindirir” sozii, kriz ve firsat yapilar1 arasindaki iligkiyi niteler
ozelliktedir. Wei-Ji  karakterleri ile ilgili gorsel Sekil 1.1°de

belirtilmektedir.



Sekil 1.1: Wei-Ji Karakterleri
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TEHLIKE FIRSAT KRIiZ

Kaynak: Aydemir, E., (2005), :211 Uluslararas: Krizlerde Kriz iletisimi ve Uygulamast,
Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, Cilt: 6, Sayt: 10.s.204-231.

Kriz kelimesinin terimsel kullanimina ilk olarak tip alaninda
rastlanilmaktadir. Tip biliminde bir anda meydana gelen bir hastalik
belirtisi veya bir hastalifin olumsuz agidan ileri bir asamaya gelmesi
anlaminda kullanilmaktadir (Sen ve Aktan, 2001:1; Tekin ve Zerenler,
2008:5). Ayrica kriz teriminin bilhassa tipta yiizyillar boyunca hastalik
stirecinde 6nemli bir doniim noktas1 oldugu belirtilmektedir. Arapgada kriz,
buhran anlam tagiyan bir tip terimidir (Kiiciikefe, 2017:3). Literatiirde kriz
kavraminin askeri alanda, savaslarda kullanilan stratejilerle benzerlik
gosterdigi de belirtilmektedir (Ornek ve Aydm: 2011:4). Sosyal bilimler
literatiirinde kriz kavrami 1960’11 yillarda kullanilmaya baglanmustir.
Sosyal bilimlerde kriz, aniden olusan sosyal, siyasi, ekonomik ya da
psikolojik durumlar karsisinda, rutin isleyisin 6nemli bir sekilde sarsilmasi,
karsilasilan durum karsisinda mevcut ¢oziim olanaklarinin yetersiz kalmasi
sonucunda meydana gelen veya iimitsizlik igerisinde olugan gerilim haline

denilmektedir (Demir ve Acar, 2002:80).

Kriz kavrami igerisinde bir¢ok yapiyr barindiran bir terimdir. Kriz
kavrami tiizerinden yapilan pek c¢ok tanimlamalar bulunmaktadir. Bu

tanimlar su sekildedir:

Kriz, ani gelisen, hizli bir siire¢ i¢inde hareket eden, herhangi bir
hazirlik ¢alismasi yapilmazsa kurumu tehlikeye ya da c¢okiise iten, kurum
icinde iyi bir sekilde degerlendirilmesi hususunda ise bir firsat yaratan
durumdur (Akdag, 2005:3).

Tutar’a gore kriz, krize sebep olan faktorler karsisinda orgiitlerin,
yonetsel ya da orgiitsel isleyis bozukluklarina ve orgiit yapisinin 6nemli
oOlglide sarsilmasina sebep olan, iyi bir sekilde planlanamayan, sorunlarin

giderilmesi ve ¢6ziim yollarinin yetersizligi sonucunda sorunlarla birlikte



gelisen gerilim halidir (2004:13-14).
Faulkner krizi, bir olayin sebep oldugu tecriibesiz yonetim yapilari ile

uygulamalarinin degisime uyum saglayamamasi sonucunda olusan sorunlar

olarak belirtmektedir (2001:136).

Calisanlarin sagligindan ve giivenliginden 6diin vermesine sebep
olan, miisteri ve topluluklar1 tehdit eden, orgiit icerisindeki kamu giivenini
yok edebilecek ve bu durumlarin sonucunda isletmenin uzun yillardir

korudugu itibarin1 zedeleyecek olaylar krizi niteler (Pearson vd., 1997:51).

Kriz, ivedilikle iistiinde durulmasi gereken, 6nemli bir soruna sebep
olabilecek, hizli ya da yavas yavas gelisen bir degisikliktir (Augustine,
2018:14).

Diizenli ve amaca yonelik faaliyetlerin kalici ya da gegici olarak
kesintiye ugramastyla iligkili olan, igletmenin fonksiyonel iglevini zarara
ugratacak hatta isletmenin ¢okiisiine neden olan tehditler kriz olarak

nitelendirilmektedir (Ostrowska ve Mazur, 2015:1057).

Orgiit capinda kriz, yonetici ve paydaslar tarafinda yiiksek diizeyde
algilanmasi gereken bir olaydir. Beklenmedik, dikkat ¢ceken ve potansiyel
olarak Orgiitii rahats1z eden kriz, isletme hedeflerini tehdit eder ve paydaslar

ile olan iligkilerde derin izler birakabilir (Bundy vd., 2017, 1662).

Pauchant ve Mitroff’a gore kriz, biitlin bir sistemi dogrudan etkileyen
ve potansiyel bir kesintiye sebep olan bir durumdur. Ayrica orgiitiin 6zlinii
tehdit eden ve sosyal kimlige zarar verilebilecek bir yap1 olarak
tanimlanabilmektedir (1990:121)

Sistemsel yaklagim olarak kriz, 6nemli degiskenlerde ortaya ¢ikan ve
mevcut diizeni kismen ya da tamamen tehlike altina sokan veya diizenin
yok olmasina sebebiyet veren, kritik diizeyde bir degisiklik olarak belirtilir
(Glaesser, 2005:2).

1.2. Krizin Nitelikleri

Krizleri standart faaliyetlerden farkli kilan bazi 6nemli 6zellikler vardir.

Bu 6zellikler arasinda yasanan duruma karsi acil ve hizli bir sekilde hareket
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edilmesi en oOnemlilerinden birisidir. Ayrica kriz donemlerinde Orgiit
yoneticilerinin alacagi kararlar, belirsiz bir ortamda verilecegi igin
yoneticiler siirekli bir gerilim ve stres halinde olacaklardir (Tiiz, 2001:10;
Dinger, 1994:313; Seymen vd., 2004:108). Krizler beklenmedik bir olay
veya siirpriz bir gelisme olarak tanimlanirken, aslinda beklenilen ve olmasi
gereken bir olay haline doniismiistiir. Bu hususta krizleri yonetmek orgiitler
acisindan etkin kabiliyet ve performans halini almistir (Kadibesegil,
2003:20). Baz1 yoneticiler belirli  bir zaman araliginda, giinlikk
faaliyetlerden farkli ve kisi lizerinde telag durumu yaratan krizler karsisinda
daha oOnceden uyguladiklari standart karar sistemleri ile krize yanit
veremezler (Tagraf ve Arslan, 2003:150). Bu yoneticiler, krizlerin
isletmelerin yasam siireci i¢erisinde var olmadigini ve isletmelerin krizlere
yonelik bir hazirlikta bulunulmaya gerek olmadigini disiiniirler. Ortaya
cikacak kriz durumunda geleneksel yontemler ile krizlerden kagmanin
yolunu aramaktadirlar. Krizler belirgin bir duruma geldikten sonra boyle

yontemler yetersiz kalmaktadir.

Krizlere kars1 yeterli seviyede alinmayan 6nlemler, gecici kisitlamalar
ve belirsizlik ortamlar1 krizin zaman igerisinde gelismesine neden olabilir.
Bu durum krizlerin siire¢ i¢inde siddetlenebilir bir yapida olabileceginin bir
gostergesidir. Ayrica krizlerin ortaya c¢ikardigi zaman baskisi, orgiit
dyelerinin hareket alaninin kisitlanmasina, yetersiz bilgi edinimi ile
dikkatsizce karar verilebilecek bir ortam meydana getirir. Bu hususlar
krizlerin siirpriz veya sok etkisi yaratan Ozellikleri ile karmasalarin
yasanilmasina neden olabilir (Baltas, 2004:14; Budak ve Budak, 2018:316).

Boin ve Lagadec’e gore (2000:186), modern anlamda krizi diger
tehlikeli ya da olumsuz durumlardan ayirmak ig¢in sahip oldugu ortak

ozellikler sunlardir:

¢ Genis bir etki alanina sahiptir. Bu etki alan1 i¢indeki biiyiik niifuslu

alanlar1 da kapsamaktadir.

e Oldukca yiiksek ekonomik maliyetler icerir ve klasik tarzda

uygulanan 6nleme kabiliyetlerinden iistiin ¢ikar.



Ornegine daha 6nce rastlanilmamis, genel ve karmasik sorunlara

neden olarak sahip olunan yasamsal kaynaklar1 etkiler.

Cok yonlii yapisindan dolayr sorunlarin zincirleme bir sekilde

birikmesine ve kartopu etkisi yaratmasina sebep olur.

Eskimis, kullanilmayan, hatta zarar verici islemler gibi acil durum
sistemleri de beklenmedik bir sekilde yanlis tepkiler veribilir ve

alinan onlemler etkisiz bir duruma gelebilir.

Yasanan olagan dis1 ve belirsiz durumlar acil durum stirecleri iginde

etkisini stirdiirebilmektedir.

Stire¢ i¢inde karsilasilan tehditler ilerleyen donemlerde degisime

ugrayabilir.

Isletmeler kriz siirecinde kamuoyu ve medya ile iletisim sorunlari

yasayabilir. Bu sorunlar krizlerin etki alanini genisletir.

Her tiirli durum igerisinde Onemli derecede odiil veya firsat

barindirabilir.

1.3. Kriz Tiirleri

Meydana gelecek her kriz kendine 6zgii bir yapiya sahiptir. Sonug
acisindan benzer ozellikte ¢iktilar meydana getirseler de olusum tiirlerine
gore farkli tiplere ayrilabilmektedirler. Olusan krizin yaratmis oldugu
ortam, zincirleme bir etki ile diger tiirdeki krizlerin olusumuna da olanak
saglayabilmektedir. Bu hususta krizler iizerine yapilacak smiflandirma ya
da gruplandirma islemi kriz yonetimi safthasinda 6nemli ayrintilarin dikkat

edilmesinde yarar saglayacaktir (Cakmak, 2019:7).

Genel anlamda bes farkli kriz tiiri bulunmaktadir. Bu tiirler dis ve i¢
cevrede meydana gelen sorunlar ile etkisini gosterebilmektedir (Sui Pheng
vd., 1999:233; Tiiz, 2001:9):

e Dis cevreden gelen ekonomik tehditler: Dogrudan 6rgiitiin ekonomik
ve finansal sistemine yapilan saldirilardir. Ornegin: boykot, harac,

gasp, riigvet, zorla devir iglemleri gibi diismanca saldirilar.



Dis cevreden gelen bilgiye dayal tehditler: Orgiitiin disinda meydana
gelen ve kurumlarin 6zel ve gizli bilgilerini ele gegirmeye odaklanan
biitiin saldirilart igerir. Bu tiir hareketler orgiitiin gizli bilgilerinin

sizdirilmasi ve zarar verici sdylentilerin yayilmasini igerir.

Orgiit faaliyetlerinde yasanan aksakhklar: Orgiitte 6nemli goriilen
tesis ve birimlerde yer alan orgiit iiyelerinin stres, hatali davranis ya da
giivenlik ihlalleri gibi durumlardan dolayr kurumun islerinin

yavaglamasi veya durmasini kapsar.

Normal dis1 Davramislar (Psikopatoloji): Psikopatoloji, insanlarin
hayatlar1 boyunca yasadiklart psikolojik uyum ve uyumsuzluk
durumlarinin anlamlandirilmasi ve acgiklamasina yonelik yapilan
cabalara denilmektedir. Sabotaj, cinsel taciz, yonetici bireylerin
kagirilmasi ve kurumun driinlerinin ¢alinmasi, hasar gérmesi ya da

sizdirilmasi gibi suga yonelik faaliyetleri kapsar.

insan kaynaklar faktorii: Orgiit iiyelerindeki moral bozuklugu,

yonetim degisikligi ve mesleki yanlisliklar gibi durumlari igerir.

Kriz Yonetimi Enstitisit (ICM)’niin her yil yayimladigi kriz

raporunda igerik agisindan bazi farkliliklara sahip kriz tiirleri tanimlamalar1

yer almaktadir. Bu tanimlamalarin igerikleri su sekildedir (Coombs ve
Holladay, 2002:170; Lerbinger, 1997; akt. Kozlowski, 2010:1; Coombs,
2015: 89) ;

Soylenti/Dedikodu

Dogal Felaketler

Kétii niyet/bilgi hirsizligi

Isyerinde Siddet

Rekabet

Endiistriyel Kazalar/Uriin Iadesi
Biiyiik Hasarlar

Insan Kaynakl1 Kazalar/Uriin {adesi

Yonetimin yanlis davraniglar



e  Orgiitiin ¢evreye yonelik yanlisliklari (Paydaslar)

Yukaridaki maddelere ek olarak Lerbinger tarafindan insan yasamina
yonelik saglik krizleri de bu tiirlere eklenilebilir (Lerbinger, 1997; akt.
Kozlowski, 2010:1). Augustine gore kriz ¢esitleri; dogal olusumlar veya
isletmeye bagl sekilde ortaya ¢ikmis durumlar veri kaybi ve giivenlik ihlalleri
gibi teknolojik sorunlar, piyasa ve ekonomik gilic dengeleri ve isletmenin

cevredeki paydaslari ile olusan is iliskileridir (2018:15-20).

1.4. Krize Sebep Olan Faktorler

1.4.1.

Krizlerin bir¢ok o6zellikleri bulunmaktadir. Bu 6zellikler krizlerin
siddetini ve ortaya ¢ikisinda ortak ya da farkli belirtilerini barindirmaktadir.
Fakat krizleri tetikleyen ve bazi durumlarda kontrol altina alinmasini
zorlagtiran bir c¢ikis kaynagi bulunmaktadir. Bu ¢ikis kaynagi bazi

aragtirmalarda kriz tiirleri, nedenleri ya da tipleri seklinde belirtilmektedir.

Pira ve Sohodol (2004:13), son 15 yilda kriz olaylarmin ¢ok
siklastiginm1 ve neredeyse her 1.5 yilda bir kriz vakas1 yasadigini ifade
etmektedir. Yasanan krizlerin bir kismi uluslararast gevrelerdeki
sorunlardan bir kismi ise ulusal ¢evrede yasanilan sikintilardan meydana
gelmektedir. Krizlerin sonuglar1 birbirine benzer durumda olsa da ortaya
cikis sekilleri birbirinden farkli olabilmektedir. Kriz durumunu saglayan
faktorler, kurumlarin i¢ ve dis ¢evresinde yer alan degiskenler ve bu
degiskenlerin kendi aralarindaki iliskilerin temelinde belirtilebilir (Goral,

2014:403).

Isletme Dis1 (Cevresel) Faktorler

Isletmelerin i¢ ¢evre faktorlerine gore kontrol edilmesi zor veya
imkansiz olan ve etki giicii olduk¢a yiiksek faktorlerdir. Dis ¢evrenin
ozellikle hareketli ve devamli degisen etkenleri icinde barindirmasi,
hazirlikli ve planli olmayan isletmelerin karsilasacagi karisiklik ve

belirsizlik durumunun siddetini arttiracaktir. Dis ¢evrede olusan bir kriz



durumu i¢ ¢evrede olusan bir kriz gibi yonetsel kararlarin dogruluk
derecesini azaltmakta ve isletmenin kriz durumuna dogru siiriiklenmesine

neden olabilmektedir (Aksu, 2010:43).

Kriz durumuna g¢evrenin sebep olmasit hususunda, isletmenin
cevredeki degisimlere bagli hareket etmesi ve cevrenin de isletme
iizerindeki etkisinin diisiik ya da yiiksek olmasinin 6nemli bir pay1
bulunmaktadir. Isletmelerin dis cevredeki degisim siirecine katilim
gostermesiyle kriz durumunun O6nemli Olglide azaltilmasi saglanacaktir.
Boylelikle cevresel etkilerin igletme {izerinde olumsuz baski yaratma
durumu da azalacaktir (Dinger, 1994:315). Sekil 1.2’de krizlerin

olusmasina etki eden veya kaynagi olan hususlar belirtilmektedir.

Sekil 1.2 : Krize Sebep Olan Faktorler
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Kaynak: Yazar tarafindan uyarlanmustir.

1.4.1.1. Ekonomik Faktorler

Ekonomik krizler; herhangi bir iiriin, hizmet, liretim etkenleri ya da
doviz piyasasindaki fiyat ile miktarlarda normal olarak kabul edilen
degisme seviyesinin iizerinde gergeklesen siddetli dalgalanmalar olarak
tanimlanmaktadir (Kibritgioglu, 2001:1). Mevcut {irlinlerin miktari, fiyati,
arz-talep dengesi gibi pek cok etken kriz siddeti lizerinde etkilidir.
Ekonomik krizler, bir iilkenin 6ngoriilemeyen bir sekilde ya da gereksiz ve

yanlis yonetimsel tercihlerle belirli bir donemde meydan gelen
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makroekonomik  buhranlar  olarak  tanimlanabilinir  (Kiciikaltan
vd.2015,10). Ornegin, 2008 yilinda gergeklesen ABD merkezli ekonomik
kriz sadece ABD ile smirli kalmayip, kiiresellesmenin etkisiyle tiim

diinyada hissedilen bir kriz olay1 olarak algilanmaktadir.

Ulkelerin  6demeler dengesindeki bozulmalar, ekonomideki
belirsizlik hali ile birlikte tiiketicilerin satin alma giiclinde eksilmeler, i¢
talebin daralmasi, karlilikk miktariin diigmesi, kurumlarin kaynak
yetersizligi ¢cekmesi, doviz kuru, yagam standartlarinin diigsmesi, kayit dis1
triinler, yiiksek diizeyde enflasyon, grev, lokavt gibi uygulamalar krizlerin
habercisi olmaktadir (Tutar, 2004:29). Ekonomik sistem igerisinde yer alan
orgiitlerin, ekonomik kaynakli yasanacak bir belirsizlik ve gerilim halinde
olumsuz yonden en fazla etkilenecek yapilardan biri oldugu

unutulmamalidir

1.4.1.2. Dogal Afetler

Dogal afetler, insanlar agisindan ekonomik, sosyal, fiziksel ve
cevresel kayiplara neden olan, insanlarin yasamini ve faaliyetlerini
kesintiye ugratan, topluluklar: etkisi altina alan ve kendi imkénlarin1 ve
kaynaklarin1 kullansalar da kontrol altina alamayacaklar1 dogal, teknolojik
ve insan kaynakli olaylardir (Ergilinay, 1996:3). Jeofizik, hidrolojik ve
atmosferik olusumlarin meydana getirdigi tehlikeli olaydir. Ornegin;
deprem, tsunami, sel, heyelan, kasirga gibi olaylar zarar ya da can

kayiplarmin olugmasi ihtimalini tasimaktadir (Benson vd., 2007:76).

Deprem ve sel gibi olaylar dogal etmenlerin neden oldugu bir krizdir.
Orgiit agisindan denetim disinda kalmaktadir (Aksu, 2010:43). Olusacak
dogal felaketler ililke ekonomisini ve sosyal yasami felg edebildiginden
kontrol edilmese de orgiitler dogrudan ve dolayli bir sekilde olusabilecek
tehlikeli durumlar karsisinda dogru bir sekilde yonelim gostermelidir.
Olugabilecek dogal felaketlere yonelik oOnlemlerin alinmasi ilerleyen
stirecte dogal afetler kaynakli ortaya ¢ikan krizlerde zararin azaltilmasini
saglayacaktir. Ayrica dogal felaketlerden olusan kriz durumlarini diger kriz

tirlerinden ayiran O6nemli bir O6zelligi, bu tiir olaylarn belirtilerinin
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olmamasi ve algilanmasinda kurumlarin erken uyari sistemleri ve 6nleme

mekanizmalarinin pek ise yaramadigidir (Tutar, 2004:27-28).
Karakasidis (1997:73-74) isletmelere yonelik yapmis oldugu

aragtirmada, isletmelerin krize girmesinde sebep olan iki durumun izerinde
durmaktadir. Bunlar; kasith olusan krizler (kundaklama, bombali eylemler,
adam kagirma veya rehin alma, bilisim suglari, isyan ve vandalizm barbarlik
gibi ve kasitsiz bir sekilde meydana gelen krizler (deprem, sel, firtina,
verilerin yanlislikla ifsa edilmesi, mekanik aksakliklar, iletisim hizmeti
sorunlart gibi) olmak {iizere ikiye ayrilmaktadir. Frost’un Orgiitlerde
meydana gelen felaketlerin olusumunu anlama ve onlara yonelik hazirlikli
olunmas1 hususunda yapmis oldugu tehlike analizi anketi sonuglarina gore;
dogal afetlerin (%52)’si kazalardan, (%32)’si ise kasitli hareketler sonucu
olusan durumlardan olustugu belirtilmektedir. Bu unsurlarin genel olarak

orgiit icinde olusan felaketlere kaynak oldugu diisiiniilmektedir (1994:9).

1.4.1.3. Teknolojik Yenilik ve Gelismeler

Degisen ¢evre sartlarinda teknolojik olusumlar siirekli yenilenmekte
ve buna uyum saglamayan isletmeler ise kriz durumlarina acgik bir hale
gelmektedir. Isletmelerin kriz siireglerinde ortaya cikan firsatlari
gormemesi Kkrizin siddetlenmesine sebep olabilmektedir. Bu noktada
yapilacak yenilikler, degisimler ve kontroller olduk¢a Onemlidir.
Teknolojiyi destekleyen hizmetler tarih boyunca hep ideal kabul edilen bir
girisim modeli olmustur. Clinkii teknolojiyi ge¢gmisten beri takip eden ve
uyum saglayanlar i¢in teknoloji bir gii¢ ifadesi olurken, sahip olamayanlar

i¢in ise belirsiz ve karmasik bir yapiy1 ifade eder (Yohe, 1996:13).

Teknolojik gelismelere karsi sirtini donen veya yeniliklere ayak
uyduramayan isletmeler i¢in kriz kapida olacaktir. Teknoloji ve dijital
diinyada siber saldir1, veri kaybi, giivenlik ihlalleri gibi durumlar isletmeleri
kisa siirede kriz siirecine siiriikleyebilir. Isletmelerin teknolojik alanda
yasayacaklar1 krizlere karst uzman kisilerden alacaklart danigsmanlik
hizmetleri, isletmenin sistemsel zayifliklarinin belirlenmesi ve gerekli

onlemlerin daha dogru sekilde yerine getirilmesi olduk¢a dnemlidir.
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1.4.1.4. Ekolojik ve Biyolojik Faktorler

Bir tilkede belirli bir siiregte ortaya ¢ikan ve kiiresel capta etki yaratan
ekolojik sorunlarin ( Kuraklik, kiiresel 1sinma, hormonlu bitkiler, ¢arpik
kentlesme, zehirli atiklar, su kaynaklarinda kirlenme, dogal yasamin tahrip
edilmesi, salgin hastalik) aniden ortaya cikmasiyla olusan bir kriz
durumudur  (Kigiikaltan vd.,2015:30). Bu kriz kaynagi diger kriz
faktorlerine gére olusum siireci pek dikkate alinmadigindan, etkilerinin ve
sonuclarinin goz oniinde olmasina ragmen bazi kesimlerce 6nemsenmeyen
bir konu olarak algilanmaktadir. Son zamanlardan tilkelerde ortaya ¢ikan
baz1 sorunlar diinyanin ekolojik dengesinde biiyiik sorunlar yasatmaktadir.
Ozellikle ozon tabakasinin zarar gormesi sonucu kiiresel 1smnma
tehlikesinin iklim degisikliklerine sebep olmasi insanlar iizerinde énemli
derecede endise ve kirillganliga yol agmistir. Yaygin ve genel olarak
insanlarca kabul goérmiis diisiince, diinyada ki niifus ve teknolojik kapasite

seviyesi arttik¢a ekosistemin hassas yapisi daha da tahrip edilecektir (Jones,
2010:67).

Biyolojik krizler, biyolojik ¢esitlilik krizi, biyolojik savas ve
biyolojik terdr gibi kavramlar olarak da isimlendirilmektedir (Ciftci,
2015:33). Demirayak’a gore, ekosistemler canlilarin hayatlar1 agisindan
olduk¢a Onemli olan bir yasam destek siirecidir. Bu siirecin devam
ettirebilme yeteneginin ve saglikli ¢evrenin bir belirtisi olarak biyolojik
cesitliligin korunmasinin gerekli oldugunu belirtmektedir (2002:4). Canli
tiirlerinin ve bireysel tiirlerin sahip oldugu genetik varyasyon miktarinin
azalmasi ¢evre yonetiminin diinya ¢apindaki bilinirligini de diistirmektedir.
Bu diisiis, biyolojik krizlerin kontrol edilmesi ve etkilerinin azaltilmasi

hususunda olumsuz bir sonug elde edilmesine neden olabilecektir (Wilson,
1985:702).

1.4.1.5. Rekabet ve Uluslararast Cevre

Isletmeler bulundugu sektdrde yasamlarin1 devam ettirmesi ve yeni

atilimlar gergeklestirmesi adina ayni sektérde bulunan diger kurumlar ile
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bir miicadele i¢inde bulunmaktadirlar. Bu miicadele siirecinde sektordeki
bliylik ve giiglii rakiplerin, iirettikleri iirtinlerde farklilasma ile teknolojik
yenilikleri de kullanarak elde ettigi avantajlar1 sektérdeki paym arttirmak
hedefiyle miicadeleye girmesi, isletmelerin kriz durumuna girmelerine

sebep olabilmektedir (Tekin ve Zerenler: 2008:57).

Uluslararas1 gevre faktoriiniin isletmeler agisindan potansiyel kriz
kaynag1 olmasinda en 6nemli sebep kiiresellesmedir. Kiiresellesmenin en
yogun etki gosterdigi unsurlardan bir tanesi de rekabettir. Kiiresellesmenin
getirdigi yeni rekabet anlayislarina igletmelerce yeterli uyumun
gosterilmemesi oOrgiitler i¢in bir kriz nedeni olabilmektedir (Pira ve
Sohodol, 2004:39-40). Isletmenin rekabet giicii elde etmesinde ¢ok yonlii
bakis agisina sahip olmasi ve gelecege yonelik firsatlari iyi degerlendirmesi

olduk¢a 6nemlidir.

Tutar’a gore, diinya ekonomisinin kiiresellesmeye baslamasi ile
birlikte hizla meydana gelen degismeler ve bu degisme sonucunda
ekonomik faaliyetlerde yeniden yapilanma cabalar1 krize neden olabilecek
belirsizlikler meydana getirmektedir (2004:32). Uluslararas1 cevrelerce
olusturulmus kiiresel dlgekteki degisimler karsisinda isletmelerin pasif bir
tutum sergilemesi, isletmelerin kriz durumunu daha karigik ve kontrol
edilemez bir seviyeye getirecektir. Buna ilaveten, diinyanin bir noktasinda
ortaya ¢ikan savas veya terOrizm olaylari, kisa bir siirede diinyanin baska
bir yerindeki biiylik sermaye ¢ikislarina ve turizm gelirlerinde ani diisiislere
sebep olabilmektedir. Ozellikle ¢ok uluslu isletmelerin, faaliyette
bulundugu cografyanin sosyo- kiiltiirel ve ekonomik yapisina ters diisen
davranislar muhtemel krizlerin olusmasina neden olacaktir (Ornek ve

Aydin:2011:52-53).

1.4.1.6. Yasal ve Politik Faktorler

Bir iilkede yasanilan; siyasal veya politik istikrarsizlik, merkezi
otoritenin sahip oldugu giiclin zayiflamasi, i¢ politika kaynakli sorunlar,
uluslararasi iliskilerin bozulmasi, siyasi iktidar boslugu, darbe, savas gibi

nedenlerin sebep olacagi olaylar politik veya siyasi krizlerin olusumuna
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sebep olmaktadir (Kiiglikaltan vd.,2015:17). Bir iilkede yasanilan siyasi
iktidar boslugu iilkeye yapilacak yatirimlarda belirsizlik durumlar
yaratacagl gibi iilkenin uluslararasi imajmin da zayiflamasina neden
olabilmektedir. Ozellikle faaliyette bulunulacak iilkedeki risk durumlari,
isletmeler acisindan basli basmma bir kriz kaynagr konumundadir.
Hiikiimetlerin yasal, ekonomik, politik ve sosyal alanlarda yapacag: yeni
uygulamalarin isletmeler tarafindan takip edilip, uygulanmamasi
durumunda krizlerin olusmasi ve siddetlenmesinin 6nii agilmis olacaktir

(Tekin ve Zerenler, 2008:56).

Devletlerin uygulamaya koyduklar1 politikalardaki degisiklikler ile
yasal yapi, politik etkiler, ekonomik destek ve uluslararasi rekabet
konularinda ortaya konulan yaklasimlar krize sebep olacak en Onemli
nedenlerdendir (Tiiz,2001:6). Ulkeler arasindaki uluslararasi iliskilerde
arasinda yaptirim tehditleri gibi durumlar piyasalarda belirsizlik haline
sebep olur. Bu belirsizlik durumu iilkeler arasi ambargo uygulamalari, ticari
ve ekonomik anlagmalarin iptali, vize anlagsmalarinin tekrardan
diizenlenmesi gibi tim sektorleri ilgilendiren ve Onemli kayiplar

verilmesine sebep olacak olaylari meydana getirir (Cakmak, 2019:149).

Siyasal kriz ile siyasal siddete dayal1 kriz kavramlar1 ayriminin konu
kapsaminda belirtilmesi olduk¢a Onemlidir. Bu birbirine benzeyen iki
kavram arasinda onemli farkliliklar bulunmaktadir. Siyasi krizlerin; politik
ortamlarda olusan kaos ya da belirsizligi agiklamaya calisirken; diger goriis
veya diisiince savunmasiz ve masum olan insanlara yonelik fiziksel bir
sekilde yok etmeye dayali bir kaos ortamini belirtmektedir. Bu ortamdan

beslenen yapi terorizm diye tanimlanmaktadir. (Kiigiikaltan vd., 2015, 41).

1.4.1.7. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Toplumun deger yargilarinin degigmesi, misterilerin 1ilgi ve
beklentilerinin azalmasi, huzursuzluk ve sosyal sorunlar kurumlar1 krize
siirikleyen nedenlerdir. Ozellikle kaliplasmis toplum degerlerinde

degisimler meydana getirmek uzunca bir siireg ister, bu siirecin uzunlugu
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1.4.2.

temel alindiginda isletmelerin krizle karsilasma olasiligi olduk¢a azdir
(Dinger, 1994:317). Toplumlarin sahip oldugu sosyal yapi1 ve kiiltiirel
degerlerinde olusabilecek degisimlere karsi isletmelerin uyum saglamasi,
meydana gelebilecek kriz durumlarini atlatmalarina yardimci olabilecektir.
Isletmeler kurulurken isim, marka logosu, iiriin ve igerikleri, o iilke
kosullartyla uyumlu olmasi isletmeler acisindan olduk¢a Onemlidir
(Diyadin, 2015:31)

Toplum karsisinda itibarini yitiren igletmeler, 0 itibar1 para ile
kazanamayacaklarin1 bilmelidirler. Oran ve Demir’e gore, sosyo-kiiltiirel
krizlerde insan davranislar1 oldukg¢a énemlidir. Isletme biinyesinde bulunan
calisanlarin grev veya boykot faaliyetlerinde bulunmalari isletmenin
toplum iizerindeki imajin1 dogrudan etkileyecektir. Bu durumun isletmeler

agisindan bir kriz vakasina doniisebilecegi unutulmamalidir (2016:184).

Isletmelerin toplumun deger yargilarma, etik kurallarma, aliskanlik
ve davranislarina, zevk ve tercihlerine dikkat ederek hizmet sunmalari,
topluma yeterli 6nemi verdiklerini hissettirmeleri toplumun isletmelere
daha yakin ve sicak yaklasmalarini saglayacaktir. Bu hususta daha 6nceden
bilinmeyen bir pazara yapilacak yeni yatirnm kararlarinda toplumsal
dinamiklerin iyi bir sekilde analiz edilmesi 6nemsenmelidir (Ornek ve
Sahin, 2011:58). Aksi takdirde ilerleyen siiregte toplumla zitlasmak,
huzursuzluk ve ¢atisma ortamina sebebiyet vermek krize davetiye

cikarmaktan bagka bir sonu¢ dogurmayacaktir.

Isletme ici (Orgiitsel) Faktorler

Isletmelerin dis cevre kaynakl1 kriz durumlarini kontrol altina almas:
zor veya imkansizdir. Fakat orgilitsel kaynakli kriz olaylarinin bu hususta
kontrol edilebilmesi daha muhtemel bir durumdur. Isletme yapisi icinde
bulunan yonetim, calisan ve paydaslardan kaynaklanan oOrgiitsel krizler,
diisiik ihtimalli ve yiiksek etkiyle orgiit yasamini tehdit eden ve belirsizlik
yaratan olaylardan meydana gelmektedir. Ayrica bu tiir olaylarin sebep ve
sonuglarinin analizi, ¢dziim yollarinin uygulanmasi biiyiik bir kararlilik ile

stirdiiriilmelidir (Pearson ve Clair, 1998:60).
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Orgiitsel ~ kriz  faktorleri; isletmenin  belirledigi  hedefleri
gerceklestirme firsatini engelleyen, hedeflere ulagma kabiliyetini azaltan ya
da yok eden tehdit faktorlerinin belirsizlesmesi ile ¢oziim yollarinin
bulunmasimi zorlastiran bir kriz tiirii olarak tanimlanmaktadir. Ayrica
isletmenin dis ¢evre faktorleri tizerinde kontrol giiciinii arttirma girisimleri
isletmenin biiyiik capta enerji harcamasma neden olmaktadir. Isletmeler
cevresel faktorler tizerinde yeterli diizeyde kontrol sahibi olsa bile, yine de
orglitsel kaynakli faktorlerden dolayr kontrol edilemeyen bir durumla
karsilasma ihtimali vardir (Millburn vd., 1983: 1150). Pira ve Sohodol,
krize sebep olan i¢ ¢cevre faktorlerini su sekilde siralamaktadir: Karar verme
ve uygulama siirecindeki agirlik, siirekli ortaya c¢ikan hatalar, orgiit ici
iletisim kopukluklari, amaclarin ve hedeflerin yeterli diizeyde belirgin
olmayisi, iggéren devir hizi ve devamsizligin yiiksek olmasi, yetersiz ve
asirl is giicli, ¢calisma ortamindan duyulan hosnutsuzluk vb. unsurlar

isletmeleri Orgiitsel capta krize yonlendiren unsurlardan bazilaridir

(2004:35).

1.4.2.1. Yonetsel Faktorler

Orgiitlerin  kriz durumlar1 ile karsilasmalarindaki en ©6nemli
sebeplerden biri de yonetim kademeleri kaynakli olaylardir. Ozellikle dis
cevrede olusan degisimlerin takip edilmesi, toplanan verilerin analizi ve
degerlendirilmesi sathalarinda iist yonetim kademesinin deneyimsiz ve
yetersiz olmas1 durumu 6rnek gosterilebilir (Demirtas, 2000:361; Aksu,
2010: 44). Yoneticilerin olusabilecek olumsuz durumlara karsi hazirlikl
olmamasi, ¢ekingen, arka planda kalan, liderlik vasfi icermeyen, ¢abuk
panik olan ve pasif bir konuma razi olan kisilerin kriz durumu gibi geri
dontisti olmayacak sonuglarin oldugu bir siireci iyi bir sekilde yonetmesi

oldukga zordur.

Isletmelerin  &rgiitsel kaynakli bir kriz olayr yasamalarinda
yoneticilere bagl etkenler olduk¢a dikkat cekmektedir. Asagida bildirilen
hususlar, yoneticilerin yetersiz kaldig1 ve gerekli becerilere sahip olmadigi

bazi durumlar hakkindaki bilgileri icermektedir (Milburn vd., 1983:1151-
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1153, Dinger, 1994:318; Tiiz, 2001:8):

Ongorii ve tahminde bulunma giiciiniin yetersizligi, iletisim ve tecriibe
eksikligi.

Eski yontemlerin kesin ¢oziimler getirecegi yanilgisina inanilmasi ve
yonetimin tabana yayillmamasi.

Cevredeki degisime ayak uydurulmamasi ve geg karsilik verilmesi.

Krizin kendilerine ugramayacag gibi diisiincelere kapilmak ve sistemi

suglayarak, yalanlamalarda bulunmak.
Karakteristik bir sebepten kriz durumunun algilanmayzsi.
Y onetici kisilerin gorevlerini ve sorumluluklarini eksik anlamalari.

Oliim veya ayrilik durumlari.

Bir igletmenin ya da kurumun yonetimi bir takim ruhu igerisinde

olmalidir. Alinacak 1iyi sonuglarda basarili yoneticilerin faydalar

unutulmayacagi gibi basarisiz bir yonetim siireci gegiren yetersiz

yoneticilerin de siire¢ sonucunda olusacak bir kriz durumda dogrudan

sorumlu tutulacak ilk kisilerden biri oldugu da hatirlanmalidir. Bu iki

yonetici 6zelliginin de krizlerin olusumu ve krizlerin olumlu bir sonugla

atlatilmasinda Onemli katkilar1 bulunmaktadir. Kriz durumlarinda

yoneticilerin, gerekli bilgilerin toplanilmasi1 ve degerlendirilmesinde

yapilan basarisizlik krizlerin daha da siddetlenmesine sebep olabilmektedir.

Yoneticilerin kriz donemlerinde dogru bilgiyi edinmesi ve bu bilgileri

dogru kararlar ile desteklemesi siirecteki belirsizligi ciddi oranda

azaltacaktir (Tekin ve Zerenler, 2008:62-64).

Yonetici bazli kriz durumlarinin yasanilmasinda bir bagka neden is

hayatindaki stres, baski ve siddettir. Sadece yonetici degil ayn1 zamanda

calisanlarin da bu gibi sorunlardan dolay1 Orgiit yapisindan kaynakli

krizlerde yasanabilmektedir. Yonetsel sebeplerden olusan krizlerin, orgiit

kiiltiiriiniin iyi bir sekilde yansitilmasi, alinacak kararlarin tek merkezden

degil de katilimci bir strateji ile alinmasi, orgiit i¢indeki rollerin diizenli

olarak pekistirilmesi, yonetici ve ¢alisan iliskisindeki iletisimin arttirilmasi

ve gerektiginde alinan riskleri kabul eden yoneticilerin igletme biinyesinde
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bulunmasi gerekebilmektedir (Bozgeyik, 2008:235).

1.4.2.2. Yapisal Faktorler

Yapisal faktorler, yonetsel faktorleri de igine alarak orgiitlin biitliniini
kapsayabilen hususlardir. Yo6netim, ¢alisan, tedarik¢i ve miisteri gibi pek
cok yapidan kaynakli sorunlar bu faktorii tetiklemektedir. Orgiitlerin
cevresel degisimlere kars1 ayak uyduramayacak bir yapisi iginde olmas, ist
kademedeki yoneticilere ulasmada aksamalar ve uyum sorunu yaratabilir.
Bu durumlarin, degisim siirecine karsi isletmelerin gosterecegi yetersiz
direng diizeyi ile drgiit yapisinda bir krize sebep olabilir (Ozdevecioglu,
2002:97; Aksu,2010:44)

Yapisal kaynakli faktorlerden olusacak sorunlardan bir baskasi, orgiit
kiiltiiriiniin yeterince iyi benimsenememesidir. Orgiit kiiltiirii, orgiit
icindeki tiim bireyleri bir biitiin halinde tutan ortak degerlerdir. Tutum,
davranig ve orgiit icindeki bilgilerin, degerlerin ve normlarin toplami 6rgiit
kiiltiiriinii temsil etmektedir (Kose vd, 2001:228). Orgiit kiiltiiriinii tam
olarak benimsemeyen c¢alisanlar isletmeleri krize dogru siiriikleyecek
hatalarda bulunabilir. Ozellikle gelisen bilisim teknolojileri, 6rgiit
tiyelerinin ve igletmenin web siteleri ya da sosyal medya hesaplarindan
yapilacak yanlis paylagimlar ve orgiite ait bir bilginin paylagiimasi ya da
sizdirilmasina sebep olabilir. Bu durum isletme yapisinin zarara
ugratmasinin yani sira orgiit icindeki bireylerin huzursuzluk ve gerginlik

yagsamalarina neden olabilecektir.

Diyadin, orgiitlerde yapisal sorunlara neden olabilecek bir takim
etkenlerin varligina vurgu yapmaktadir. Bu etkenler isletmelerin sahip
oldugu boyutsal niteliklerdir. Isletmelerin biiyiikliigii, degisimlere karsi
esneklik gosterilmesini zorlastirdig1r gibi degisim konusunda kiiciik
isletmelere gore daha az duyarli bir yap1 meydana getirebilir (2015:32).
Kriz ortaminda risk altinda bulunan tiim isletmeler arasinda kiigiik
isletmeler en savunmasiz konumda olmalarina nazaran biiyiik isletmeler en
fazla basarisizliga sahip olanlardir. Bu hususta biiyiik isletmelerin stratejik

hamleler, finansal destek ve fikir kaynaklari agisindan olduk¢a avantajli
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olmasi, kiigiik isletmelerin ise daha dar bir {iriin ve hizmet agina sahip
olmas1 Ornek gosterilebilir. Fakat kiiciik boyutlu isletmelerde, biiyiik
isletmelere nazaran yeni fikir tiretiminde daha ¢ok isletme sahibinin
degerlendirilmesiyle uygulanir (Drummond ve Chell,1994:37). Bu noktada
kiigiik isletmelerin, biiylik isletmelere gore risk almaktan ¢ekinmedikleri ve

gerekli esnekligi hizli bir sekilde gosterebilmeleri olduk¢a onemlidir.

Orgiitlerin mekanik bir &rgiit yapisinda bulunmasi, ¢evresel
degisimlerin takip edilmemesine ve kapali bir sistemin benimsenmesi gibi
durumlarin yasanmasina sebep olmaktadir. Bu hususlar krizin olusmasina
ve yayllmasina da kaynaklik edebilmektedir. Bu durum, orgiitiin yeni
gelismelere kendini kapatmasi ve ayak uyduramamasina neden olacaktir.
Fakat organik orgiit yapisi ve agik sistem tarzinin benimsenmesi, ¢evresel
degisimlere uyum saglamak, daha esnek ve siirdiiriilebilir bir 6rgiit yapisi
olusturmak ve orgiit ile yonetimin tek bir ses olarak islev gostermelerini
saglayacaktir. Boylelikle krize karsi hazirlikli olma hususunda organik

sistemler uygun modeller olarak belirtilecektir (Tutar, 2004:35- 36).

1.4.2.3. Orgiitiin Yasam Evresine Bagh Faktorler

Isletmelerin yasam déngiisiinde; dogus, gelisme (biiyiime), olgunluk,
gerileme ve ¢okiis evreleri bulunmaktadir. Bu dongii icerisinde krizlerin
yarattigt olumsuz hasarlarin goriilmeye basladigi gerileme evresi ve
krizlerin kontrol edilememesi sonucu orgiitiin iflasina neden olan ¢okiis
evresi dikkat edilmesi gereken safhalardir. Bu evrelere gelmeden dnce
isletmenin biliylime sathasinda planli ve kontrollii bir gelisme
géstermemesi, yonetim islevlerinin aksamasina ve yerine getirilmemesi
gibi pek c¢ok sorunu medyana getirebilmektedir (Secilmis ve Sari:
2010:504).

Isletmelerin biiyiime sagladiklar1 gelisme evresindeki krizlerin, diger
evrelere gore tahmin edilebilirligi oldukg¢a diisiiktiir. Gelisme evresinde
daha ¢ok ekonomik sikintilardan kaynakli krizler yasandigi tahmin edilse
de, isletmeler agisindan firsat krizleri de bu evrede goriilebilmektedir.

Isletmelerin gelisme evreleri de biiyiime odakli bir gegis siireci izlemeleri
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ve gelecek planlamalarinda kriz faktorii iizerinde durmamalari, g¢evrede
olusan olasi kriz tehditlerine kars1 apagik bir ortam hazirlamaktadir (Dinger,
1994:319-320). Bu evrede sikga meydana gelen krizler maddi ve manevi
kaybin yaninda isletmenin siirekliligini dogrudan tehdit etmektedir.
Isletmelerin bu evreye ayak uydurmalar1 igin ayri1 bir giic harcamalar1 ve

yeni durumlar karsisinda hassas olmalar1 gerekmektedir.

1.5. Kriz Donemleri

Krizlerin donemleri hakkinda pek ¢ok arastirma ve aciklamalarda
bulunulmustur. Bunlarin bir kismi Tablo 1’de belirtilmektedir. Genel
kapsam igerisinde kriz donemleri 3 ana grup altinda incelenmektedir. Bu
donemler: Kriz dncesi donem, kriz an1 ve kriz sonrast dénemlerdir (Weitzel
ve Jonsson; 1989; 97-102; Ozdemir.1994:28).

Tablo 1: Kriz Dénemleri

Faulkner’a (2001) gore; Fink’e (1986) gore; Robert’a (1994) gore,;
1)  Kriz Oncesi Dénem Kriz Oncesi Donem (Pre-
(Pre-event) event)f I"(riz durumu Oncesi
gerekli Onlem, planlama ve
stratejilerin hazirlanacagi
siireg.

2)  Krizin Gelisme Dénemi | Krizin Gelisme Donemi (Prodromal
(Prodromal) Stage): Kriz durumunun fark edip,
kaginilmaz oldugunun anlagilmasi

3)  Acil durum Akut Dénem (Acute Stage): Krizin belirli | Acil Durum Asamast
(Emergency) siddette hasar vermeye bag-lamasi ve geri | (Emergency Phase): Kriz
doniisli olmayan durum. durumunun  hissedildigi  ve

insanlarin  miilkiyetini koru-
maya yonelik harekete
gegmesi.

4)  Kirizin Orta Dénemi Krizin Orta Asamast
(intermadiate Phase ):  Insan-
lara kisa vadeli ¢oziimler
sunulmasi, ihti-yaglarinimn
giderilmesi ve normal duruma
gecis.

Kronik  Donem  (Chronic  Stage): | Uzun Vadeli Asama (Long-
5 Uzun Vadeli Dénem Yanhgliklarin ~ diizeltilmesi, 6grenme, | term Phase):  Gerekli hasar
iyilesme ve degerlendirme siireci. tespiti ve onarimma hizlica
gecildigi, danismanlik ve ¢evre
diizenlemeler, yatir-im ve afet
stratejilerinin  gézden gegiril-
digi siireg.

(intermadiate)

(Iyilestirme)
Long term (recovery)

6) Cozim Donemi Cozim Donemi (Resolution): yeniden
(Resolution) yapilanma, degisim ve gelisim siireci.

Kaynak: Faulkner, 2001:140.
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Demirtas’a gore, kriz donemleri; kriz uyarilarinin algilanmasi,
belirsizlik, kriz donemi ve ¢oziilme donemi seklinde siralanmaktadir
(2000:360-361). Tutar, kriz donemlerinin ti¢ evrede sekillendiginden s6z
etmektedir. Ik evre, sok donemi dir. Bu evre de belirsizlik ve kontrolsiizliik
oldukca ilerlemis ve orgiit diizeni bozulmustur. ikinci evre: Uyum siireci,
bu siireg krizlere yonelik 6nlemler ve hazirliklarin hizli bir sekilde faaliyete
gecirildigi ve kriz durumunun etkilerinin azaldig1 bir dénemdir. Ugiincii
evre: Siikunet donemi, isletme igerisindeki tiim bireylerden krize kars1 esnek
ve yaratici bir tavir almalarin1 ve 6nemli derslerin ¢ikartilmasi gerektiginin

oneminin vurgulandigi bir donemdir (2004:51).

1.5.1 Kriz Oncesi Donem

Bu donem, krizin olusum siirecinde kulucka donemi ya da krizin
gelisim icerisinde oldugu bir evre ile iliskilendirilir. isletmeler acisindan bu
donemde performans dusiikliigli, orgiit icinde huzursuzluk, isletme
faaliyetlerinde aksama gibi pek ¢ok belirtiler ile yavas yavas olusur. Ama
deneyimi az olan yoneticilerin ¢ogu bu belirtilere dikkat etmemektedir
(Ozdemir, 1994:28).

Kriz oncesi donemde isletmeleri ve yoneticileri bekleyen bir¢ok
durum bulunmaktadir. Bu durumlar 6zellikle igletmelerin krizlere yonelik
gidisatin1 arttiracak sebeplerden meydana gelmektedir. Tiiz, kriz Oncesi
donemde ortaya c¢ikan {ic durumun, bu siiregte ¢cok Onemli oldugunu
belirtmektedir. Bu durumlar: korliik ve stratejik aciklik, hareketsizlik ve
hatali kararlar veya uygulamalarin yol actifi olumsuz olaylar olarak
belirtilir (2001:12). Sekil 1.3’te  kriz donemlerini ve durumlari ele

alinmaktadir.

Isletmeleri ve yoneticileri kriz oncesi donemde bekleyen ilk durum
korliik ve stratejik agiklik durumudur. Isletmelerin i¢ veya dis ¢evrelerinde
meydana gelen degisimlere dikkat etmemesi gibi hususlar sonucu olusan
bir agamadir. YoOneticilerin yanlis stratejileri sonucu oOrgiit hedefleri ve
amaglarinin planladiklar1 yerden daha koétii bir konuma getirmeleri, bu

asamanin olusumuna neden olmaktadir. Ozellikle deneyimsiz ¢alisanlarin
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sayisinda fazlalik, klasik ve geleneksel yonetim anlayislarinin devam
etmesi, amag ve hedeflerin net bir sekilde belirtilmemesi, 6rgiit yapisinin
yeterince esnek olmayisi, panik ve stres diizeyindeki artis, bilgi ve iletisim
kaynaklarinin yetersiz bir bi¢imde kullanilmasi, dogru kararlarin
verilmemesi gibi bazi sorunlar bu asamanin olusmasini etkileyen

durumlardir (Weitzel ve Jonson, 1989:97-98).

Hareketsizlik bir bagka deyisle eyleme gecememe durumu, cevresel
degisimlerin ve gelismelerin 6rgiit icerisinde yaratacagi kriz durumunun
farkinda olmayan yoneticilerin, bu hususta hi¢ bir 6nlem ve eylemde
bulunamamasi durumu olarak belirtilir (Tekin ve Zerenler, 2008:77).
Yoneticilerin hareketsiz kalmalari ve Ongoriilmeyen olaylar karsisinda,
yeni girisimlerde bulunma geregini hissetmemelerindeki nedenlerden
bazilari; bekle-gor stratejisini uygulamalari, degisimlerin mevcut yapiy1
bozma potansiyeli ve degisim i¢in yliksek maliyetli masraflarin olusabilme
durumu ve igletmenin su anki konuma gelmesinde etkili olan basarili
planlamalar ve politikalar kriz déneminde de siirdiiriilmesidir (Tutar;

2004:44).

Sekil 1.3 : Kriz Dénemleri ve Durumlari
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Kaynak: Weitzel ve Jonsson, 1989: 102.
Kriz 6ncesi donemdeki {igiincii ve son durum, hatali karar ya da
uygulamalarin yol ac¢tig1 olaylardir. Krizin barindirdigi etkiler ve yaratacagi
sorunlarin fark edilmesine karsin, s6z konusu sorunlarin ¢6ziime

kavugmasinda geleneksel ve alisilagelmis yontemler kullanildigini
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belirtmektedir. Bu yontemlerin krizin dnlenebilmesinde yetersiz kalmasi
sonucunda orgiit krize dogru siiriiklenebilecegini vurgulamaktadir (Aksu,
2010:69). Baz1 yoneticilerin benim basima gelmez diisiincesi ile hareket
etmesi, kosullart on plana alarak diisiinmemeleri ve salt geleneksel

planlamalarin siirdiiriilmesi krizin siddetlenmesine sebebiyet verecektir.

1.5.2. Kriz Am

Kriz 6ncesi donemdeki asamalara dikkat edilmemesi sonucunda artik
krizin ortaya ¢iktig1, kriz ani siirecidir. Bu donemde isletmelerin krize bir
yanit vermesi beklenir. Kriz durumunun igletme siirlarini asip disardan da
gozlemlenebilmesi, kriz Oncesi donemden akut doneme gecisin bir
gostergesidir. Bu donemde yoneticilerin, krizi dnleme faaliyetlerinde geg
kalmalarindan dolay1 segenekleri tilkenmistir. Bu noktadan itibaren daha
cok hasar kontrolii lizerinden faaliyete gegilmesi tavsiye edilir. Krizlerin
doruk noktasina ilerleyen akut donemlerde onceden olusturulmus kriz

yonetimi takimlarinin aktif olmasi olduk¢a 6nemlidir (Devlin, 2007:108).

Kriz aninda, ileriye doniik planlamalarin gereksiz olarak goériilmeye
baglanmas1 ve daha ¢ok giinli kurtarmak amagli faaliyetlere yonelim
artabilmektedir. Bu siirecte orgiitiin en alt kademesinden en iist kademesine
kadar herkeste gerilim ve panik durumu ist diizeydedir. Bu donemde
orgiitlerin biiyiik 6lgekli bir yeniden yapilanmaya (reorganization) gitmesi
onemli bir stratejidir. Isletmenin mevcut amac¢ ve hedefleri gdzden
gecirilmeli, isletme ideolojileri yeniden yapilandirilmalidir. Ozellikle rgiit
kiiltiirtinde yapilacak degisikliklere kolay bir sekilde uyum saglanilmasi ve
tiim Orgiittiin anlayacag bir bigimde tanimlanmas1 gerekmektedir (Dinger,
1994:329).

1.5.3. Kriz sonrasi Donem

Bu donem, kriz siirecinde isletmelerin dis ve i¢ gevresi ile olan
iletisiminin bozulmasi, orgiit icinde sikayetlerin artmasi, sinirli kaynak

kullanimi, zaman baskisi, sermaye miktarinin azalmasi, deneyimli ve
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caligkan personellerin isten ayrilmasi veya ¢ikarilmasi gibi sorunlarin
isletmede yarattigi durumun teshisini icermektedir (Tekin ve Zerenler:
2008:89). Ayrica bu donemde isletmelerin krizlere karsi olusturdugu 6nlem
mekanizmalarinin onlar1 krize karsi en az hasarla atlatmasinda ne kadar
etkin oldugunun da anlasildig1 bir evredir. Isletmelerin kriz sonrasi siirecte
bir ¢ozlimsiizliikk i¢inde bulunmalari, krizin kontrolden ¢ikmasina ve
iflas/¢okiis stirecine girilmesine sebep olabilecektir. Bu siiregte isletmeler
kiiciilme (downsizing)  stratejileri gibi pek ¢ok yontemi devreye
gecirebilmektedir (Seymen vd.,2004:111). Kriz sonrast donem, dogru
¢coziimlemelerin yapilmast ve Onceki standarttin yakalanmasi igin bir
yeniden olusum evresidir. Bu evre isletmelerin i¢ ve dis ¢evresi ile olan
iligkilerinde radikal c¢o6ziimler ve degisiklikler yapilabilme imkani
saglamaktadir (Ozdemir, 1994: 31; Pira ve Sohodol, 2004:53). Kriz
donemleri boyunca pek ¢ok ¢oziim ve yapilanma eylemleri
goriilebilmektedir. Bu eylemlerin ne kadar etkili oldugu belki son agamaya
gelince daha da net anlasilabilir. Isletmelerin biz nerde yanls yaptik veya
ters giden sey neydi gibi O6zelestiri sozleri bu siirecin genel bir gériiniimiinii
cizebilmektedir. Buna ilaveten, bu donemde isletmeler onarim, toparlanma
ve 6grenme evrelerine tabi olabilirler. Fakat dogal afet gibi ani gelisen Kkriz
durumlarma karsin isletmeler dogrudan kriz anina veya sonrasi doneme
de gegebilmektedir (Tutar, 2004:51-55). Bu hususta igletmelerin her tiirlii
olanagi degerlendirmeli, dersi derste O6grenmeli ve etkili bir tutum

sergilemelidir.

1.6. Kriz Yonetimi Kavram ve Ozellikleri

Kriz yonetimi teriminin ilk kullanis1 politik alanda gerceklesmistir.
1962 yilinda diinyanin iki siiper giici ABD ve SSCB arasinda gecen Kiiba
krizi siirecinde, J. F. Kennedy tarafindan son derece miithim ve sira dis1 bir
durumu tanimlamak amagli kriz yonetimi kavram ilk kez kullanilmigtir
(Glaesser, 2005:10). 1980’li yillarda temel anlayisini askeri disiplinden
alan ve kriz boyutlarmin oOrgiitlerin yasamlarini devam ettirmelerinde

biiyilk sorunlar yaratmasi ilizerine ortaya ¢ikabilecek tehditlere karsin,
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hazirlikli olabilmek i¢in orgiitler kriz yonetimini giindemlerine almistir
(Pira ve Sohodol:-2004:257). ilerleyen siireglerde krizlerin yarattig1 hasar
ve kayiplarin en aza indirilmesinde 6nemli bir etken olan kriz yOnetimi
yaklasimi, birgok alanda aktif bir sekilde uygulanmaya baslanmistir. Kriz

yonetimi yaklagimi hakkinda bir¢ok tanimlama ortaya atilmistir.

Kriz yonetimi, isletmelerde gerceklesme olasilig1 olan veya baslamis
bir kriz silirecinin analiz edilip, olusumuna sebep olan kaynaklarin
¢oziimlenebilmesi ve kriz siirecinin en az kayipla atlatilabilmesini saglayan
faaliyetlerin biitliniidiir (Hasit, 1999:64, Tekin ve Zerenler, 2008:108;
Bozgeyik, 2008:30).

Kriz yonetimi, isletmelerin kriz durumlar ile karsilagsma ihtimaline
yonelik kriz sinyallerinin degerlendirilmesi, orgiitiin krizi olabildigince az
hasarla atlatabilmesi icin gerekli onlemlerin alinmasi ve uygulanmasi
stireglerini kapsayan yonetim sekli olarak tanimlanmaktadir (Simsek ve
Celik, 2018:248).

Darling’e gore kriz yonetimi, orgiitlerin kriz durumlarina hizli bir
sekilde ¢coziim liretmesini saglar. Egitimsel ihtiyaclarin ve kriz sorunlarinin
ongoriilmesi ile orgiitlerin krizlerle bas etmesini ya da bunlarla basa
cikilmasini saglayacak etkili yollarin belirlenmesini saglayan bir yapidir.
Ayrica kriz yonetimi, oOrgiitlerin sistematik bir isleyis i¢inde hareket
etmesini ve kriz durumlarina diizenli tepkiler vermesini saglayabilmektedir
(1994:4).

Pearson ve Mitroff ‘a gore kriz yonetimi, oOrgiitsel veya gevresel
kaynakli kriz tiirleri arasindaki karsilikli bagimlilik derecelerinin
degerlendirilmesi, kriz siirecinin analizi, orgiitsel yapidaki degisimlerin
takibi ve paydaslarla olan iligkilerin anlagilabilir bir hale getirilebilmesi i¢in

belirli yapilar olusturan sistemsel bir yaklagimdir (1993:49).

Krizler; zaman baskist, stres ve panik ortami yaratan, hizl bir sekilde
karar alinmasi gereken zincirleme bir etki agina sahiptir. Krizlerin bir¢ok
ozellige sahip olmasi, bu kriz tiirlerine yonelik uygulanan yontemlerinde
bir takim nitelikleri tasimasi beklenir. Kriz ydnetiminin genel kapsam

sinirlari igerisinde ve klasik yonetim anlayisindan ayiran bazi 6zellikleri

26



sunlardir (Ozbakir, 1992:42, Aksu, 2010:58; Can vd, 2011 :443);

Kriz durumlarina kars1 hizli bir sekilde cevap verilmesi adina kriz
yonetimi, bir karar alma islemidir. Etkin ve dogru kararlarin

onemi oldukga yiiksektir.

Isletmelerin genel yonetim siirecleri icerisinde yer verilmesi
gereken kriz yoOnetimi, Orgiit yasaminin sirdiiriilmesinde
sagladig1 olanaklar sayesinde ayricalikli ve ihtiya¢ duyulan bir
konumu hak etmektedir.

Birgok asamadan meydana gelen karmasik bir siirectir. Orgiitleri

krizlere kars1 hazirlikli ve dayanikli bir duruma gelmesini saglar.

Krizlerin orgiit yasamini tehlikeye siiriikleyen, zor ve olumsuz

sonuclar doguran olaylar ile ilgilenmektedir.

Kriz siirecinin en az kayipla atlatilmasini ve yiiksek kazang elde

edilecek firsatlarin degerlendirilmesine imkan verir.
Stireklilik isteyen bir islemler grubudur.

Krizlerin tiirline uygun bir sekilde yonetilebilir. Her kriz tiirii

kendine yonelik bir strateji barindirmaktadir.

Kurumlar ve orgiitler agisinda biiyiik odiillii basarilar saglar.
Kurumlarin basarili bir kriz stirecinden olumlu bir maliyet ¢iktis1
ile ayrilmasi ve biiylime firsat1 yakalamasi gibi durumlar bu

niteligi 6rnek gosterilebilir

Her yaklasim ya da yontemin uygulanmasi igin isletmenin belirli

bir takim prensipleri veya sartlar1 bulunmaktadir. Bu esaslar kuruluslarin

mevcut yapisinin temelini olusturmaktadir. Bu temel iizerinde bazi yapilar

olusur, gelisir ve biiyiir. Kriz yonetimi de bu hususta belirli bir takim

prensipler icerisinde ortaya cikar ve bu istikamette ilerler. MikuSova ve

Horvathova (2019:1862), bir drgiit i¢in kriz yonetiminin temel prensiplerini

su sekilde belirtmektedir:

e Kirizin ger¢ek nedenlerinin tanimlanmasi ve muhtemel durumlar igin

senaryolar tasarlanmali.
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e Kriz yoOnetimi ekibi olusturulmali ve yetkileri kisa siireligine

merkezilesmeli.

e Detayli kriz planlamalarinin yiiriitiilmesi ve orgiit i¢indeki ¢alisanlara

yapilan planlamalar hakkinda bilgi verilmelidir.

e Onlemlerin uygulanmas1 (karlihgin geri kazanilmasi amaciyla
dolasimdaki ve sabit varliklarin azaltilmasi) ve kurtarma stratejileri

tanimlanmali.

e Farkli tiirlerdeki kriz tiirleri igin farkli koruma stratejileri gelistirilmelli,

giiclendirilmis bir hakla iligkiler yonetimi saglanilmali.

Belirlenmis olan kriz yonetimi prensipleri veya ilklerinin isletmelerce
etkin bir sekilde uygulanmasi da olduk¢a énemli bir konudur. Isletmenin en
goriinen kismina asilmis bir tablo gibi duvarda kalmasi, Kimseye bir sey
kazandirmaz aksine kaybettirir. Krizlerin yonetilmesinde gerekli sartlarin
belirlenmesinden 6nce uygulanacak kriz yonetimi yaklasiminin
barindirdigi amaglarin bilinmesi gereklidir. Belirlenen amagclar, kriz
yonetiminin sahip oldugu ozellikler ile birlestiginde yasanilan kriz
tirlerinin 6nlenmesi ve c¢oziimlenmesinde daha etkili olacaktir. Kriz
yonetimi amaglarinin bazilar1 sunlardir (Booth, 1990:381; Aslhyiice, 2010:
245; Aksu, 2010:56):

= Karar aliciy1 etkileyebilecek kriz tiirleri ve kriz evreleri hakkinda

yoneticilere bilgi saglamak.

» Yoneticilere krizlerin taninmast, incelenmesi ve degerlendirilmesi

kapsaminda gerekli yetenegi kazandirmak.

» Kirizlere yonelik strateji ve planlar gelistirmede yoneticilere ¢esitli

teknikler saglamak.

» Kiriz siireci boyunca krizle ilgili her tiirli bilgi ve yetenegin

miimkiin olan en iyi sekilde yoneticiye kazandirilmasini saglamak.
Kriz yonetimi amagclari, isletmelerin krizlere karst anlik
tepkilerinden ziyade koruyucu, onleme mekanizmalarina yonelik bir

yaklasim sergilemeleri dogrultusunda yoneltmektir. Fakat bu hususta

verilecek tepkiler goz ardi edilmemeli ve belirli planlamalar dahilinde
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gerceklesmelidir (Pira ve Sohodol, 2004:203).

1.7. Kriz Yonetimi Boyutlar:

Krizler isletmeleri birgok alanda miicadele etmeye zorlayabilmektedir.
Bu miicadeleler stratejik, teknik ve iletisim gibi bircok alanda
siirdiiriilebilmektedir. Yapilan bu miicadeleler kriz yonetimi yaklagiminin
bir¢cok alanda boyutsal bir profil olusturmasina sebebiyet vermistir. Bu
boyutlar krizlerin etkin bir sekilde yiiriitiilmesi agisindan isletmelere destek
saglamaktadir. Kriz yonetimi boyutlari hakkindaki bilgiler su sekildedir
(Baltas, 2004:22; Aksu; 2010:59-61):
1) Stratejik Yonetim
v" Kurumlarin felsefelerinde krizlere uygun giiglii degisiklikler
yapilmali ve kriz yonetimi ile entegre olabilecek stratejik

programlarin belirlenmeli, kriz yonetimi takimi olusturulmali ve
calisanlar ile 1gbirligi iginde tek bir hedefe odaklanilmalidir.

v" Orgiitlerin olusturabilecegi yeni vizyonlar dogrultusunda stratejik
planlamalar ile kriz yonetimi uygulamalar1 birlestirilmeli ve orgiit
icerisindeki c¢alisanlarin kriz durumlarina yonelik becerilerini
arttiracak canlandirmalar, egitimler ve krize uygun zihin haritalar
olusturulmalidir.

2) Teknik ve Yapisal Faaliyetler

v Kriz yonetimi igin gerekli biitge ayrilmali ve tehlikeli iiriin ile
hizmetlerin kontrolii siklagtirilmalidir.

v' Risklerin azaltilmasina yo6nelik faaliyetler olusturulmali ve 6rgiit
giivenligi acisindan veri tabani sistemleri gelistirilmelidir.

v' Dis kaynakli uzmanlik ve danmigsmanlik hizmeti alinmali ve
kurumun ogrenme yetenegini artiracak hazirliklar
gerceklestirilmelidir.

3) lletisim Yonetimi

v Orgiit i¢i iletisim  saglanmali, kamuoyu yeterli  seviyede

bilgilendirilmeli ve paydaslarla yakin iliskiler kurulmalidir
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v Internet, sosyal medya gibi yeni iletisim teknolojileri ve
platformlart kullanilmali, hakla iligkilerde etkili olunabilecek

calisma ve projeler desteklenmelidir.
4) Psikolojik ve Kiiltiirel Faaliyetler

v" Orgiit i¢indeki galisanlar1 motive edici, destek verici ve dinamizm
kazandiracak faaliyetler gelistirilmeli, stres, panik ve korku
unsurlarinin  yonetilmesi i¢in  gereken psikolojik destegin

uzmanlardan alinmasi saglanilmalidir.

v' Yonetici ve c¢alisanlarin hem Orgiiti hem de birbirlerini
benimsemeleri ve gec¢misteki tehlikeli ve basarili olaylarin

sembolik degerlerinin hatirlanacag faaliyetlerde bulunmalidirlar.

1.8. Kriz Yonetimi Siireci ve Asamalari

Krizler siddetlerine veya etkilerine gore farkli donemlere ayrilabildigi
gibi yonetsel agindan da farkli bir siire¢ igerisinde gelisebilmektedir.
Pearson ve Mitroff tarafindan belirtilen kriz yonetimi siirecinin bes asamast,
kriz yonetimi konusunda yapilan arastirmalarda yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir. Kriz yoOnetimi siirecinin bes asamasi Sekil 1.4’te
belirtilmektedir. Bu bes asamada tehlike ve firsat etkenlerine rastlamak
miimkiindiir. Kriz yonetimi siirecinde orgiitler yeteneklerini arttirabilir ve
her asamada daha etkin bir sekilde krizlerin kontroliinii saglayabilirler
(1993:52).

Sekil 1.4: Kriz Yonetimi Siireci

A_]_ll'|al:al(

Smya]_lxl —_ ‘. Hasarl.ann * irilesme

A.lg:l].an.rn.asl Dnleme

Kaynak: Pearson ve Mitroff, (1993): 53

Kriz yonetimi konusunda yapilan arastirmalarda kriz yonetimi

asamalart, bir¢ok arastirmact tarafindan farkl sekilde
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tanimlanabilmektedir. Augustin’e gore, krizlerin ortadan kaldirilmasinin
basit ve standart bir formiilii olmadigi ama kurumlarin krizlerle bas
edebilmek i¢in kriz yoOnetiminin alti asamada siirdiiriilebilecegini
belirtmektedir. Bu asamalar, (1) Krizden kaginma, (2) Kriz yonetimine
hazirlanma, (3) Krizi saptama, (4) Krizi kontrol altina alma, (5) Krizi
¢ozme, (6) Krizden gerekli derslerin ¢ikarilmasi asamasidir (2018:21-22).

Kriz yonetimi asamalarinin incelenmesinden sonraki siirecte kriz
yonetiminin dénemlere gore degerlendirmesi gerekmektedir. Bu hususta
kriz yonetimi siiregleri ve bu siire¢lerde yer alan asamalar ile ilgili bilgiler

donemlere gore belirtilmektedir.

1.8.1. Kriz Oncesi Yonetim

Bu yonetim siirecinde kurumlar i¢in 6nemli olan husus, kriz ani
geldiginde krizin etkilerinden kurtulmanin yollarin1 aramaktan ¢ok krizler
ortaya ¢ikmadan evvel kriz sinyallerinin algilanmasi, krizlerin olusabilme
potansiyeline uygun korunma yontemlerinin gelistirilmesi ve kurumun
krizlerin yonetilmesinde biitiinciil bir 6rgiit yapisini kurmanin éneminin
anlagilmasi saglanmalidir (Tiiz, 2001:26). Krizler yonetimler iizerinde
yarattig1 hareketsizlik, baski ve stres unsurlar1 kriz oncesi yonetim
stirecinde tahmin edilebilir bir diizeyde olsa bile, etkili karar alinmasini
saglayacak mekanizmalarin devreye gegirilmesi gereklidir. Bu siirecin
temel noktalarindan biri, krizlerin dnceden 6nlenebilmesi igin krizlere karsi
her daim hazirlikli olmay1 saglayacak bir stratejinin planlanmasi ve

gelistirilmesidir (Tekin ve Zerenler, 2008:110)

Kriz Oncesi yoOnetim silirecinde uygulanmasi gereken Onemli
faaliyetler arasinda erken uyari sinyallerinin algilanmasi ve hazirlik/6nleme
tedbirlerinin eyleme gegirilmesi oncelik isteyen durumlardan bazilaridir.

Bu hususlar hakkinda ayrintili bilgiler su sekildedir:

Erken Uyan Sinyalleri: Erken uyari sistemleri, her tiirli verinin
toplanilmas1 ve toplanan verilere sezgisel ifadelerinde eklenilmesi ile

oldukca 6nem arz etmektedir. Kriz 6ncesi donemde isletmelerin dis
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merkezli uyar sinyallerine 6zellikle dikkat etmesi gerekmektedir. Ciinkii
erken uyar1 sinyallerinin en etkin oldugu alanlardan biri dig ¢evredir
(Dallaryan, 2006:14). Uyar1 sinyalleri kapsaminda, yiiksek siddetli
depremlerin yasanilmasindan Once hissedilen artg1 kiiciik siddetli
depremlerin olusmasi bir erken uyar niteligi tasimaktadir. Luecke’e gore
(2015:32-34), erken uyari sinyalleri dikkat edilmesi gereken uyari isaretleri
olarak algilanmalidir. Bu uyar isaretleri, sorunlarin kaynagi ve ¢ikis

sebepleri hakkinda yonetime 6nemli bilgi verir.

Hazirhik ve Onleme Asamasi: Bu asamada amag miimkiin olan siirede
tim ihtimallerin hesaplanmasidir. Uygulamaya gegiste isletmelerde ilk
olarak krizlerin meydana gelmesinin 6nlenmesi ve etkili bir sekilde
yonetilmesi saglanmalidir. Hazirlik ve 6nleme asamasinda; kriz takiminin
olusturulmasi, kriz egitiminin verilmesi ve kriz senaryolarmin ya da
simiilasyonlarin uygulanmasi gibi faaliyetler gerceklestirilmektedir
(Pearson ve Mitroff, 1993:53)

1.8.2. Kriz Am1 Yonetimi

Bu siiregte, kurumlarin krizlere kars1 tepki ve yanit vermeye
caligtiklar1 bir asamaya gecis s6z konusudur. Bu dénemde krizlerin kontrol
altina alinmaya calisilmasi ve alinan hasarlarin sinirlandirilmasina yonelik
faaliyetler yogunluktadir. Ozellikle ydnetimlerin kriz durumuna girdiklerini
kabul etmeleri ve hizli bir sekilde Onleme stratejilerini uygulamalar
beklenilir (Goral, 2014:425). Kurumlarin bu siiregte iki temel hedefi goz
oniline almalar1 gerekmektedir. Bu hedefler; kriz durumunun nasil kontrol
altina alinacagi ve bu durumdan nasil az kayipla atlatilacagi hususunda
olacaktir. Baz1 arastirmalarda bu donem, hakim olma ve zarar kontrolii
asamalarinin yer aldigr bir donem olarak bahsedilmektedir (Can vd.,
2011:446). Bu siirecin, hasarlarin azaltilmasi ve durumun kontrol altina
alimmas1 olmak iizere iki ana unsur i¢inde aciklanmasi, kriz ani olarak
belirtilen kriz doneminin siirecini daha net bir sekilde yoOnetilmesine

yardimer olacaktir.
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Hasarlarin azaltilmasi: Kriz yonetiminin en 6nemli gérevlerinden
biri kriz donemlerinin en az kayipla atlatilmasidir. Bu hususta uygulanacak
yontemlerin de ayr1 bir dSnemi bulunacaktir. Ik olarak krizlerin boyutlar:
belirlenip, etki alanlar1 ve siddeti hesaplanmalidir. Elde edilen veriler
dogrultusunda belirli bir kriz plant olusturulmali ve kurumun finansal,
personel ve iletisim alanlarinda belirli politikalar  gelistirilmesi
saglanmalidir (Tiiz, 2004:89; Akinci, 2010:149; Cakmak, 2019:32). Bu
uygulamalart gelistirecek isletmeler, krizlerin yaratacagi hasarlarin
azaltilmasina yonelik etkin bir yonetim sergileme sansi da yakalamis
olacaktir. Bunlara ilaveten, kriz doneminde kurumlarin biitlinsel bir bakig
acist ile mevcut durumun ve tecriibelerin incelenmesi, giicli ve zayif
noktalarinin analizi ve degisen cevre sartlartyla uyumlu bir sekilde
yonetebilmesini saglayacak (GZFT) analizi gibi yontemlerin etkin bir
sekilde kullanmasi gereklidir (Dinger, 1994:132).

Krizin kontrol altina ahmmasi: Kriz aninda orgiit i¢erisinde stres ve
karamsarlik duygular1 oldukea yiiksektir. Bu husus, krizlerin tanimlanmasi
ve boyutlarimin belirlenmesi siirecini olduk¢a zorlamaktadir. Pek cok
kurum bu ortamda dar bir bakis agis1 ile teknik yonlere odaklanmay tercih
edebilir ve gercek¢i olmayan unsurlar {izerinden degerlendirmede
bulunabilirler. Fakat tam olarak tanimlanmayan ve boyutlar1 belirlenmemis
bir kriz durumuna yonelik alinacak 6nlemler ve tedbirler mevcut durumun
daha da belirsizlesmesine neden olabilir (Baltas, 2004:26).

Orgiit iiyelerinin kriz déneminde kendisini ve kurumu 6nemsedigini
gdstermesi kuruma olan ilgi ve baglihigin ilk gostergesidir. Ilerleyen siirecte
onceden hazirlanmis bir plan veya prosediir yoksa, karar verecek kisinin
stirekli iletisim halinde oldugu bir kiside bulunmuyorsa, kisinin mantig1
aracilig1 ile hareket etmesi ve yapilmasi gereken dogru seyin ne oldugu
hususlarinda bir belirsizlik hakim olacaktir. Fakat kararlilik ve disiplin ile
kiginin orgiit kiiltiirinden taviz vermeden, insani degerleri de goz oniinde
tutarak hareket etmesi dogru sonuglarin elde edilmesine yardime1 olacaktir.

(Augustine, 2018:47-48).
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1.8.3. Kriz Sonrasi Yonetim

Kriz sonrast donemde yonetimlerin Krizin bittigini ve hadi isimize
bakalim tarzinda bir anlayis benimsemeleri olduk¢a tehlikeli bir
yaklagimdir. Bu yaklasim ayni zamanda yeni krizlerin olusmasi i¢inde bir
zemin hazirlamaktadir. Bu hususta krizlerle miicadelede tecriibesi olan
yonetimlerin asil isi, krizlerin olusturdugu kosullar ile islerin birlikte
yonetilmesini saglamaktir. Krizlerin bu siiregte isimizin en dogal uzantisi
oldugu diisiincesinin benimsenerek hareket edilmesine dikkat edilmelidir
(Kadibesegil, 2003:157). Yoneticilerin bu siiregte orgiitiin normal haline
donmesine ve kurulus sisteminin yeniden yapilandirilmasi igin kisa veya
uzun vadeli dnlemler almasi beklenilir. Ozellikle kriz sonrasi siirecte
yonetimlerin yapmasi gereken en énemli husus, kurumsal agidan yeni bir
misyon ve vizyonun olusturulmasi olacaktir. Bunun yapilmasinin amaci,
krize olan egilim ve alinan 6nlemlerin yetersizliginde pay1 olabilecek 6rgiit
kiiltiiriinlin tekrardan gézden gegirilip, degistirilmesi ve gelistirilmesini
saglamaktir (Kiigiikaltan vd., 2015:66).

Normal duruma doniis: Krizin kontrol altina alinmasi ve atlatilmasi
stirecinden sonra Orgiitiin istikrarlt bir yapiya kavusmasi gerekmektedir.
Kfriz siirecinde orgiit igindeki baglarin zayiflamasi, 6rgiit iklimi ve diizenin
bozulmasit gibi pek ¢ok durum yasanilmis olabilir. Bu noktadan sonra
oOrgiitlin bir hastaliga yakalanmig bir birey gibi kendini iyilestirmenin ve
saglikli duruma gelmenin yollarmi aramahdir. Ilk etapta isletmeler, degisen
cevre kosullarina uygun bir orgiit yapilanmasi ve krizin yarattig1 olumsuz
imajin giderilmesine yogunlagmalidir (Aksu, 2010:75). Kurumlarin kriz
stirecinden kalan olumsuz durumlari unutmasi ve cabuk bir sekilde
toparlanma siirecine girmesi gereklidir. Orgiitlerin normal duruma déniis
asamasinda stirekli gelisme (KAIZEN) yaklasimi benimsemeleri, krize
kars1 daha direngli olmay1 ve oOrgiitiin gelisimi dahilinde bu goriisiin tiim
yonetim siireglerine dahil edilmesini saglar (Tutar, 2004:170-171).
Boylelikle isletmeler kriz dncesi normal durumuna doniisii ve yeniden

yapilanma siirecini daha etkin bir sekilde degerlendirilebilirler.
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Ogrenme ve degerlendirme: Kriz yonetimi siirecinin son asamasi
olan 6grenme ve degerlendirme, kurumlarin kriz siirecinde basarisiz
olduklar: taraflar1 gormeleri ve gerekli dersleri ¢ikartmalar1 gerektigi bir
asamadir. Gerekli derslerin ¢ikarilmasinda krizlerin tekrar yaganmamasi
icin 6nlemler alma ve krizlerden yararlanma gibi faaliyetler bu asamada
gerceklestirilmektedir (Can vd.,2011:446). Tedbiri elden birakmak koti
sonuglara sebebiyet verebilir. Geng’in bu agsamada tistiinde durdugu 6nemli
bir hatirlatma bulunmaktadir. Hicbir 6rgiit dis kaynakli meydana gelen kriz
durumlarini biitiiniiyle 6nleyemez ama her orgiit, krizlerin ortaya ¢ikma
ihtimalini azaltabilir. Ayn1 zamanda Krizlerin yasanabilme potansiyelini

diigiik tutar ve krizlerin olusturdugu maliyetleri hafifletebilir (2012:385).

1.9. Kriz Yonetimi Yaklasimlari

Krizin goz gore gore ortaya ¢iktigini gordiikten sonra evet, kriz
yastyoruz sozlinl sOyleyip o andan itibaren bir seyler uygulamaya baslamak
ge¢ kalmanin bir belirtisidir. Krizlerde, isletmelerin kurulusundan ¢okiisiine
kadar ki tiim siireclerde yasanabilme potansiyeli oldugunun bilinmesi ve
biz Onlemimizi simdiden alalim bakis acis1 ile hareket edilmesi
gerekliliginin belirlenmesi olduk¢a 6nemlidir. Bu boéliimde, bu iki bakis
acist ve yarattiklari durumlar iizerinden uygulanan yaklagimlar ele

alimmustir.

Sekil 1.5°te belirtilen kriz yonetimi modelin de proaktif ve reaktif
yaklagimlarin gidisat1 belirtilmektedir. Bunlar: proaktif (6nleyici), reaktif
(tepkici) yaklagimlardir. Bu iki yaklasimin yani sira Pauchant ve Mitroff
(1990) belirledigi bir tgiincli yaklasim daha oldugunu ve bununda
interaktif (Etkilesimci) yaklasim oldugunu belirtmektedir.

Interaktif yaklasim, tiim siireci kapsayan bir etkilesimden soz
etmektedir. Bu siirecin igerisinde 6grenme ve denetimin her asamada
bulundugunu belirten bir yaklasimdir (Ornek ve Aydin, 2011:75) Kriz
yonetimi alanindaki arastirmalarda yer alan kriz yonetimi plan1 ya da
yaklagimi olarak belirtilen iki yonelim daha bulunmaktadir. Bu yaklasimlar;

krizlerden kagma ve krizleri ¢6zme yaklasimidir. Belirtilen bu iki yontem,
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kriz yonetimi faaliyetlerinin iki yaklasim iizerinden ger¢eklesmesini
saglamaktadir (Dinger, 1994:335-336; Tekin ve Zerenler,2008:232-233).

Sekil 1.5: Kriz yonetimi Modeli

PROAKTIF ‘ REAKTIF

Genisl ik,
Tespit etimek,
Orgiit sistemini
yemden tasarlamalc

Normale déniis

DEGERLENDIRME

Kaynak: Mitroff vd., 1987: 284

1.9.1. Proaktif (Onleyici) Yaklasim

Proaktif yaklasim, krizlerin olusabilme ihtimalini g6z 6niine alarak
gerekli tedbirlerin alinmasi temeline dayanmaktadir. Bu yaklasgimin
iceriginde; 6nleyici planlamalar ve ofansif (saldirgan) bir sekilde uygulanan
stratejiler yer almaktadir. Proaktif yaklasimlar, kiiresel ve sektorel bazdaki
cevresel degismelerin hizli bir sekilde takip edilmesi, Ongoriicii ve
koruyucu faaliyetlerin gelistirilmesi ve temel stratejilere gore
uygulamalarin esnetilerek, onleyici planlamalarin yapilmasini saglamaktir
(Aksu, 2010:68). Ofansif bir sekilde hazirlanan stratejiler, belirlenmis bir
alanda yasanan sorunlarin nedenlerini ve etkilerinin teshisi ile onlar1
ortadan kaldiracak onlemlerin zamaninda uygulanmasini igermektedir. Bu
stratejinin  6nemli bir kismini, mevcut sorunlarin temelini olusturan
sebeplerin ortadan kaldirma cabalar1 olusturmaktadir. Ama bu ¢abalara
ragmen, dogal afetler gibi kontrol edilebilirligi imkansiz olan cevresel
kaynakli alanlara etkisi pek miimkiin olmayacaktir (Glaesser,2005:163-
164).
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Demir, kriz doneminde kurumlarin uygulamasi gereken dogru kriz
yonetimi yaklagiminin, proaktif yaklagim oldugunu savunmaktadir. Bunun
onemli bir nedeni, proaktif kriz yonetimi yaklagimi, krizlerin olusabilme
thtimalini her zaman diislindiiglinii ve bunun i¢in alternatif ¢6ziim onerileri
gelistirip tiim orgiit kademeleri ile paylasilmasini saglayan bir sistem gorevi
gormesidir (2008:27). Kurumlarin proaktif bir kriz yonetimi yaklagimi
icerisinde olmasi ve bu yonde gelisim saglamasi i¢in yerine getirilmesi
gereken bazi unsurlar bulunmaktadir (Tagraf ve Arslan, 2003:153-158).

Kurumlarin gerceklestirmesi gereken unsurlar su sekildedir:

e Dogru ve yeterli bilgi akisinin saglanmasi

Goze alinacak risk diizeyinin belirlenmesi

e Erken uyari sinyallerini olusturulmasi ve kullanilmasi
e Krizlere kars1 eylem planlart gelistirilmesi

e Yapilan planlar1 yaziya doniistiiriilmesi

e Fedakarlik diizeyinin belirlenmesi

e Kriz yonetimi takimlarinin olusturulmast

1.9.2. Reaktif (Tepkici) Yaklasim

Reaktif yaklasim, krizlere yonelik 6nceden hazirlik ve dnlem almak
yerine krizin belirgin bir duruma gelmesini bekleyerek harekete gegilmesi
gerektigini savunan bir yaklagimdir. Bu yaklasim potansiyel kriz
durumlarinin gergeklesmesi ile krizleri ortadan kaldirmayi ve hasarlar
minimize etmeyi amaclayarak gerceklesmektedir (Cakmak, 2019:27).
Proaktif yaklasimda kullanilan ofansif stratejilere nazaran bu yaklasimda
daha defansif diizeyde ele alinan stratejiler agirliktadir. Kullanilan bu
stratejiler, mevcut sartlarin bilinmesine ragmen faaliyete gegmekten ziyade
olusan kriz durumunun daha sonraki agsamalarda kontrol altina alinmasi i¢in
beklenilmesi gerekildigini savunur. Amaci ise, krizlerden olabildigince
kacinmak ve uygulanacak eylemlerle durumu daha koti bir hale

getirmemektir (Glaesser, 2005:169).
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Ozdemir reaktif yaklagimlari, proaktif yaklasimlarm yetersiz oldugu
durumlarda ortaya ¢ikan ve isletme iizerindeki kayiplarin en aza indirmeye
yardimci bir strateji olarak belirtmektedir (2014:87). Boylelikle reaktif ve
proaktif stratejiler, kriz siireci i¢erisinde birbirleri ile etkilesim ve destekte

bulunabilen iki yaklagim olarak kullanilabilir.

1.9.3. interaktif (Etkilesimci) Yaklasim

Interaktif yaklagim, kriz yonetimi siirecindeki tiim asamalari biitiinciil
bir bi¢cimde ele almaktadir. Bu yaklagimin amaci: kriz yonetimi icerisinde
yer alan yonetim fonksiyonlar1 ile ayni islevlere sahip olmasi, mevcut ve
muhtemel kriz durumlarmin engellenmesi ve ¢dziime kavusmasini, normal
duruma doniilmesi, gerekli derslerin ¢ikarilmasi ve ileriye yonelik
ogrendiklerini uygulayacak bir yapr olusturmaktir (Goral, 2014:428).
Etkilesimci bir strateji yiiriiten bu yaklasim, kriz yonetimi siiresince elde
edilen bilgiler vasitasiyla siirekliligi saglanmis bir 6grenme ve denetim
faaliyetleri icermektedir. Ozellikle ¢ikar gruplari ile aralarindaki diizenli
bilgi akisini saglamak ve dogrudan iletisim agimi giiclendirmektir. Bu
yaklasimin ana felsefesi, tiim taraflarin menfaatlerini gozeterek hareket

etmesini saglamaktir (Ornek ve Aydin: 2011:75).

1.9.4. Krizden Kagma Yaklasimi

Bu yaklagim, kriz durumunun yarattig1 olumsuz etkilerden korunma,
miimkiinse hi¢ krizlerle karsilasmamay1 amaglayan bir yaklagimdir.
Krizleri engelleme yaklasimi olarak da nitelendirilir. Isletmelerde kriz
durumlarinin ortaya ¢ikmasinda etkisi olan faktorlerin belirlenmesi ve
yonetim boyutunda bu faktorlerin yaratacagi sorunlarin ortadan
kaldirilmas1 adina ileri siirdiikleri diisiince ve amaglari anlamak bu
yaklagimin temel hedefidir (Tekin ve Zerenler, 2008:232). Dinger’e gore
bu yaklagim, isletmeler i¢in normal durum gibi algilanmayan ve tehlikeli
sonuglar barindiran, isletmelerin denge durumunun korunmasina yardimet

olan bir yaklasimdir. Isletmelerin kriz durumlarindan kaginmak adimna dis
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cevredeki degisimleri siirekli kontrol etmeli ve ileriye yonelik nitel ve nicel
ozellige sahip tahmin etme yontemleri gelistirmeleri gerekmektedir. Bunun
yani sira, i¢ ¢evre analizleri ile orgiitin mevcut durumu denetim altina
alinmali ve gelecekte neler olabilecegi hakkinda olgekler gelistirilmelidir
(1994:335).

Krizden kagimabilmek i¢in; oOrgiitlerin ihtiyag duydugu ve orgiitiin
degerlerini temsil eden hususlar dogrultusunda yeni hedefler belirlenmeli,
orgiit lideri tarafindan belirtilen Orgiit felsefesi tiim c¢alisanlara
aktarilmalidir. Bunlara ilaveten, esnek orgiit yapisi ile orgiit igeresinde
cesitliligin saglanilmasi, sorunlarin belirlenmesinde o6rgiitsel yeteneklerin

ivedilikle kullanilmasi ve alternatif ¢6ziimler ile mevcut sorunlarin rasyonel

bir sekilde degerlendirilmesi saglanmalidir (Millburn vd., 1983:1174).

1.9.5. Krizleri Cozme Yaklasimi

Kriz yonetiminin asil amaglarindan biri, kriz durumunun
olusturuldugu kayiplart en aza indirmek ve muhtemel firsatlar1 tespit
edebilmektedir. Bunun miimkiin olabilmesi igin yonetimlerin bu siiregte
aktif bir rol oynamalari beklenmektedir. Yonetimlerin aktif bir rol
oynamasina yardimci olacak hususlardan biri de kriz durumunu ¢ézme
yaklagimidir. Bu yaklagimin, tam anlamiyla uygulanabilmesi i¢in kriz
oncesi olusumlarin tahmin edilmesi ve sorunlarin ¢oziimii i¢in en uygun
zamanda belirlenmesi gerekmektedir. Krizleri ¢6zme yaklagimi, muhtemel
bir kriz durumuna karsilik verme, kriz sinyallerini toplayarak analiz etme
ve krizlerin teshisi gibi Kriz durumu en az kayipla atlatabilecek 6nlemlerin
alindig1 ve uygulandigi bir yaklasimdir (Baran, 2007:32). Isletmelerin kriz
durumlarini ¢6zme yaklasimini uygulamalarinda kendilerine yonelik hangi
olumlu katki ve firsatlarin saglanacagi hususundaki bilgiler su sekilde
belirtilmektedir (Aksu, 2010:65).

e Kirizlerin korkulacak ve korunacak bir durumdan ziyade gelisim

acisindan biiyiik bir firsat icerdigi unutulmamalidir.

e Rekabet avantaj1 saglayabilecek stratejilerin titizlikle belirlenmesi
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gerekmektedir ve stratejik agidan isletmenin giiglii yanlar1 iyi analiz

edilmelidir.

Isletmeler, uluslararas piyasalarda yasayacaklar1 kriz durumlarina

kars1 stratejik birlesme faaliyetinde bulunabilmelidir.

Isletme ici tasarruf uygulamalarinin gelistirilmesi ve kisa vadede

geri dontisti yiiksek olan alanlar ile ilgilenilmelidir.

Orgiitte yer alan i¢ miisteriler, kriz siirecinde iyi motive edilmeli ve

dis ¢evrede meydana gelecek degisimler dikkatle takip edilmelidir.

Reklam ve tanitim faaliyetlerine daha fazla 6nem verilmeli, kaliteli

ve nitelikli is giiciiniin tercih edilmesine dikkat edilmelidir.

Kriz siirecinde iiretim miktarlarinda azalisa gidilmesi yerine
maliyetlerin diisliriilmesi yoluna gidilmeli ve orgiit i¢i iletigim
giiclendirilmelidir.

Kriz siirecinde maliyetin yani sira isletme imajina da gerekli 6nemin

verilmesi saglanilmalidir.
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IKINCI BOLUM
YIYECEK-iCECEK ISLETMELERINDE
KRiZ YONETIMI
Yiyecek-igecek isletmeleri insanlarin temel gereksinimlerinin
karsilanmasinda onemli rol lstlenmektedir. Siirekli bir hizmet saglayan
yiyecek-igecek isletmelerinde kendi oOrgiit yapilarinda ya da gevresel
etkenler karsisinda gligsiiz duruma diistiikleri donemler olabilmektedir. Bu

donemler isletmenin ekonomik anlamda zayiflamasina, drgiitsel agidan ise

parcalanmasina sebebiyet verebilir.

Yiyecek-igecek isletmeleri ve diger isletmelerin hayatini tehdit eden
olaylardan biri krizdir. Kriz, isletmelerin her duruma kars1 hazirlikli olup
olmadiklarini, orgiit kiiltiirlerinin giiclinii ve isletmenin cevresiyle olan
iligkileri gibi birgok konuda kendilerini test etmelerini saglar. Bu testten
basarili veya basarisiz bir sekilde ayrilmak isletmelerin ve yoneticilerin

elinde olan bir husustur.

2.1. Yiyecek-I¢ecek isletmeleri Tanmim ve Kapsam

Yiyecek-icecek isletmeleri, konaklama isletmelerine bagli bir birim
olarak ya da bagimsiz bir ¢ati altinda, disarida yemegi tercih eden veya
stirekli ikamet ettikleri yerlerden uzakta olan kisilere belirli bir iicret
karsiliginda ya da ftcretsiz bir sekilde yeterli diizeyde yiyecek-igcecek
tedarik edilmesi, tiretim ve satiginin gergeklestirilmesinin yani sira eglence
ve sosyal faaliyetlerinde siirdiiriildiigii farkli niteliklere ve dlgeklere sahip
isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Sarusik, 1998:10). Denizer’e gore
yiyecek-icecek isletmeleri, insanlarin yeme-igme gereksinimlerini
karsilanmasi1 hususunda kurulmus, kar amaci gbzeten ticari isletmelerdir
(2012:7). Bir bagka tanimda yiyecek-icecek isletmeleri: yapisi, sahip
oldugu tekniksel donanim, rahatlik ve bakim durumu gibi pek c¢ok etkeni
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bulunan, sosyal degeri ve calisanlarin hizmet kalitesi gibi olgekler
vasitasiyla kisilerin beslenme gereksinimlerini karsilamay1 meslek olarak
kabul eden ekonomik, toplumsal ve disiplin altina alinmis isletmelerdir

(Turksoy, 1997:2; Yilmaz vd., 2013:48; S6kmen, 2014:1).

Yaygin olarak bir konaklama tesisi igerisinde hizmet verebilen
yiyecek- icecek isletmeleri, bunun yani sira bagimsiz bir ticari kurulus
olarak da hizmet verebilmektedir. Konaklama tesisleri bazinda Tiirkiye’de
tic yildizli otel statiisiinden itibaren, konaklama tesisleri igerisinde
bulundurulmasi zorunlu bulunan yiyecek- icecek hizmetleri bolimi de
bulunmaktadir (Kozak vd. 2014:55). Tiirksoy, yiyecek- icecek isletmelerini
yemek iireten birer fabrika ya da bir kurum olarak algilanmasini ve sundugu
hizmetler araciligiyla da insanlarin zevk ve tercihlerine uygun yerler
olmalar1 gerektigini savunmaktadir. Ayrica bu isletmelerde kisilere verilen
hizmetlerin genelde bir iicret karsiliginda sunulmasinin yani sira, yer ve
zaman agisindan her tiirlii banket organizasyonlari, toplant1 ve tdren gibi
faaliyetlerin  gergeklestirildigi  bir sosyal merkez olarak da
nitelendirilmektedir (1997:2-3).

Yiyecek-icecek isletmelerinin yeme-igme faaliyetleri disinda,
insanlarin ortak bir amag¢ dogrultusunda bir araya geldikleri, insanlarin
birbirleriyle dogrudan iletisim halinde olabildikleri, sosyal ve kiiltiirel
etkilesim imkan1 olan, yalnizca aghk ve susuzluk hissiyatlarinin
karsilandigi bir yer olmanin disinda ruhsal agidan tazelenme ve moral
depolamak icin dnemli bir yer olma 6zelligi de tasimaktadir (Ozata,2010:7).
Yilmazer ve arkadaslarina gore, yiyecek-icecek isletmeleri bir gida
isletmesi olarak da tanimlanabilir. Bu hususta 2011 yilinda Tarim ve
Hayvancilik Bakanhiginca, Gida Isletmelerinin Kayit ve Onay Islemlerine
dair Yonetmelikte gida isletmeciligi kavraminin yer aldigi ve ayrica
tanimlar bolimiinde toplu tiiketim yerleri olarak belirtilen ifadede; gida
maddelerinin dogru bir sekilde islenip, liretilip ve ayn1 mekanda tiiketildigi
yer olarak gida isletmelerinin birer yiyecek-icecek isletmesi olarak

belirtilmesini dogrulamaktadir (2017:79).
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2.2. Yiyecek-I¢ecek Isletmelerinin Ozellikleri

Yiyecek-igcecek isletmeleri bulundugu sektor agisindan bir takim
ozelliklere sahiptir. Bu oOzellikler tedarik, iiretim ve hizmet (servis)
stireglerinde ortaya ¢ikabilmektedir. Yiyecek-icecek hizmeti sunan
isletmelerin, yeme-igme gereksinimlerinin yani sira diger psikolojik ve
fiziksel gereksinimlerinde karsilanmasina katkisi bulunabilmektedir. Bu
katkilarin sekillenmesinde isletmelerin ¢alisma kosullar1 ve yapilar ile
birlikte sahip oldugu 6zelliklerinde onemli bir etkisi bulunmaktadir. Bu
hususta yiyecek-igecek hizmeti sunan isletmelerin temel ozellikleri su
sekilde belirtilmektedir (Sarusik, 1998:20; Cnar, 2004:4-5; Ozata, 2010:7-
8).

e Cesitlilik arz etmektedir. Misterilerin birbirinden farkli taleplerine
uygun Urinlerin tiretilmesi ve sunulabilmesi i¢in gerekli ¢esitliligin

saglanilmasi gereklidir.

e Emek ve malzemenin yogun oldugu bir isletme tiiriidiir. Diger
hizmet isletmelerinde oldugu gibi yiyecek-igecek hizmeti sunan
isletmelerde iiriiniin hazirlanma siirecinden sunum sonrasi siirece kadar
pek ¢ok asama bulunmaktadir. Bu asamaya sorunsuz gelebilmesi igin
bircok insan emek harcamaktadir. Ayrica {iriin ¢esitliligi ile gerek
duyulan malzeme sayisinda da artig bulunmaktadir. Bu unsurlarda
yiyecek-icecek igletmelerinin emek ve malzeme agisindan yogun bir

yapiya sahip oldugunu gosterir (Solmaz ve Solmaz, 2019:1466).

e Orgiit yapis1 diger isletmelerden farkhdir. Yiyecek-igecek
isletmelerini diger isletmelerden farkli kilan yonii sahip oldugu orgiit
yapisidir. Bagimsiz bir restoranda yiyecek-igecekten sorumlu kisi
isletme sahibi olabilirken, bir konaklama tesisine bagl bir restoranda
yiyecek-icecek miidiiriini veya yapilacak etkinlik kapsaminda

ziyafetten sorumlu bir miidiir de olabilmektedir.

e Yiyecek- icecek isletmelerinde sunulan iiriinler yiyecek-icecek
odakhidir. Uriinler: islenmemis veya yari-islenmis sekilde farkli

boyutlarda elde edilen iiriinler, yiyecek-igecek isletmelerinde hizmete
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hazir bir sekilde bir araya getirilir. Ilerleyen siirecte bu isletmeler
yiyecek-i¢ecek hizmetinin yaninda sosyal ortam, iletisim gibi pek ¢ok

ihtiyacinda giderildigi bir yer konumuna da gelmektedir.

e Monii planlamasi olduk¢a 6nemlidir. Monii planlamasi yiyecek ve
iceceklerin tretilip satisinin yapilmasinin belirlenmesine yonelik
faaliyetlerden olusan bir siiregtir. Bu siirecte, yiyecek ve igeceklerin
birbirleriyle uyumlu bir sekilde siralanmasi, moniide yer alan {irlinlerin
kalorilerinin belirtilmesi, modern bir goriiniime sahip moniilerin
hazirlanilmas1 ve montide yer alan yemeklerin servis sirasina gore
dizilmesi gibi birgok etken dikkatli bir sekilde planlanmalidir (Ozkaya
ve Comert, 2019:173).

e Bircok farkh tipte miisteriye hizmet verilmektedir. Farkli tipte
istekler farkli tipte miisteri portfoyli olusumunu saglamaktadir.
Malzeme ve emek yogun isletmelerde cesitliligin fazla olmasi

miisteriler i¢in farkli taleplerde bulunma istegini uyandirmaktadir.

2.3. Yiyecek-I¢ecek Isletmelerinin Onemi

Yiyecek-icecek hizmeti sunan isletmeler, sahip olduklar1 {iriin
cesitliligi ve sunduklar1 kaliteli hizmetler vasitasiyla sektérde s6z sahibi
kurumlardan biridir. Konaklama isletmeleri biinyesinde bulunan yiyecek-
icecek boliimii, otel gibi konaklama isletmelerinde konuklarin her cesit
yiyecek-icecek gereksinimlerini karsilayan, ziyafet ve oda servisi gibi ilave
hizmetleri de bulanan bir boliimdiir. Bu boliimlerin, otel isletmelerinde oda
gelirlerinden sonra %25-50 aras1 bir oranla en fazla geliri sahip bolimii
olma niteligine sahiptir. %25-50 aras1 bir oran degisiminin sebebi ise
isletmenin sahip oldugu ozellikler, kalite ve konaklama sekli gibi

hususlardir (S6kmen, 2014:45).

2.4. Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Simiflandiriimasi

Hizmet kalitesi, c¢esitlilik, rekabet ve kiiresellesme gibi pek c¢ok

unsurun  etkili oldugu yiyecek-icecek  sektoriinde, miisterilerin
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memnuniyeti, istek ve ihtiyaglarindaki degisimler isletmelerin belirli
kriterlere gore siiflandirilmasina sebebiyet vermektedir. Bu Kkriterler
yiyecek-icecek isletmelerinin; biiyiikliklerine, miilkiyetlerine, konum-
larma, servis sekillerine, hukuki yapilarina, pazar paylarina, yapr ve
faaliyetlerine gore smniflandirilmasint miimkiin kilmaktadir (Sokmen,
2014:3). Sekil 2.1’de vyiyecek-icecek hizmeti sunan isletmelerin
smiflandirilmis seklinin bir 6rnegi belirtilmektedir.

Sekil 2.1: Yiyecek- Icecek Hizmeti Sunan Isletmelerin Simflandiriimasi

YIVECEK ICECEK HEZMETI SUNAN
ISLETMELER

TICARI Ilcﬁ.n AMACT GUTMEVEN)|
iSLETMELER ILETMELER

| L L JURURMEAL
SIMIELI PAZARA UM PAZARA ENDUSTRIYEL
IHITAP EDENLER {fLETMELER ISLETMELER
ULATIEMAYA|] | KULUPLER SRULLARDAIL [PRDUEVLER]
YOMELIELER TLE |
HASTANELERDERI
ENDUSTRIVEL UHITELER

IELETMELER

OTELLER

FEZTORANTLAR

FAST-FOOD
fELETMELER]

Kaynak: Tiirksoy, 1997: 8.

2.4.1. Kir Amaci Giitmeyen Yiyecek -Icecek Isletmeleri

Kar amaci giitmeyen yiyecek-igecek isletmeler, amaci yiiksek kar
orani yerine maliyetlerin karsilanmasi ya da daha az kar elde etmek olan,
temel hedefleri ise ticari nitelikte olmayan ve kér elde etmenin yerine
insanlarin giinliik yeme-igme gereksinimlerini karsilamak amacinda olan
isletmelerdir (Kiling ve Cavus, 2019:34). Bu tiir isletmeler, yiyecek-icecek
sektorii haricinde olan ve ana faaliyet alan1 yiyecek-igecek hizmeti olmayan
kurum ve endiistriyel kapsamli isletmelere, destekleyici hizmet sunan
isletmeler  olarak  diisiniilmektedir.  Yiyecek-igecek  isletmeleri
siiflandirmasina gore ticari bir amagcta olan isletme, kar amaci glitmeyen

bir isletmenin Slgiitlerine gore de simiflandirilabilir. Ornegin: kar amaci
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giitmeyen diger bir degisle siibvanse edilen isletmeler, daha ¢ok sinirl
pazara hizmet verebilmektedirler. Biiyiik bir boliimii kamusal isletmelerdir
(Kogak, 2004:3). Kar amac1 olmayan yiyecek-igcecek isletmeleri grubunda
yer alan kurumlar su sekilde belirtilmektedir (Ninemeier, 1995:11)

e Kurumsal Isletmelerde yer alan yiyecek-igecek birimleri

e Okul ve tiniversitelerde yer alan yiyecek-igecek birimleri

e Hastanelerde yer alan yiyecek-i¢ecek birimleri

o Askeri Birlikler ya da kislalarda yer alan yiyecek-igecek birimleri

e Sanayi isletmelerinde yer alan yiyecek-igecek birimleri

2.4.2. Ticari (Kar Amaci Giiden) Yiyecek-i¢cecek Isletmeleri

Bagimsiz veya bir konaklama isletmesi biinyesinde yiyecek-igecek
hizmeti veren ve bu hizmetleri sonucunda bir kar beklentisi i¢inde olan
isletmeler, ticari amagli yiyecek-igecek  isletmesi olarak
tanimlanabilmektedir. Bu tiir isletmelerin amac1 kar beklentisini maksimize
etmektedir. Bu dogrultuda, bu isletmelerde miisterilerin oncelikli istek ve
ihtiyaglar1 yiiksek hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetidir (Aktas,
2001:4; Akyol, 2014:11). Ticari amach yiyecek-icecek isletmeleri tiim
pazara hitap eden ve siirli pazara hitap eden isletmeler olarak iki gruba
ayrilmaktadir. Tim pazara hitap eden yiyecek-icecek isletmeleri,
konaklama igletmelerinin biinyesinde bulunan yiyecek-igecek boliimii
(F&B), bagimsiz isletilen restoranlar, kafeler, publar ve fast-food
restoranlar1 gibi isletmelerden olusmaktadir. Bu isletmeler arasinda en
biiyiik payr bagimsiz isletilen restoranlar ve fast-food restoranlar
almaktadir. Sinirhi pazara hitap eden isletmeler i¢inde ise; kara, hava ve
deniz tasitlar1 iizerinde seyahatte bulunan yolculara hizmet veren isletmeler,
kuliipler, kurum ve personel ihtiyact dogrultusunda sozlesmeli yiyecek-
icecek hizmeti sunan endiistriyel isletmeler ile ziyafet, toplant1 vb.
etkinliklerde hizmet veren catering isletmeleri yer almaktadir (Sonmez,

2008:11; Akdag, 2008:54).
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2.4.2.1. Ticari (Kar Amaci Giiden) Yiyecek-Icecek Isletmelerinin
Nitelikleri

Ticari amagh yiyecek igecek isletmeleri kendi aralarinda sahiplik
durumu, Olgekleri ve hukuki yapilarina goére siniflandirilabilmektedir

(Kiling ve Cavus, 2019:14).

Tirksoy, miilkiyet ve yapilanma agisindan isletmeleri ii¢ gruba
ayirmustir. Ik grup; miilkiyetleri 6zel kisi ve kuruluslara ait olan &zel
isletmeler, ikinci grup; miilkiyet hakki devlete ait olan kamu isletmeleri,
iiclincli grup, miilkiyetleri hem 6zel hem de kamuya ait olan karma
isletmeler olarak da belirtilmektedir (1997:7). Ticari amach isletmeler
sadece Ozel bir miilkiyete bagli olmayip, kamu ve karma yapiya sahip
islemeleride kapsamaktadir. Ayrica bu t iir yiyecek- i¢cecek hizmeti sunan
isletmeler, miisterilere ek bir hizmet saglayarak ikincil bir faaliyette
bulunabilirler. Ornegin, Alisveris merkezleri, biiyiikk magaza, film veya
tiyatro salonlar1 gibi (Kogak, 2004:4).

Ozel miilkiyet kapsaminda bir diger smiflandirma bagimsiz ve
zincir isletmeler olarak faaliyet gosteren kar amaclh yiyecek-igecek
isletmeleridir. Bagimsiz isletmeler, herhangi bir zincir isletmeye bagl
olmayan ve belirli kisi ya da kisilerce isletilen isletmelere denilmektedir.
Bagimsiz isletmelerinin kurulmasinin altindaki nedenler; diisiik miktarda
sermaye vasitasiyla agilabilmesi ve yiyecek-icecek hizmeti alaninda
girisimde bulanacak kisilerin var olmasidir (S6kmen, 2014:6). Zincir
isletmeler, ana faaliyetleri yiyecek-icecek hizmetleri olan ve biiylik bir
yapinin bir pargast olarak faaliyetlerini yeri getiren igletmelerdir. Bu tiir
isletmeler, zincir igerisindeki mevcut isletmeler ile belirli standartlarin
uygulanmasiyla yiikiimlidiir (Yilmaz vd., 2013:51).

2.4.2.1.1. Ticari Amach Yiyecek-icecek Isletmeleri Ol¢ekleri
Yiyecek-Igecek sektdriinde hizmet veren isletmelerin kapasiteleri,
kiiciik, orta ve biiyilk Olgcekte olmak {izere ii¢ bolim altinda
nitelendirilmektedir. Yiyecek-igecek isletmelerinde kapasite oOlgegini

belirleyen unsur; masa ve sandalye sayisi ile kuver sayilardir. Yiyecek-
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icecek isletmeleri alaninda yapilan arastirmalarda, isletmelerin kapasite
Olgekleri tizerinde tam bir say1 aralig1 konusunda net bir goriis olmasa da,
biiyiik 6lgekli yiyecek-igecek isletmelerinde masa sayisi1 100 ve sandalye
sayis1 ise 400’den fazla olan isletmeler olarak nitelendirilmektedir. Orta
olgekli yiyecek-igecek isletmelerinde masa sayisi 20 ile 100 arasinda olup,
kiigiik olgekli yiyecek-igecek isletmelerinde masa sayisi 20’den az olan
isletmeler olarak tanimlanmaktadir (Kinton ve Ceserani,1986;akt. Kiling ve
Cavus, 2019:15). Tiirksoy, yiyecek-icecek hizmeti sunan igletmeleri
biiylikliik agisindan iki grup seklinde degerlendirmektedir. Bunlar; Biiyiik
ve Orta-kiiciik isletmelerdir. Biiyiik isletmelerde masa sayis1 101 iken,
sandalye sayis1 400 adet veya fazlasi olarak betimlerken, orta ve kiigiik
isletmeler, biiyiik isletmeden daha az sayida masa ve sandalyeye sahip olan

isletmeler olarak belirtilmektedir (1997:7).

2.4.2.1.2. Ticari Amach Yiyecek-Icecek Isletmelerinin Hukuki Yapilar

e Turizm Isletme Belgeli Yiyecek-icecek Isletmeleri: 12.03.1982
tarthinde kabul edilen 2634 sayili Turizm Tesvik Kanunu’nun
3.maddesi’nin 1. Fikrasinin (g) bendinde, turizm isletme belgesi,
turizm sektoriinde faaliyet gosteren turizm isletmelerine Bakanlikc¢a

verilen bir belge olarak tanimlanmaktadir (mevzuat.gov.tr, 2020a).

e Turizm Tesislerinin Niteliklerine Iliskin Y&netmelik, (Resmi Gazete:
1.06.2019, Sayt: 30791) ikinci kisim, birinci ve ikinci bolimlerde
konaklama isletmeleri ve gastronomi tesisleri biinyesinde yer alan
yiyecek-icecek isletmeleri hakkinda genel bilgiler belirtilmektedir
(mevzuat.gov.tr, 2020b)

e Belediye Belgeli Yiyecek-I¢ecek Isletmeleri: Turizm isletme belgesi
bulunmayan ve mahalli belediye teskilatlarinin belirledigi kosullar
icinde, her bolgenin 6zel ve genel sartlarina gore siniflandirilmaya tabi
tutulmaktadir. Belediye isletme belgesine sahip kuruluslarin
denetimleri belediyeler tarafindan yapilmakta ve fiyatlandirma
asamasinda ayrica belediye ile birlikte tespit edilmektedir (Tiirksoy,
1997:7).

48



2.4.2.2. Ticari (Kar Amaci Giiden) Yiyecek -Icecek isletmeleri Tiirleri

2.4.2.2.1. Tiim Pazara Hitap Eden Ticari Amach Yiyecek-Icecek isletmeleri

Restoran ve lokanta isletmeleri: Restoran kelimesi ilk olarak 16.yiizyilda
ortaya cikmistir. O donemlerde bu kelime, insanlarin tiikettikleri
enerjilerini geri kazandiran ve iyilestirici bir yonii olan bol baharatli bir
yemek anlami tagimaktaydi. 18.yiizyila geldiginde restoran kelimesinin
anlaminda bazi degismeler meydana gelmistir. Bu degismeler sonucunda
restoran kelimesi; ¢ikolata, et suyu ve kirmizi ete karsilik gelen bir kelime
olarak betimlenmistir. Restoran kelimesinin bu anlami 19.ylizyilin
sonlarina kadar anlamini korudu. 19.yiizyi1ldan sonra ise restoran kelimesi,
sadece giiclendirici yiyecekler satan diikkan anlaminda ifade edilmeye
baslandi (Bing6l, 2007:26). Modern anlamda ilk restoran 1765 yilinda
Paris’te agilmistir. Boulanger isimli bir kisi miisterilere agir ateste servis
ettii, beyaz sosta pismis koyun bacagindan yaptigir corbaytr sunmustur.
Boulanger yaptig1 corbanin, insanlarin saglikli kalmasi ve kendilerini
yenileyerek, canlilik kazandiran bir 6zellige sahip oldugunu savunmustur

(Yildiz, 2019:20-22)

Restoranlarin ortaya ¢ikisi, insanlarin hayatinda ve yiyecek-igcecek
endiistrisinin olusumu ve gelisimi agisindan olduk¢a 6nemli bir adim olarak
belirtilmektedir. Bir restoranin en genis tanimi, yiyecek ve igeceklerin
alinabilecegi bir kurulus olarak belirtilmektedir. Bu kuruluslar, kar amaci
icin sosyal ve refah hizmetleri kapsayan cok cesitli parametreleriyle
belirtilmektedir. Restoranlar iizerinde yapilan tanimlamalarda rekabet giicii
yiiksek ve ticari niteligi nedeniyle karmasiklik yasanabilmektedir (Lawson,
1994:2). Restoran gibi yiyecek- igecek hizmeti sunan isletmeler, yeme-
icme ihtiyaglarini karsilamaya ¢alisan, yiyecek ve igeceklerin {iretiminin
yaninda kaliteli hizmet sunumuyla birlikte insanlarin giizel vakit
gecirmelerini saglayan ticari amagh isletmeler olarak nitelendirilmektedir
(Sengiil ve Tiirkay, 2015:2). Sarusik’a gore restoranlar, tabldot, alakart ve
ozellikli yiyecek-icecek sunan ve bunlara uygun servis cesitliligi ile yeme-

icme ihtiyaglarinin karsilandig: tesislerdir (1998:15). Bir baska restoran
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isletmesi tanimi, yemek ve igkilerin hazir hale getirilip tiiketicilere servis
edildigi, yemeklerin ihtiyag¢ kapsaminda tiiketiciler tarafindan
gotiiriilebilecegi, bilhassa evlere de servis yapabilen mekanladir (Zencir,
2017:1). Restoranlarin 6nemi yiyecek-igecek isletmeleri alaninda yapilan
arastirmalarda goze ¢arpmaktadir. Pek ¢ok yiyecek-igecek isletmelerinin
tanim Ve smiflandirilmasi restoranlarin iglev ve tiirleri {izerinden

belirtilmektedir.

Restoran terimi Tiirk Dil Kurumuna (TDK, 2019) gore, lokanta
kelimesi ile es deger olarak belirtilmektedir. Yiyecek-igecek isletmeleri
alaninda yapilan arastirmalarda bu iki terim bazi durumlarda birbirinin
yerine gecen es kelimeler olarak da betimlenebilmektedir. Zencir,
lokantalar1 ucuz fiyatla ve daha genele hizmet eden fazla iddiali olamayan
yemek satis yerleri olarak, restoranlari ise daha ayrintili ve 6zenli yemek
hizmeti sunan, atmosferi, temasi ve personelleri ile belli bir konfor
icerisinde hizmet verilen isletmeler olarak belirtmektedir (2017:3).
Yiyecek-icecek isletmeleri kapsaminda restoran isletmeleri; Yyasal
yiikiimliiliiklerine, yapilarina, servis sekillerine, biiyiikliiklerine gore ve
diger restoran tiirleri olmak iizere bes gruba ayrilmaktadir (Denizer, 2012).
Bu gruplar Tablo 2.1°de belirtilmektedir. Yiyecek-igecek hizmeti sunan
isletmeler kapsaminda restoranlar iizerine bir simiflandirilma daha
yapilmaktadir. Bu siniflandirma; geleneksel ve ozellikli (speciality)

restoranlar olmak iizere iki grup seklinde belirtilmektedir (Aktas, 2001:5).

1. Geleneksel Restoranlar (Full service): Geleneksel restoran olarak
belirtilen ticari amagh yiyecek-icecek hizmeti sunan isletmeler,
farkli servis tarzlari, zengin ve ¢esitli moniileri ve degisen pisirme
yontemlerinin kullanildig1 yerlerdir. Monii icerisinde yer alan
irlinlerin taze bir sekilde hazir halde bulunmasi1 ve miisterilerin
se¢imine birakilmasi O6nemli bir husustur. Geleneksel restoran
olarak belirtilen isletmelere daha ¢ok biiyiik otellerin biinyesinde
ve sehirlerin belirli ¢ekicilige sahip yerlerinde rastlamak
miimkiindiir (Aktas, 2001:5; Kogbek, 2005:14).
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Tablo 2.1: Restoran Isletmeleri Siniflandiriimasi

Yasal A¢idan Restoranlar

Belediye belgeli restoranlar

Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’na Bagli Restoranlar
— Birinci Smif Restoranlar

— Ikinci Sinif Restoranlar

Yapilanmalarina Gore Restoranlar (Bulundugu Yere Gore Yapilanan Yiyecek-icecek

isletmeleri).

Otel Restoranlart

Bagimsiz Restoranlar

Kurum Restoranlar1 (Hastane ve Okul)

Hava Alanlari, Tren Istasyonlar1 ve Otogar Restoranlari

Ulasim Araglar1 Restoranlar1 (Gemi ve Ugak)

Uyelerine Hizmet Veren Restoranlar (Kuliipler ve Dernekler)
Endiistriyel Isletmelerde Yapilan Restoranlar (Sanayi ve Fabrika)

Aligveris Merkezlerinde Yer Alan Restoranlar

Servis Sekline Gore Restoranlar (Sunulan Hizmet Cesidine Gore Restoranlar)
Alakart Restoranlar (Moniiden se¢gme hakki tanmnan servis diizenine sahip bir restoran
¢esididir.)

Tabldot Restoranlar (Onceden belli olan yemek diizenine gore servis yapilan bir restoran
cesididir.)

Self Servis Restoranlar (Kafeterya, Kantin veya Agik Biife)

Hizli Servis Hizmeti Sunan Restoranlar (Mc. Donald’s, Burger King, KFC)

Paket Servis Hizmeti Sunan Restoranlar

Biiyiikliiklerine Gore Restoranlar (Kuver sayisina gore)
Kiigiik Restoranlar (50 ve alt1 kuver sayist)
Orta Biiyiikliikte Restoranlar (50 ve 100 aras1 kuver sayis1)

Biiylik Restoranlar (100 ve {istii kuver sayisi)

Diger Restoranlar

Etnik Restoranlar (Tiirk, Cin, Fransiz, Italyan gibi)

Spesiyal Restoranlar (Kebapg1, Kofteci, Pizzact ve Pideci gibi)
Aile Restoranlari, Bar ve Kafeteryalar

Kokteyl ve Ziyafet Hizmet Sunan Restoranlar (Catering Firmalari)

Toplu Yemek Servisi Sunan Restoranlar (Yemek Fabrikalar1 gibi)

Kaynak: Denizer, 2012: 6.

51




2. Ogzellikli (Speciality) Restoranlar: Bu tiir restoranlar, miisterilerin
restoranda gegcen zamanin azalmasi, yemek {retiminin basitlestirilmesi ve
hizlandirilmas1 ve self servis uygulamalar1 vasitasiyla is giicii ihtiyacinin
azaltildig1 restoran tiiriidiir. Is giicii maliyetlerinin diisiik olmas1 bu tiir
restoranlarin degisik iilke ve sehirlerde zincir bir isletme olma diizeyine
getirmigstir. Ekonomik agidan gelisme saglayan 6zellikli restoranlar, satis fiyatini
disiik diizeyde tutarak cirolarim1 yiikselmektedir (Baser, 1995:8; Derya,
2002:38; Ozkog, 2006: 27) Ozellikli restoranlardan bazilar1 sunlardir:
Konaklama igletmelerinde bulunan yiyecek-igecek bdliimleri, pub ve fast food

restoranlari

2.5. Yiyecek-i¢ecek Isletmelerinde Kriz Yonetimi

Turizm sektorii risk faktorii oldukga yiiksek — endiistrilerden  biri
konumundadir. Ekonomik, siyasi ve dogal felaketler basta olmak iizere
diinyada yasanilan her tiirli olumlu ve olumsuz durumlar turizmin
endiistrisi Ve igerisinde yer alan isletmeleri 6nemli dl¢lide etkilemektedir
(Kiigtikaltan vd., 2015:45). Turizm endiistrisi icerisinde yer alan yiyecek-
icecek 1isletmeleri de olusacak kriz durumlarindan biiyiikk 6l¢iide
etkilenmektedir. Turizm endistrisindeki krizler, turizm igletmelerinin
normal isleyisinin siirdiiriilmesini tehlikeye sokan, turistik destinasyonun
giivenlik, ¢ekicilik ve konfor konularindaki itibarini zarara ugratabilen ve
turistik harcamalar ile gelirlerin diismesi sonucu turizm sektorii agisindan
is faaliyetlerinin  siirekliligini  sekteye wugratan olaylar olarak
tanimlanmaktadir. (S6nmez, vd.,1999:14).

Bingdl’e gore, yiyecek-igecek isletmelerinin kriz donemleri ya da diger
sorunlu siireglerde iflas edebilme potansiyeli oldukca yiiksektir. Ozellikle
restoran ya da lokanta tarzi bir kurulus kurmak isteyen isletmecilerde,
genellikle yeme-igme faaliyetinin zorunlu bir gereksinim oldugu ve deprem
vb. diger krize sebep olabilecek olaylarda olugsa, insanlarin yemeden ve
icmeden yasayamaz tarzinda bir diisiince yapis1t yaygin olarak
goriilmektedir. Ciro odaklt basit bir hesaplama ile diisiincelerini

gliclendiren isletmecilerin, bu disiinceleri dogrultusunda yapilabilecek en
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kolay ve karli eylemin bir restoran veya lokanta a¢gmak oldugunu
zannetmeleri, gerekli fizibilite c¢alismalari, arastirmalar ve stratejiler
uygulanmadan, sekt6ére atilmalarina sebep olmaktadir (2007:360). Bu
sekilde sektorde yer almaya calisan isletmeci ya da girisimcilerin kriz gibi

olaganiistii durumlara kars1 hazirlikli bir yap1 da bulunmasi oldukga zordur.

Yiyecek-Icecek isletmeleri kriz durumlarindan az etkilenebilecek bir
pozisyonda olabilecegi diisiiniilse de oOrgilitsel veya g¢evresel krizlerden
dogrudan veya dolayli bir sekilde etkilenmeye elverigli bir konumda
bulunabilmektedir. Konaklama isletmelerinde yer alacak yiyecek-igecek
boliimleri ya da birimlerinin, isletmelerde meydana gelen kriz
durumlarindan etkilenmeden devam etmesi zor olabilecegi gibi bagimsiz
yiyecek-igecek isletmeleri de kiiresel veya sektorel kriz vakalarindan belirli

siddette etkilenecektir.

2.5.1. Yiyecek-I¢ecek Isletmelerinde Krize Sebep Olabilecek Faktorler

Krizlerin meydana gelmesinde etkili olan baz1 faktorler
bulunmaktadir. Bu faktorler; i¢ ¢evrede yasanan orgilitsel sorunlar veya dis
cevrede meydana gelen ¢evresel sorunlardan kaynakli olusabilmektedir. Bu
calismada yiyecek-igecek isletmelerinde krize neden olan kaynaklar;
cevresel ve Orgilitsel faktorler olmak tlizere iki ana grup altinda
degerlendirilmistir.

Sekil 2.2 : Turizm Endiistrisinde Krize Neden Olacak Olaylar

| Adiilkselk Konirol Diizeyi |

0

& Asira Rezervasyon @& Ucus Saylarinda
Azalma

& Su EKarliligi

& Suc Olaylar

—= w Salgan
Hastaliklar

i) oy

o Terdrizm @ Yanzinlar

Kademeli Ortaya Cilug

@ Fuianalar
@ FCur Dalgalammalara

@ Depremler

| Diigiik Komibrol Diizeyi |

Kaynak: Gee ve Gain 1986; akt. Glaesser, 2005: 22
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Sekil 2.2‘de turizm endistrisinde yer alan isletmelerin
karsilasacaklart kriz durumlari ve ortaya c¢ikan birgok olumsuz olaylar
belirtilmektedir. Bu tiir olaylar, konaklama isletmeleri, yiyecek- igecek
isletmeleri ve seyahat isletmeleri gibi turizm endistrisi isletmelerini
dogrudan ve dolayli sekilde etkilemektedir. Bu olaylarin olusum kaynaklari
ise i¢ ve dis ¢evre faktorleri ile ilgilidir (Henderson, 2007:5).

2.5.1.1. Orgiitsel (I¢ Cevre) Faktorler

I¢ ¢evre kaynakli krizler, kontrol altina aliabilme diizeyi agisindan
cevresel krizlere gore onemli 6l¢giide orgiitiin elinde olan kriz faktorleridir.
Yiyecek-icecek isletmeleri kapsaminda iriinlerin tedarik edilmesinden
depolanmasina, miisteriler ile personellerin iliskileri, eksik veya yanlig
ekipman kullanimi, egitim ve istthdam sorunu vb. bir¢ok faktdr bu kapsam

altinda degerlendirilmistir.

2.5.1.1.2. Hizmet Siirecinde Meydana Gelen Sorunlar

Konaklama isletmelerin biinyesinde bulunan yiyecek-i¢cecek
birimleri veya bagimsiz bir sekilde isletilen restoran isletmelerinde
meydana gelecek gida zehirlenmeleri, hijyen ve sanitasyon sorunlart,
personel arasinda yasanan kargasa, hirsizlik, personel ile miisteriler
arasinda yasanilan gerginlikler veya yonetici ile personeller arasinda
yasanilan anlagsmazlik durumlar1 gibi bir¢ok husus isletme igerisinde
sunulan hizmet siirecini etkileyebilecek sorunlardir. Yilmaz, bahsedilen
sorunlarin konaklama isletmelerinde sunulan hizmet siireci igerisinde
siklikla meydana gelebildigini ve Orgiit igerisinde krize neden olabilecek
sorunlar oldugunu belirtmektedir. Bu sorunlardan bazilar1 sunlardir
(2004:100):

1 Hizmet sunum sistemi kaynakh aksamalar: Bir yiyecek-icecek
isletmesi Ozelinde yemek servisinden sorumlu personellerin
gorevlerini yerine getirirken belirli bir nedenden veya nedensiz
bir sekilde olusabilecek aksakliklardan dolayr miisterilerde

meydana gelen memnuniyetsizlik ve sikayet durumu karsisinda
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verecegi cevap olduk¢a dnemlidir.

2 Miisteri istek ve ihtiyaclarina yonelik aksamalar: Bir miisteri,
servis personelinin hizmet sunum sistemini kendi istek ve
ihtiyaglart dogrultusunda yonlendirilmesini istediginde, servis
personelinin bu istek karsisindan verecegi yanit miisterinin
memnun olma veya olmamasi iizerinde olduk¢a etkilidir.
Miisterilerin  istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda restoran
isletmesinin montisiinde bulunan bir {iriiniin olmay1s1 basl bagina

bir aksaklik nedenidir.

3. Miisteriler acisindan beklenmedik olaylar ve c¢alisan
davramslari: Miisterileri memnun etmeyecek olumsuz olaylar ve
kabul edilemez ¢alisan davraniglari (miisteriyi gormezden gelme,
ayrimcilik, kaba ve saygisiz hareketler) bu baslik altinda
degerlendirilmektedir. Bu tiir davraniglar isletmenin hizmetinde
aksamalardan daha agir sonucu olacak hususlardir. Personellerin
miisteri adisyonlarina talep edilmeyen iriinleri eklemesi ve
0deme siirecinde olusabilecek sorunlar ve personellerin miisteriye
yonelik saygisiz davraniglart gibi birgok olumsuz durum

yasanabilir.

2.5.1.1.3. Hijyen ve Sanitasyon

Yiyecek-icecek isletmelerinde hijyen ve sanitasyon kavramlarina
bakildiginda; hijyen, isletmelerde temiz ve saglikli bir ortam
olusturulmasi, isletmelerin her tiirlii hastalik etkeninden arindirilmasi,
uzun donemli koruma ve saglikli yasamin siirdiiriilmesini saglar.
Yiyecek-igecek isletmelerinde basta mutfak olmak tizere diger hizmet
stireci i¢gindeki boliimlerde hijyene yeterli 6nemin verilmemesi, miisteri
giivensizligi ve tiiketim ile satis oranlarinda diisiislerin goriilmesine
neden olabilmektedir (Bing6l, 2007:166). Sanitasyon, isletmelerde
kullanilan her tiirlii ara¢ ve gerecin barindirdigi saghga zararl
mikroorganizmalarin giivenli bir diizeye indirilmesini saglamak i¢in

ihtiya¢ duyulan 1s1 veya kimyasal madde kullanimin1 gerektiren siire¢
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olarak tanimlanabilmektedir. Sanitasyon siireci Ozellikle isletmenin
duvar, tavan ve doseme gibi mekéansal yapilarin temizligi, belirli
araliklarla havalandirilmas1 ve aydinlatilmasi, ¢oplerin bekletilmeden
bosaltilmasi, ara¢ ve gereclerin sanitasyonu ve bulasiklarin yikanmasi
faaliyetleri ile muhtemel bakteri iiremeleri 6nlenebilmektedir (Sokmen,
2014:68).

Restoranlardaki gida giivenligi olduk¢a 6nemli bir konudur. Gida
ve Ila¢ Kurulu (FDA-Food and Drug Administration) bu konuda énemli
calismalar ve egitimler veren bir kurumdur. Zencir (2017), bu kurumdan
elde edilen bilgiler araciligi ile restoran isletmelerinde hijyen ve
sanitasyon konularinda 3 ana boliimiin bulundugunu ifade etmektedir.
Bu boliimlerin igerisinde yer alanlar hususlar hakkinda bilgi Tablo 2.2°de

belirtilmektedir.

Tablo 2,2: Restoranlarda Hijyen ve Alanlar

« Satin alma (Tedarik)
% Depolama

Gida Hijyeni < On hazirlik

% Pisirme/Uretim

e Servis

% Personel Sagligi
Personel < Personel Temizligi

Hijyeni < Kilik ve Kiyafet

« Fiziksel Alanlar
Mutfak Hijyeni % Ekipmanlar

< Bulasik, ¢op bosaltimi ve hasere kontrolii

Kaynak: Zencir, 2017: 133.

Yiyecek-igecek isletmelerinde satin alinan iriinlerin muhafaza
edilmesi asamast oldukca kritiktir. Ciinkii dogru kosullarda
korunamayan {riinler basta saglik durumlarinda bozulmalar meydana
gelmesine ya da triinlerin bozulmasi sonucu maliyet kayiplarina neden
olabilmektedir. Hijyenin ve sanitasyonun saglanilmasi adina iirtinlerin

hangi sicaklik veya sogukluk derecesinde muhafaza edilecegi ve
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hazirlanma silirecinde hangi sartlarda kullanilacagt konusunda

personellere gerekli egitimin verilmesi gereklidir

Bingol, et ¢esitlerini, siit tiriinlerini ve dondurulmus diger gidalarin
korunma siirelerine bagli olarak en ¢ok +4 derece muhafaza edilmesi
gerektigini belirtmektedir. Ama doldurulmus iriinlerin -18 derecede
muhafaza edilmesi bakteri iremeleri hususunda dikkat edilmesi gereken
bir husus oldugunu belirtmektedir. Uriinlerin stoklanacagi depo ve
buzhanelerin konumu ise zeminden 40 cm yiikseklikte ve altinda paletler

destegi vasitasiyla i¢ hava donilisiimiiniin saglanilmasi onerilmektedir

(2007:167).

Mikroorganizmalar diisiik, normal ve yiiksek gibi genis sicaklik
derecelerine gore lireme (¢ogalma) faaliyetinde bulunabilirler. Bilinmesi
gereken asil husus tehlikeli sicaklik araligidir. Bu aralik
mikroorganizmalarin hizla iiredikleri bir sicaklik derecesi araligidir. 5 ve
65 dereceleri arasinda olan bu tehlikeli sicaklik araligi yiyecek-icecek
isletmelerinde iriinlerin depolanmasi ve korunmas1 ile birlikte
hazirlanmasinda gorev yapan personellerce bilinmesi gereken dnemli bir
bilgidir (MEGEP, 2007:7).

Isletme biinyesinde hijyen ve sanitasyon kurallarmin aktif bir
sekilde uygulanabilmesi icin isletme yeri ve dizaym Onceden
planlanmalidir. Ozellikle alt yapr calismalar1 (kanalizasyon, elektrik vb.)
tizerinde durulmalidir. Bunun yanmi sira aydinlatma ve havalandirma
sistemleri diizenli olarak kontrol altma alinmalidir. Isletme cevresi her
tiirlii kirlilige ve kotii kokuya neden olabilecek ¢op ve atiklarin, su
birikintilerinin  ve  hagerelerin  yasayabilece§i uygun ortamda

konumlanmamalidir (Toprak, 2018:82).

Isletmelerin hijyen ve sanitasyon konularinda destek alacagi ve
rahat denetlenebilecegi gida giivenligi programlar1 bulunmaktadir. Bu
programlar arasinda gida giivenliginde uluslararast kurumlarca kabul
gormiis bir sistem olan Tehlike Analizleri Kritik Kontrol Noktalari
(HACCP- Hazard Analysis Critical Control Points) 6nemli bir gida

giivenligi ve risk yonetimi sistemi konumundadir. HACCP sistemi, bir
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gida zincirinin iretim, depolama ve nakliye gibi tiim silire¢ ve
asamalarinda  tehlike analizleri yaparak, gerekli kontrollerin
stirdiiriilmesini saglar. Muhtemel sorunlarin 6nceden belirlenmesi ve
onlenmesini saglamaktadir. HACCP, bu y6niiyle bir kriz yonetimi sistemi
etkisi de yaratabilmektedir. Bu sistem ayni zamanda diizenli raporlama
sistemi ile yoneticilere meydana gelen durumlar hakkinda gerekli bilgileri

saglar (Misir,2008:8-9).

2.5.1.1.4. Finansal Sorunlar:

Yiyecek-igecek isletmeleri sabit sermayenin yogun oldugu
isletmelerdir. Fakat diger maliyet kalemleri de bu hususta godzden
kagirilmayacak kadar yiiksektir. Yiyecek-igecek isletmelerinde finansal
acidan en Onemli sorunlardan biri isletme kaynaklarmmin nasil
dagitildigidir. Bina yapimi, mutfak ekipmanlart ve isletmenin
dekorasyonu gibi birgok maliyet hesaplamalarini isletmecinin karsisina
cikarmaktadir. Bu hesaplama- lara karsi bazi isletme sahibi veya
yOneticilerin bu siirece kars1 miidahale etmeden yalnizca gézlemlemekle
yetinebilmektedirler. Ama bu sorunlarin kendiliginden gegmesini
beklemek biiyiik bir yanilgi olur, hatta bunun gibi finansal sorunlar
isletmenin sadece kurulus siirecinde degil faaliyet siirecinde de karsi
karsiya gelecegi bir risktir. Tedarik¢ilere karsi borglanma, personel
maaglarinin zamanin da ddenememesi ve biriken vergi yiikiimliliikleri
gibi pek ¢ok sikinti isletmenin yasami boyunca karsilasacagi olaylardir
(Sarusik ve Ozbay, 2019:338). Finansal kaynakli veya diger kriz
tirlerinde yasanacak ekonomik sikintilar isletmelerin elini ayagim
baglamaktadir. Bu hususta devletlerin vergi indirimi veya ertelemesi, geri
O0demesiz kredi gibi bir¢cok destek paketi ile isletmelerin yaninda oldugunu

gostermesi olduk¢a dnemlidir.

Bingdl (2007:261-262), restoran isletmelerinde yasanacak iflas
siirecleri ve kurtuluslar1 konusunda bazi Onerilerde bulunmaktadir. Bu

Onerilerin bazilart sunlardir:

e  Uriinlerin maliyet hesabina énem verilmelidir.
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e Kiigiik hesaplarin dahi ciddiye alinmasi1 ve tasarruf

Oonlemleri uygulanmalidir.

e Vadeli alinan friinlerin pesin satilmasi nedeniyle, vade
siiresi gelinceye kadar kasadaki paranin isletme parasi

olarak kullanilmas1 engellenmelidir.

e Maas miktar1 yiiksek olan iyi personellerin isten
cikarilmas1 gibi  yanlighiklardan uzak durulmalidir.

Unutulmamalidir ki asil pahali olan ucuz personeldir

Isletmelerin finansal sebeplerden kaynakli sorunlara yonelik,
yonetimin kararlar ile yetkili birimlerin destegi ile uygulayabilecek bazi
analiz yontemleri bulunmaktadir. Bunlardan bazilari; isletmenin
kurulusundan 6nce fayda/maliyet analizi, kolay uygulanabilirligi ve
saglikli degerlendirmesi bulunabilen basa bas noktasi analizi, isgilik,
yatirim ve isletme maliyetleri gibi diger maliyet kalemlerine yonelik

yontemler seklinde belirtilebilir (Tiirksoy, 1997:62-63).

2.5.1.1.5. Orgiitsel Yap1 Kaynakh Sorunlar

Orgiitsel yapis1, yenilige karsi olan ve geleneksel degerleri her
seyin iizerinde goren, egitim seviyesi ve bilgi birikiminin yeterli diizeyde
olmadigi, degisime ayak uyduracak esnekligin gosterilmedigi, kapali ve
mekanik bir yapida olan isletmelerde olusacak krizlerin 6nemli bir bolimii

orgiitsel kaynaklardan olugmaktadir (Tutar, 2004:34-35).

Orgiit yapis1 ve yonetsel sorunlar kapsaminda egitim diizeyinin
rolii kiigiimsenmeyecek kadar énemlidir. 2011 yilinda TUIK (Tiirkiye
Istatistik Kurumu) aracilig: ile yapilmus hane halki isgiicii anketi verileri
1s1ginda Kilig, turizm sektorii ve egitim durumlarina gore calisanlarin
paylarina ait istatistiki bulgurlar1 incelemistir. Bu bulgularda yiyecek-
icecek isletmelerinde ¢alisanlarin  (%40.9)’u ilkokul mezunuyken,
turizmin sektorii genelinde (%37.9)’dur. Yiiksekokul ve iistii diizeyde
calisanlarin orani yiyecek-icecek isletmelerinde (%4.5) iken, turizmin
toplam ortalamasi yiiksekokul ve iistii igin (%7.5)’dir. (Kilig, 2014:425-

426). Yiyecek-igecek isletmelerindeki calisanlarin egitim seviyesinin
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diisiik olmasi, calisanlarin kendilerini gelistirmelerinde, 6rgiit yapisindaki
degisimlere ayak uydurmalarinda ve sektorel gelismelerin yakindan takip

edebilmeleri hususunda zorluklar yasamalarina sebep olabilmektedir.

Kiiciik 6lcekli bir restoran isletmesinde isletme sahibi ayni
zamanda isletmenin miidiirii konumunda olabilir. Isletmede yasanacak
yonetsel sorunlar karsisinda bu kisiler ¢cok etkin bir rol oynayamazlar.
Cilinkii patron veya yonetici pozisyonunda bulunan kisi restoran bilgisinin
yani sira yonetim becerisine ve 6zelliklerine de sahip olmasi gereklidir
(Sarusik ve Ozbay, 2019:339). Yonetsel 6zellikleri bulunmayan kisinin
yonetsel sorunlar1 teshis edip, ¢dziimde bulunmasi da olduk¢a zor bir
durumdur. Mealey (2018), restoran sahipleri ya da ydneticilerinin
karsilacaklart sorun ve krizler karsisinda tuzaga diismeden etkili ve
verimli kararlar vermesini saglayacak bir siralama belirtmektedir.

Belirtilen siralama su sekildedir:

1) Gorev veya sorumluluklari belirli siire kapsaminda baskalarina

devretmeyi 6grenin (Yetki Devri).
2) Yapilacak gorevleri 6ncelik sirasina gore diizenleyin.

3) Isletme igerisindeki tiim personellerin uymasi gereken orgiit
kurallarin1 agik ve net bir sekilde belirtin. Ayrica yetkili
kisilerce gilinlik veya haftalilk evrak veya uygulama

kontrollerini saglayin.

2.5.1.2. Cevresel (D1s cevre) Faktorler

Stirekli bir hizmet akisinin oldugu turizm isletmelerinde hizmet
slirecini sekteye ugratacak veya durduracak makro diizeyde yasanilan
kriz durumlan ortaya ¢ikabilmektedir. Bu kriz durumlari, yalniz hizmet
akisi ile sinirlanmayip, isletme yasamini da dogrudan hedef alabilir bir
nitelikte olabilmektedir. Turizm isletmeleri kapsaminda yasanacak
krizlerin nedenleri birden fazla olabilir. Henderson’a gore, yasanacak
kriz durumlar1 (ekonomik durgunluk, politik olaylar, savas, uluslararasi

iliskilerin bozulmasi, terérizm, sug olaylari, yangin, gida tiriinlerinden
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dolay1r zehirlenme vakalari, bulagict hastaliklar gibi) turizm
isletmelerini olumsuz bir sekilde etkileyecek ¢evresel nitelikli
durumlardir (2007:5). Dis ¢evrede olusan ve isletmeyi etkileyen kriz

durumlarinin kaynagi olan hususlar hakkindaki bilgiler su sekildedir:

2.5.2.2.1. Ekonomik Krizler

Ekonomik yapilar ve siire¢lerde ortaya ¢ikacak sorunlar (piyasa
durgunlugu, doviz kuru ve vergiler vb.) vyiyecek-igcecek isletmesini
dogrudan etkilemektedir (Sian vd., 2009:176). Caplan, 2008 yilinda
meydana gelen kiiresel c¢apli ekonomik krizin, restoran isletmeleri
tizerinde ciddi etkileri oldugunu belirtmistir. Amerikan Restoran
Endiistrisi ile ilgili yapilan agiklamalar, Caplan’in (2008) diisiincelerini
destekler niteliktedir. Restoranlarin aldiklari bugday, un, piring ve misir
gibi temel gida maddelerindeki degisen cift haneli fiyat artislari,
restoran sahipleri ve yoneticilerin kisa vadeli nakit krizi ile bas basa
kalmalarina ve destek bulmada zorlanmalarina sebep olmustur.
Kredilerin sikistirilmasi1 da bir¢cok kiiciik ve orta Olcekli restoran
isletmelerinin yani sira zincir ve franchise isletmelerin de (Pizza Hut,
KFC vb.) kredi almakta giigliik ¢ektikleri ve dogrudan ihtiya¢ duydugu
revizyonun engellenmesine neden olmustur. Mali sikintida bulunan
restoran isletmeleri kullandiklar1 yipranmis moniiler, modas1 ge¢cmis
garson kiyafetleri, eskiyen tabureler gibi isletmenin yenilenme
maliyetlerini finanse edemeyen isletmeler iflasa dogru siiriiklenmistir.
Ulusal Restoran Birligi’ne (National Restaurant Association-NRA)
gore, 1991 yilindan beri restoran islemecileri i¢in en zorlu déonemin
2008 ekonomik krizi oldugu belirtilmektedir. Bu donemde restoran
isletmecilerini  en zorlayan konu, artan gida maliyetleridir

(Caplan,2008).

Rosenbaum, fast food restoran isletmeleri cirolarinin kotiilesmesi
lizerine her yil ¢alisanlarin 6nemli bir kisminin isten ayrildigini
belirtmistir. Is géren devir hizinin yiiksek oldugu fast food restoran

isletmelerinin mevcut calisanlar ile degistirilmek {izere yeni alinan
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caligsanlarinin belirli bir siire sonra isten ayrilmalari, bu tiir isletmeler
icin yaygin ve kétiilesen bir is sorunu olarak belirtilmektedir. Issizlik ve
istihdam sorunlar1 her isletmede oldugu gibi yiyecek-icecek
isletmelerinde de ayr1 bir sorundur. Restoran sektorii i¢in Resmi Isgiicii
Istatistikleri Biirosu tarafindan 2015-2017 yillar1 arasinda isgdren devir
orani %81,9’idi, ancak sanayi tahminlerine gore bu oranin %150’ye
ulagtifi ve son yillarda bu oranin gittikge artacagi belirtilmektedir

(Rosenbaum,2019).

2.5.2.2.2. Terorizm

Ulkelerin géstermis oldugu ekonomik ve politik basarilara ragmen
terérizm eylemleri o iilke vatandaslarini ve sektorlerini etkilemektedir.
Yurti¢gi ve yurtdisindan gelen ziyaretcileri tehdit eden degisken siyasi
durumlarin artmasi, giiven ortaminin azalmasi ve risk konularinda
bilimsel ¢alismalarin ayni paralellikte artmasi ile terérizm konusuna
kars1 yapilacak faaliyetler daha On plana ¢ikmaya baslamistir
(Sonmez, 1998:416-417).

Kriz yonetiminin en zorlu alanlarindan biri olan terdr tehditleri
sadece saldirilar iizerinden degil, ucak korsanligi, insan kagake¢iligr ve
diger su¢ olaylar ile birlikte bilimsel arastirmalarda bioterérizm ve
gida ter6rii adlariyla da biyiik krizlere neden olabilecek olaylar
yasanabilmektedir (Doeg, 2005:155).

Irak’in baskenti Bagdat’ta Irak devleti tarafindan iddia edilen iig
intihar saldiris1 gerceklesmis ve en az 60 kisinin 61diigii bildirilmistir.
Yapilan ii¢ saldirinin en dliimciil olani, Nassiriya Sehri’nin batisinda
yer alan bir restoran isletmesinde meydana gelmistir. Bir terérist
grubun, bir restoran isletmesine yerlestirdigi bomba diizenegini
patlatmas1 sonucu bircok sivil vatandas vefat etmistir. Bunun yani sira
bir¢ok restorana da silahli saldirida bulunulmustur. Yiyecek-igecek
isletmelerinin ¢ok kisinin ortak bir alanda zaman geg¢irmeleri a¢isindan
uygun bir alan olmasi, teror saldirilarinda tercih edilmelerinin bir

sebebi olarak gosterilmektedir (Rasheed ve Muhammed, 2017).
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Londra ve Paris’te meydana gelen teror saldirilari gibi birgok
saldirilarin baslangi¢ noktalari restoranlar ve c¢evresi olmaktadir.

(Norton, 2017).

Gida terdrizminden meydana gelecek olaylardan en c¢ok
etkilenecek ekonomi, tarim ve turizm sektorleri olacaktir. Gida
teroristi, bilingli olarak hastalik veya 6liime neden olabilecek bir seyler
yapmay1 amaglar. Gida {irlinleri ilizerinde kimyasal veya biyolojik
etkenler araciligi ile insanlarin sosyal, ekonomik ve politik istikrari
bozulmaktadir. Olusan belirsizlik durumlari pek ¢ok gida tedarikgisini
ve yiyecek-igecek isletmesini de dogrudan etkilemektedir (Sadiku vd.,
2019:134).

2.5.2.2.3. Salgin Hastaliklar

Bir ¢evresel sorun olan salgin hastaliklar, insanlar ve isletmeler
tizerinde bircok olumsuz sonu¢ ortaya cikarabilmektedir. Kiiresel
captaki ticaret aglarinin sikligi, uluslararasi seyahatin hizli, genis
hatlarda ve yiikseliste bir olay olmasi 6nemli risklere de maruz olma
potansiyelini arttirmaktadir. Kiiresellesme ve siirekli artan diinya
niifusu nedeniyle bir¢ok viriis ve mikroorganizmalar diinya geneline
yayilmistir. Bulagict hastalik ve salgin riski barindiran bu viriis ve
mikroorganizmalar insanlarin normal yasantisint 6nemli derecede
etkilemektedir. Kus gribi, domuz gribi, Ebola viriisii, SARS ve son
olarak da yeni tip Corona viriisii (Covid-19) gibi salginlar son yillarda
sik rastlanan bulagici hastaliklardir. Bazi salgin hastaliklar agilama ve
diger tedavi yontemleri ile 6nlenebilme ihtimali bulunmaktadir. Hizl
bir sekilde yayillan bir virlise karsi herhangi bir tedavi yolu
bulunamamasi gibi her olusabilecek kriz durumlarina yénelik, acil
eylem planlar1 ve kriz yonetimi uygulamalari tasarlanmalidir (Baker,

2015:2).

Cin’de bulunan 6nemli bir fast food markasi1 olan KFC’nin satiglar
2013 Nisan ay1 igerisinde %36 oraninda bir diisiis yasamistir. Bunun

en 6nemli nedeni o déonemde yasanan Kus gribi (H7N9) salginidir.
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Cin’de KFC disinda Pizza Hut ve diger restoran zinciri kurumlarinin
da Nisan ay1 cirolarinda %29 oraninda bir diisiis yasanmistir
(thehindubusinessline.com, 2020). Domuz gribi (HIN1) nedeniyle
Meksika’nin baskenti Meksika City’de hiikiimetin almis oldugu
kararlarin etkisiyle 35 bin’e yakin restoran, bar ve kafe isletmeleri
kapatilmigtir. A¢ik kalan bazi isletmelerde ise miisterilere sadece
paket servisi segenegi sunmaktadir. Bu uygulamalarin amaci domuz
gribinin 6nlenebilmesidir (Large,2009).

2020 yilina baslanilmasi ile birlikte kendini gosteren yeni tip
Corona virlisii basta gida ve ekonomi olmak iizere pek ¢ok sektorii
etkilemektedir. Ekonomik durgunluk, tedarik zincirlerinde kriz
durumlarinin yaganmasina ve kazangli tliketici pazarlarina erisimi
engellemektedir. Bu siirecte Cin’de bulunan Starbucks Coffee ve Mc.
Donald’s gibi yiyecek-igecek isletmeleri subelerinin bazilarini
simdilik gecici olarak kapatma karar1 vermistir Miisteri Ve
personellerin  virlisten korunmasi adina alinan bu karar diger

sektorlerde de uygulanmaya baglanmistir (Biron ve Zhu,2020).

2.5.2.2.4. Teknolojik Sorunlar:

Teknolojik ortamlarda isletmeler, kendi biinyesindeki mevcut
bilgilerin dis ¢evreye aktarilmasi ve sizdirilmasi gibi birgok sorunla
karsilagmaktadirlar. Bilhassa veri gilivenligi ve siber saldirilar
sonucunda isletmelerin zor durumlara diismesi, teknolojik anlamda
yasanilan kriz durumlar1 olarak belirtilmektedir. Gegmis tarihlerde
zincir ve kurumsal yiyecek-igecek isletmelerinin sahip olduklari
sosyal medya hesaplarinin yonetilmesi ve miisterilerin kisisel
bilgilerinin sizdirilmasi1 konularinda bazi olaylar yagamistir. Sosyal
medya hesaplar1 milyonlarca kisi tarafindan takip edilen kiiresel ¢apta
bir fast food restoran zincir olan Burger King, 2013 yilinda ciddi bir
sorun ile karsi karsiya kalmistir. Burger King ’in resmi Twitter hesabi
siber bir saldir1 sonucu ele gegirilmistir. Hesabin geri alinmasi

saatlerce slirmiis ve bu siirecte hesabr yoneten siber suglular Burger
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King hesabinda diger bir biiyiik fast food zinciri olan rakipleri Mc.
Donalds’in reklamlarini ve haberlerini paylasmislardir (Cakmak,
2019:117). Bu saldirida Burger King profil resminin Mc. Donald’s
logosu ile degistirilmesi saldirinin ilk belirtisi olarak yetkililerce
gozlemlenmistir. Olaydan sonra Burger King yetkilileri Facebook
sayfalar lizerinde takipgilerine bir 6zlir mesaj1 yaymlamistir. Olayin
bir hacklenme durumu olmadigi ve rakiplerimizle bir empati iginde
oldugumuzdan dolay1 boyle bir durumun olustugu bildirilmistir. Fakat
takipgilerce de bir ihmalin oldugu anlamis ama kimse bu olayi
istlenmemistir. Gegmiste dana eti yerine at eti satisinin yapildigina
dair skandal haberler ile ismi ge¢mis olan Burger King, bu haberin 12
ilkede duyurulmasi ile imaj ve maliyet acisindan zor durumlara
diigmiistiir. Bu durumdan sonra bazi tedarikgileri ile baglantilarini

kesmislerdir (BBC,2013).

2.6. Yiyecek-icecek Isletmelerinde Yasanan Kriz Vakalari

Diinyamizin farkli yerlerinde bir¢ok kriz durumu yasanmaktadir. Bu
kriz durumlart igerisinde yiyecek-igecek isletmelerinin ugradigr orgiitsel kriz
vakalar1 olduk¢a fazladir. Isletme igerisinde personellerin uygunsuz
davranislari, trlinlerin igerisinde kullanilan maddeler ve hijyen konularinda
yasanilan sorunlar ¢ok fazla giindeme gelmistir. Bu olaylarin gergeklesmesi ve
isletmelerin bu durumlara yonelik eyleme gegirdikleri kriz yonetimi planlari ve

uygulamalar1 hakkindaki bilgiler, bu baslik altinda degerlendirilmistir.

2.6.1. Domino’s Pizza Krizi

Sosyal medyada olumsuz haberlerin yayilmasi sebebiyle
isletmelerinin kiiresel ¢apli bir imaj ve giivenilirlik sorunlari ile karsilasan
ilk yiyecek-icecek isletmelerinden biri Domino’ Pizza restoran isletmesidir.
Olay ABD’de bulunan bir Domino’s Pizza subesinin 2009 yilinda ikKi
calisanin yaptig1 uygunsuz ve hijyenik olmayan goriintiilerin ¢evrimigi

video paylagim sitesi olan Youtube paylagmasi ile basladi. Video kisa bir
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stire i¢inde (1-2 giin) milyonlarca kisi tarafindan izlenmis ve yarim milyona
kadar da video hakkinda yorum yapilmistir. Bu noktadan sonra olay
hakkinda sosyal medyada birgok tartisma yasanmustir (Park vd.,2012:282).
Milyarlarca dolarlik bir pazar ve beraberinde milyonlarca miisteri, binlerce
calisgan ve bir o kadar da tedarik¢inin yer aldigi fast food piyasasinda,
uluslararasi kapsamda birbirine bagli durumunda kiiresellesen subeler gibi
birgok etkenin oldugu bu yiyecek-igecek sektoriinde kriz durumundan
kagmmak oldukga giigtiir. Ozellikle teknolojik gelismelerin yogunlastigi
giiniimiizde tiiketici, tiretici veya tedarik¢i boyutunda ortaya ¢ikan biiyiik
sorunlarin kiiresel gapta etkisi kisa bir siirede goriilebilmektedir. Bu etki
ister istemez sirket gelirlerinde milyon dolarlik zararlara neden olmaktadir

(Cakmak, 2019:116).

Domino’s Pizza yonetim kurulu basta olmak tizere ilk olarak durum
degerlendirilmesi yapildi ve ardindan 48 saat i¢inde bir eylem plani
gelistirildi. Bu eylem planinda uygulanacak hususlari ve olayla ilgili 6ziir
mesajin1 Domino’s Pizza CEO’su Patrick Dolye tarafindan hem basina hem
de Youtube iizerinden 2 dakikalik bir video ile duyuruldu. Yasanilan olayla
ilgili topluma genis capli bir agiklamada bulunan Dolye, alinacak tedbirleri
bizzat kendisi kamuoyu ile paylasti. Bu kriz doneminde ilk uygulama olarak
tim miisteri ve takipgileri i¢in daha 6nce bulunmayan bir Twitter hesabi
olusturuldu. Bu hesabin olusturulmasimin ana nedenlerinden biri bilgi
kirliligi ve olaylarin saptirilmasi hususunda ilk adresten bilgi alinmasiyd.
Bunun yani sira resmi internet hesaplar lizerinden soru-cevap yontemine
uygun bir sekme olusturuldu. Konu ile ilgili detayl1 bilgi almak, sikayet ve
oneriler bu sekme sayesinde sirkete hizli bir sekilde ulastirilacak ve ayni
hizda cevap verilecekti. Sirket ayn1 zamanda diger subeleri ile iletisime
gecerek durum degerlendirmeleri almis ve denetim igin gerekli
uygulamalar1 baslatmisti. Bu konu kapsaminda sosyal medya {inliileri,
blogger ve diger internet fenomenleri ile roportajlar yapilmis ve durumun
bir daha yasanilmamas1 i¢in yiiriitiilen planlamalardan bahsedilmistir.
Sirket son olarak olayda yer alan iki ¢alisanin Oziir videosunu sirket

yoneticisi Dolye’nin paylastigi videoya eklemislerdir. Konu ile ilgili

66



bilgileri, paylastiklart bu videoya yonlendirmislerdir (Kayis, 2016:74-76).

2.6.2. Cin’deki KFC ve Mc. Donald’s Krizi

Fast Food restoranciliginin iki popiiler isletmeleri KFC (Kentucky
Fried Chicken) ve Mc. Donalds’in Cin’de yasadiklari kriz durumu, yiyecek-
icecek isletmeleri agisindan olduk¢a 6nemli bir 6rnektir. Mc. Donald’s gida
krizi 15 Mart 2012 tarihinde Cin devlet kanali olan (CCTV-China Central
Television) merkezi Cin televizyonunda duyurulmustur. Beijing bolgesinde
pek ¢ok restoran ve diger yiyecek-igecek bolgesi olan Salitun da bulunan
Mc. Donald’s subesi kullanim siiresi dolmus olan iiriinlerin calisanlar
tarafindan miisterilere servis edildigi gizli kameralar aracilig1 ile anlatilmas,
30 dakika sonra tekrar aymi kanalda biiyiik bir ihlalin yasandigi Mc.
Donald’s subesinin franchise operasyonlarinin askiya alindigi bilgisi
verilmisti. 90 dakikadan az bir siire i¢inde Mc. Donalds’in resmi sitesi
izerinden bir 6ziir mesaj1 yayinlandi.17 bin kisiye erisen bu mesaj, 13 bin
kisiden de yorum aldi. Cin’ de bulunan 6zel medya kuruluslarindan olumlu
tepkiler alan 6ziir mesaj1, kriz ve kriz sonrasi iletisim acisindan oldukga
onemliydi. Cin’de alaninda taninmis kisilerin Mc. Donald’s firmasi
hakkinda olumlu ve giiven dolu mesajlar yaymlamasi firmanin Cin’deki
yerel restoranlardan daha giivenilir bir konuma gelmesini saglamistir. Cin
merkezi televizyon programinda ve bazi sosyal medya hesaplarinda Mc.
Donald s’ a giliveniyorum konulu bir anket yaymlanmis ve katilimcilarin
(%80)’den fazlasinin firmaya kars1 giivenini kaybetmedigi ortaya ¢ikmistir.
Olaydan sonra yapilan anketlerde ise bu oran (%11) civarlarindaydi (Zhu
ve Zhang. 2017:489). Mc. Donalds’in bu krizi iyi bir sekilde yonetmesinde
sosyal medya kullanimi ve toplum {izerinde biraktig1 pozitif etki ¢ok
onemliydi. Krizlerle basa ¢ikma hususunda sosyal medyanin ne kadar

onemli oldugu bu 6rnekle bir kez daha anlasildi.

KFC Cin’de 23 Kasim 2012 tarihinde tavuk besiciligi yapan Sahngxi
Li Hai grubundan, 45 giin gibi kisa bir siire i¢inde olgunlasan ¢ok sayida
tavuk satin alindigi haberi internet sayfalarinda yaymlanmisti. Ayn1 giin

icinde KFC yetkileri, Shangxi Li Hai firmasi ile bir deneme iginde

67



olduklarin1 bu denemenin sonucu zincirlerinin (%1)’e katki sagladigini ve
deneyerek iiriinlerin satin alindigint medyaya bildirmiglerdir. Yapilan
aciklamalarda, KFC’nin her zaman gida giivenligi 6nem verdigini ve gida
saglayicilarin da gida giivenligine énemi ve 6nlemleri konusunu ciddi bir
yaklagim i¢inde olmalari istenmistir. Yapilan acgiklamalar toplumun bazi
kesimlerince yeterli goriillmedi ve kamuoyu ile medyadan sirkete olumsuz
elestiriler yapilmaya devam edildi. KFC uygunsuz ve etik dis1 tiriinlerin
isletmelerinde yeri olmadigi hakkinda pek cok haber kanalina roportaj
verdi. Tavuklarin 45 giin icinde yetistirilmesinin tavuklarin iistiin irk ve
bilimsel olarak gelistirilmis beslenme aligkanligindan kaynakli olabilecegi
savunmasinda bulunan KFC yetkilileri, tiiketiciler tarafindan acilan
davalara da bilimsel kanit bulundurulmasini talep etti. Ancak toplum, Krizin
onemsizlestirildigini diisiinmekteydi. Bunun {izerine boykotta bulunan halk
KFC sirketine yonelik “yalancilar” seklinde hitapta bulundular. 18 Kasim
tarthinde 2012 tarihinde Cin merkezi televizyonu tarafindan yapilan bir
haberde; kiimes hayvanlar1 besicisi Li, tavuklarin biiyiimesi i¢in hormon
verildigini ve agirliklarinin arttirildigini ifade etti. Bu andan itibaren kriz
zirve diizeyine ulasmisti. KFC’nin baz1 kesimlerce ifadelerin reddedildigi
ve uygunsuz acgiklama ile ilgili arastirmanin yapilacag bilgisi verildi. KFC,
10 Ocak 2013 tarihinde Sirket CEO’su Yum ‘un gonderdigi a¢ik mektup
aracilif1 ile yetkililer web sitelerinde toplumdan ve miisterilerinden 6ziir
diledi. Fakat olayin iizerinden aylar gectikten sonra sdylenen 6ziir dileme
ifadesi halk tarafindan kabul edilmedi. Yetkililerin Cinli halki dolandirdig:
ve dalga gectigini diisiinen vatandaglar KFC subelerinin kapatilmasini
istedi. Sonraki siirecte bircok KFC subesi gegici siireligine veya tamamen

kapatildi (Zhu ve Zhang.,2017:489-490).

2.6.3. Taco Bell’s-Salgin Krizi

ABD’de bulunan iinli bir fast-food restorani olan Taco Bells,
Meksika mutfagina yonelik yemekleri ile iinlii bir igletmedir. Bu isletme
2006 yil1 Aralik ayinda E.coli (O157:H7) salgininda dolay1 bir kriz durumu

ile kars1 karsiya kalmistir. E.coli salgini: Hayvanlar ve insanlarin bagirsak
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sistemlerinin normal dogasinda bulunan zararsiz bir bakteri olarak
tanimlanmaktadir. Ancak insanlarda hastaliga sebep olacak patojen tiirleri
de bulunmaktadir. E.coli bakterisi: 1982 yilinda gida kaynakli bir patojen
ve sira dis1 bir gastroenterit bir salgin olarak tanimlanmaktadir (Phadye ve
Dolye: 1992:555). ABD’nin bes eyaletinde 71 Taco Bell’s miisterisi bu
salgina yakalandi. 71 kisiden 53’1 hastaneye kaldirildi, bu 53 kisi i¢erisinde
8 kisiye bobrek yetmezligi tanist konuldu. Halk sagligi arastirmacilari
tarafindan yiiriitiilen aragtirma sonucunda elde edilen verilerde; Taco Bell’s
restoranlarinda kullanilan kiyilmis marul salginin en olas1 kaynagi oldugu
belirtildi. Yapilan testlerde marulda E.coli bakterisine rastlanildi
(www.cdc.gov, 2020). KFC isletmesi Yum ’un yan isletmesi olan Taco
Bell’s, isletmeye alinan tiim driinlerin bir tedarik¢i tarafindan temin
edildigini ve bu tedarik¢inin de New Jersey eyaletinde bulunan Mclane
Food Servise adli bir dagitim merkezinden geldigi belirtildi. E.coli
bakterisi, az pismis ette ve filizli veya 1spanak gibi yaprakli sebzelerde de
bulunabilmekteydi. Mide bulantisi ve ishal gibi pek ¢ok belirtisi bulunan bu
salgindan 2006 yil1 baslarinda ii¢ kisi hayatin1 kaybetti, 200’den fazla kisi
ise taze 1spanaktan dolay1 hastalandi. Restoran isletmesi iirlin tedarikgisi ile
yollarim1 ayirdi. Kisa siireligine restoranlarin kapatan isletme, salgin
yliziinden bir kriz durumuna ugradiklari belirtti. Ekonomi ve imaj agisindan

zor giinler gegirdiklerini de sozlerine ekledi (www.nbcnews.com, 2020).

2.7. Yiyecek-Icecek Isletmelerinde Kriz Yonetimi Siireci ve Uygulamalari

Isletmeler kriz donemlerinde, kriz yonetimi kapsaminda biitiinciil bir

yaklagim i¢inde hareket etmeliler. Bu hususta isletmelerin krizin her doneminde

etkin bir yonetim bi¢imi ve uygulamalarin1 belirlemesi olduk¢a Onemlidir.

Isletme yapisma ve yonetim bicimine gore belirlenecek kriz ydnetimi

uygulamalarinda yasanan krizlerin kaynaginin belirlenmesi, krizin boyutlarinin

incelenmesi ve olast sonuglarmin senaryolastirilmasi gereklidir. Bu noktada

isletmelerin her kriz donemine uygun bir kriz yonetimi uygulamasina ihtiyag

duyulmaktadir. Bu baslikta, isletmelerin yararlandigi ve yaralanacagi kriz

yoOnetimi araglar1 ve uygulamalari ele alinmistir.
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2.7.1. Isletmelerin Kriz Oncesi Yonetim Uygulamalari

2.7.1.1. Kriz senaryolar1 ve Kriz Yonetimi Plani

Kriz senaryolarinin gelistirilmesi, yoneticilerin ve yetkili kisilerin
yaraticilik becerisini zorlamak adina kendilerini bir sinavdan geg¢irmek
anlaminda olmamasi énemlidir. Salgin hastaliklar, yangin ve deprem gibi
cevresel veya dogal afetlerden etkilenilmesi durumunda isletmenin nasil bir
yonetim plan1 ve iletisim stratejisi izlemesi gerektigi hususunda bir 6n
hazirlikta bulunulmasi1 tasarlanacak senaryolarla miimkiin olacaktir
(Kadibesegil, 2003:66-67).

Kriz yonetimi plani, gelistirilen kriz durumlar1 senaryolarindan
sonraki stlirecte muhtemel kriz durumlarinin teshisi, bu durumlarla ilgili
onlem mekanizmalarinin gelistirilmesi ve uyari sinyallerinin tespit edilmesi
gorevlerini kapsamaktadir. Bu gorevlerin sistemli ve etkin bir gekilde
yuriitilmesini ve denetlenmesini saglayacak temel yapi tas1 ise kriz
durumlarina yoénelik planlamalardir (Pira ve Sohodol, 2004:187). Sekil
8’de, isletmelerin kriz siirecinde hangi stratejileri ve hedefleri
amaglayacaklari, bu stratejilerin kriz yonetimi siirecinin hangi asamasinda
devreye girecegi, kriz takiminin ve personellerin performans 0l¢iileri, kriz
oncesi doneme doniis igin yapilmasi gerekenler ve kriz durumunun
degerlendirilip, gerekli derslerin ¢ikarilmasin1 belirten kriz yonetim

planinin temel yapisi belirtilmektedir.

Bir kriz plan1 olusturulurken, restoran gibi isletmelerde belirli bir role
sahip bir kriz ekibinin olusturulmasi, gelen mesajlarin yanitlanmasi, medya
iligkilerinin yiiriitilmesi ve sosyal medya etkinliginin arttirilmast gibi
bir¢ok yapinin 6nemi vurgulanmalidir. Bir yiyecek-igecek isletmesinde kriz
planlamasina yonelik bir¢ok farkli plan tiirli ortaya cikarilabilir. Bu
planlamalar, mutfak boliimii, servis boliimii ve diger boliimleri kapsayici
nitelikte olabilecegi gibi boliimlere 6zel yapida hazirlanmis kriz planlari da

olabilir.
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Sekil 2.3: Kriz Yonetimi Planlamasiin Temel Yapisi

*Meveut durum ve Releabet Analizi Hedef ve Strateji]er
*Kurumsal ve Toplumsal Degerler >

*Senaryolarin degerlendirilmesi ‘

*Kriz yinetimi ”Acil Durum”™ Plam

H H i *Karar siivecleri
Km Ynneiilm] *Teknik yinetim evreleri
Siirecleri < *Krizin Kapsama alam ve
Dletigi siirecleri
*Uygulama plamve Caligan
siratejileri

*Teknik yinetim performansy
*Kurumsal iletigim performansy
*Liderlik perfomans1 }

*Hedefve Stratejiler
performans: J

Normal Yagama Diniis| ——eonnjj—

< *Tiim s0syal ortaklara son >
‘ duyurn

Degerlendirme
(Arsiv ve DoKiimasyon)

Performans Kriterleri

Kaynak: Kadibesegil, 2013: 73

Bir Yiyecek-Igecek isletmesinde kriz yonetimi alaninda yetkin
yonetici, uzman kisi ya da danisman kurumlardan alinan bilgiler 1518inda
bir kriz plan1 olusturulmalidir (Harris, 2018a). Kriz yonetimi planinin temel

yapist hakkindaki bilgiler Sekil 2.3’de belirtilmektedir.

Sekil 2.4°de, deprem ya da yangin durumlarinda bir yiyecek-
icecek isletmesinin hangi Oncelikleri hangi siire¢lerde yapmasi
gerektigi, planli hareket edilmesinin Oneminin vurgulanmasi ve
kontrollii bir kriz yOnetimi silirecinin gecirilmesini saglayacak

faaliyetleri icermektedir.
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Bolim 1

/1

Bolim 2

Sekil 2.4 : Acil Durum Plam Ornegi

* Yaralanan kisilere yardim etmek
* Miisterilerin panik yapmamasini saglamak ve yerlerine yerkestirmek
+Isletme yonetimini haberdar etmek

* Krizin kontrol altina alinabilmesi i¢in; kriz merkezi olusturulmasi

+ Iletigim aglarmin kontrolii

* Acil durum giivenligini olusturmak

» Isletmenin elektrik,su ve dogalgaz sistemini kontrol edilmesi ve kapatilmas.
* Yapisal birligin kontrol altina alinmasi

* Basinla iletisime ge¢mek i¢in diizenlemeler yapilmasi

S

Bo6lim 3

/
* Acil durum olaymnin meydana gelmesine iliskin detayli inceleme yapmak. )
+Konu ile ilgili aksakliklarin diizeltilmesi i¢in yonetim ile birlikte toplantilar ayarlamak..
* Acil durum planimnin kontrol edilmesi

* Sonuglarin kamuoyu ile paylasilmasi.

J

N

2.

Kaynak: Tavmergen ve Merig, 2002: 142

7.1.2. Kriz Rehberi Hazirlamak

Isletmeler i¢in kriz durumunda telas icinde rastgele eylemlerde

bulunmak yerine yoneticilere referans olabilecek, bir kriz yonetimi el

kitab1 konumunda olan kriz rehberinin hazirlanilmasi oldukca

onemlidir. Bu rehber, kriz olmadan 6nce 6nlem sayilacak acil eylem

stirecinin bir haritas1 konumundadir. Bu rehberlerin birer 6rnegi sadece

is yerleri iginde degil ev ve tasitlarda da muhakkak bulundurulmalidir.

Hazirlanacak kriz rehberlerinin igeriginde neler bulundugu su sekilde

belirtilmektedir (Tiiz, 2001:36; Aksu, 2010:74-76).

e Kriz Eylem Plam: Eylem plani, muhtemel kriz durumlariin
nasil degerlendirilecegi, kriz siiresince kimlerin gorev alacagi ve
neler yapilacagi konular1 i¢in olusturulmus bilgi prosediirleridir.
Eylem planlarinin igeriginde; hangi durumlarin kriz belirtisi
olarak algilanmasi, ilk kriz haberinin kimlere ve nasil rapor
edilecegi, basin toplantilarinda kimin sozcii olarak bilgi
verecegi, alinan hasarin boyutunu kimlerin belirleyecegi, yetkili
kisilerle kimlerin iletisim halinde olacagi ve isletmedeki ¢alisma
alanlarinin kiigiilmesi veya kullanima kapatilip kapatilmayacagi
gibi hususlar ve yanitlara yer verilmektedir (Ozden, 2011:71-
72).
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Telefon Rehberi: Isletmede onemli pozisyonda bulunan
kisilerin telefon numaralari, kriz takimi {yelerinin telefon
numaralari, medya temsilcileri ve itfaiye, Polis veya Ambulans
gibi devlet kurumlarmin telefon hatlarinin bulundugu bir
rehberdir. Giiniimiizde internet aglarinin gelisimi ile gok sik
kullanilmayan bu rehberler, dogal afet siirecinde sebeke
hatlarinin durumuna gore aktif bir sekilde kullanilabilmektedir
(Aksu,2010).

Telefon Hatti: Hem isletmenin kriz takimi ile iletisim icinde
olabilecegi hem de tiiketici ya da miisterilerin kriz durumlari
hakkinda sikayet veya bilgilendirmelerinin saglanacagi bir hattin
bulunmasi isletmeler agisindan olduk¢a Onemlidir. Bu hatta

calisacak personel ise 6zel bir egitime tabi tutulmalidir.

Sloganlar: Birgok kriz durumuna karsi kriz takiminca

olusturulmus ve kriz dénemlerinde kullanilan mesajlardir.

Tletisim: Orgiit ve miisteriler ile kriz déneminde kurulacak
iletisim eylemleri basamaklar1 seklinde belirtilir. Ozellikle
iiclincii sahislar tarafindan gelebilecek tepki ve yalan ifadelere
yonelik bir hazirlik calismasidir. Medya ve devlet kurumlari ile
ilgili iliskilerin siirdiiriildiigi bir yapidir.

Yukarida belirtilen uygulamalara ilaveten, hedef Kitle,

kullanilacak kaynaklar, medya iliskileri ve bilgilendirme notlarina da
yer verilebilmektedir. Bu hususlara yer verilmesi isletmelerin kriz
politikasina gore belirlenmektedir. Isletme imkanlarma gore belirli

hususlarda ekleme ve ¢ikarma islemleri uygulanabilir.

2.7.1.3. Kriz Yonetimi Takimimnin Belirlenmesi

Kriz yonetimi takimi, kriz slirecinin yonetilmesi ve kontrol altina

aliabilmesi i¢in yetkilendirilmis kisilerden olusan bir ekiptir. En temel
amaci: potansiyel kriz olaylarinin miimkiin oldugunca 6nlenmesi,

gerekli hazirliklarin planlanmasi ve denetlenmesini saglamaktir.
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Krizlerin meydana getirecegi hasarin en aza indirilmesi, isletme
imajinin yeniden diizeltilmesi ve oOrgiit kiltiiriiniin olumlu ydnde
gelistirilmesi kriz takimi tarafindan gosterilen ¢abalarin bir kismidir
(Tiz, 2001:74). Kriz planlamalar1 i¢inde 6nemli bir yer alan kriz
takiminin belirlenmesi olduk¢a 6zenli ve titiz bir sekilde yiiriitiilmelidir.
Bir orgiitteki kriz takimi, 6rgiit yapisinin bulundugu sektore kadar pek
cok etkenden etkilenmektedir. Ayrica yasanilan kriz durumlarinin
cesitliligi de bu takimlarin olusumunda Onemli bir unsurdur.
Isletmelerde bulunmasi gereken kriz yonetimi takimi kadrosu su
sekildedir (Aksu, 2010:75-76):

o Kriz Yoneticisi ya da Kriz Takim Lideri: Orgiit icerisinde iist
diizey konumda bulunan, genel kriz yoOnetimi ve grupsal
sorunlarin ¢oziime kavusturulmasi konusunda yeterli bilgiye ve
uzmanliga sahip bir list yonetim kademesidir. Ayrica kriz takimi1
liderleri, planlama ve oOrgiitleme gibi yonetimsel islevleri
uzmanlikla yerine getiren, tekniksel becerileri yiiksek, yaratici
bir bakis agisina sahip, etkin kararlar alabilme yetenegi bulunan,
her seyin masada konusulmasi gerektigini savunan ve herkesin
fikirlerine saygi gosterecek diizeyde iyi bir dinleyici olma
ozelliklerini de tasimaktadir (Hasit, 1999:98). Kurumsal veya
Zincir sirketlerde bu konumunda bulunan kisi list kademe
yonetici (genel miidiir ya da miidiir yardimeisi) olurken, biiyiik
Olgekli bir restoran veya yiyecek-igecek isletmesinde Restoran
yoneticisi, Genel Midiir veya Miidiir pozisyonunda bulunan
kisilerden olusabilmektedir. Kii¢iik ve Orta olgekli yiyecek-
icecek isletmelerinde isletme sahibi, iist veya orta kademe bir
yoOnetici tarafindan tstlenilebilir.

o Kiriz sozciisii: Kamuoyu ile ilgili iletisimi saglayan bu kisi,
isletmelerde insan kaynaklar1 biriminde calisan, isletme ve kriz
durumu ile ilgili yeterli bilgisi bulunan, iletisim ve hitabet
hususunda gerekli egitimi almis, sogukkanli ve diizglin bir

diksiyona sahip kisilerden olusmaktadir. Bir yiyecek-igecek
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isletmesinde bu pozisyonda yer alacak kisi, rezervasyon ve
kargilama boliimiinde yetkili biri veya miisteriler ile dogrudan
iletisim halinde olan yetkin bir beceriye sahip bir kisi olabilir.
Restoran gibi yiyecek-igecek hizmeti sunan isletmelerde birgok
sOzclistinlin bulunmasi ender bir durum olarak goriilmemektedir.
Ciinkli restoran gibi isletmelerde kriz durumlarinin gidisati

biiyiik bir oranda degisebilmektedir (Harris, 2018a).

Halkla iliskiler Alaninda Uzman: Kriz sozciisiinlin sorumlu
oldugu islerle benzer niteliklere sahip, genellikle biiyiik 6l¢ekli
isletmelerde aktif bir sekilde bulunan, meydana gelen gelismeler
hakkinda dogru ve gergek¢i mesajlari halka ileten ve halkin da
bildirmek istedigi hususlar1 kriz takimina ulastiran araci
konumundaki kisilerdir. Bu pozisyonda olan kisiler isletme
biinyesinde mevcut degilse danigman gruplar ya da uzman

kisilerden destek alinabilir.

Maliye Alam Uzmani: Kriz takiminda finansman ve ticari
konularda karar verebilecek ya da karar verilmesine dogrudan
katkis1 olacak kisidir. Bu pozisyonda bulunan kisi yiyecek-
icecek isletmelerinin  yapisina gore muhasebe midiird,
muhasebe sefi, satin alma, depolama ve tesellim alanlar

midiirleri kademesinde bulunan kisilerden olusabilmektedir.

Hukuk Alan1 Uzmam: Yasama ve yonetmeliklerle ilgili yetkin
bir bilgi birikimine ve tecriibesine sahip olan kisiler, isletme
haklari, yasal faaliyetler ve yasal koruma gibi bir¢ok hususta
genis c¢apli bilgi verebilen ve gerekli kararlarin verilmesinde
yardimer kisilerdir. Bu pozisyonda bulunan kisiler isletme

disindan getirilmektedir.

Bir kriz takiminda 10 kisi veya daha az sayida bir grupla
hareket edilmesi, tartisma ortamlar1 ve iist yoOneticilerin
endiselerinin daha net bir sekilde 6grenilebilmesi saglayabilir.
Uluslararas1 bir firma i¢in kriz yonetimi ekibinde bdolge

temsilcilerinin yer almasi ¢ok 6nemlidir. Alinacak bilgi aracilig
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ile daha etkin bir kriz plan1 olusturulabilir (Ozdemir, 1994:31-
32). Kriz takimi olarak belirtilen kademe veya pozisyonda
bulunan iiyelere ek olarak sosyal medya yoneticileri, bilgi
analizcileri, insan kaynaklar1 yoneticileri veya yukarida
belirtilmeyen, yiyecek-igecek isletmelerinde mutfak ve servis

boliimlerinde iist ve orta kademe yoneticilere de yer verilebilir.

2.7.1.4. Cevre Analizleri

Erken uyari sinyallerin algilanmasi amaciyla kullanilan bir
yontem olan i¢ ve dis ¢cevre analizleri bir baska deyisle (GZFT) analizi,
isletmenin i¢ ¢evredeki orgiitsel ve diger etkenlerden dogan giiclii ve
zaylf noktalarin farkina varilmasini ve ayn1 zamanda dis cevredeki
piyasalardaki mevcut konumunu tehdit edecek veya ileriye yonelik
firsat saglayacak gelismelerin takip edilmesi siirecini icermektedir.
Stirekli bir sekilde yapilacak i¢ ve dis ¢evre analizlerinde; oran analizi
(karlilik, likidite ve borglanma oranlari), portfoy analizi (bliyiime ve
rekabete yonelik pazar payr matriksi), benchmarking (kiyaslama) ve
senaryo analizleri gibi yontemlere basvurulmaktadir (Ozden, 2011:77-
78).

2.7.1.5. Erken Uyar Sinyallerinin Alinmasi

Kriz yonetimi siirecinin 6nemli bir pargasi olan uyar1 sinyallerinin
algilanmasi, isletmelere kriz siireci dncesi donemde 6nemli faydalar
saglamaktadir. Erken uyar sinyallerinin algilanmasi isletmelere biiyiik
avantajlar sagladig gibi bu sinyalleri dogru bir sekilde degerlendirecek
sistem ve yoneticilerin bulunmasi da bir o kadar énemlidir. Ornegin:
miisteriler tarafindan ¢ok sayida sikayet alinmasi, yoneticileri bu hususa
0zel bir model gelistirmeye yoneltebilir. Bu modellerde kullanilacak
eylemler yiiksek oranda sikdyet ve geri ¢agirma ihtimallerini de
onleyebilir niteliktedir. Isletmelerce kullamlan uyar1 sinyalleri

sistemleri krizlere yonelik bir karsilik verme hamlesi olarak da
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degerlendirilir (Coombs, 2015:27).

Riistii Bozkurt’un (1988) yapmis oldugun ¢alismada, erken uyari
sisteminin genellikle dort temel islem {izerinden gerceklestigi
vurgulanmaktadir. Bu islemler: (1) I¢ ve dis gevrenin diizenli analizi, (2)
plan ile mali oranlarin kiyaslanmasi, (3) erken uyari sinyallerinin
degerlendirilmesi, (4) tepki stratejilerin hazirlanilmasidir (akt. Dinger,
1994.339).

Hasit, isletmelerin i¢ ve dis ¢evreden gelen uyari sinyallerini takip
etmesi ve yakalamasi ig¢in bazi belirtiler iizerinde arastirmalar
yuritilmesi gerektigini savunmaktadir. Bu belirtilerden olusan
degisimler uyari sinyali olarak algilanmali ve geregi derhal yapilmalidir.
Bu belirtiler su sekildedir (1999:74-78):

» [sletme personellerinin ilettigi uyar1 mesajlarina énem verilmelidir.

=  Miisteri beklenti, goriis ve sikayetleri yakindan takip edilmelidir.

= Aym sektorde bulunan rakip isletmeler ile karsilastirmalar

yaparak isletme basaris1 degerlendirilmelidir.

2.7.1.6. Kriz Tletisimi Plam

Kriz donemlerinde ortaya c¢ikan her olumlu gelisme bir baska
olumlu gelismeyi tetikleyebilir ya da iletisimdeki her olumsuz olay
baska bir olumsuz olayin temelini olusturabilir. Kamuoyuna aktarilan
bilgiler, isletme ile yakin iliskilerde bulunan kisi veya kurumlar i¢in
sadece bir enformasyon niteliginde olabilecegi gibi konu ile ilgisiz gibi
duran genis ¢apli halk kitlelerinde meydana gelen kriz durumu ile ilgili
dogru bilgiye ulagmalari, isletme itibar1 ve imaj1 agisindan oldukc¢a
onemli olacaktir. Isletmelerde bulunan hakla iliskilerden sorumlu
uzman kisilerce hazirlanilmis iletisim plani, halkin dogru ve diiriist
bilgiye dogrudan erigebilmelerini ve ¢ikar gruplarini bilgilendirecek kriz
sozciilerinin de cesaretlenmelerini saglamaktadir (Ornek ve Aydin,

2011:90-91).
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Tablo 2.3: Kriz Iletisim Plan1 Asamalari

1.Adim: Kriz takimmi bir

araya getirin ve sozciileri

Kiigiik 6lgekli zincir ve bagimsiz restoranlarda 6zel

iletisim ekipleri ya da siiregleri planlanamayabilir.

belirleyin. Restoraninmizin  biiyiikliigiinden bagimsiz olarak,
ideal bir kriz ekibi olusturulmasi olduk¢a dnemlidir.
Krizin tiiriine bagli olarak birden fazla kriz sozciisii
belirlemeniz gerekebilir.

2.Adim: Gorev ve Kriz ekibi ve sozciikleri belirletildikten sonra, kriz

sorumluluklar belirleyin.

ekibi igerisinde yer alan iyelerin {stlenecegi
rollerin atanmasmin zamani gelmistir. Gida
giivenligi, tedarikgilerle irtibat, iletisim komitesi ve
hukuki danismanlik gibi birgok gérev ve

sorumluluk kriz ekibi igerisine paylasilmaktadir.

3.Adim: Kamuoyu ile paylas-
tlacak  kriz ~ mesaj-larinin
belirlenmesinde titiz ve hassas

davranin.

Kamuoyuna vereceginiz mesajin seffaflik goz
oniine alinarak hazirlanmasina dikkat ediniz.
Belirttiginiz seffaflik diizeyi, isletmenize yonelik
giivenin siirdiiriilmesi ve igletmenizin itibarina ciddi

zarar verme arasindaki farki ifade edebilmelidir.

4. Adim: Tiim paydas lar ile
etkin bir iletigim yiirtit-

tiiglinlizden emin olun.

Kriz iletisim planlar1 bir kriz durumunda dogrudan
veya dolayli bir sekilde etkilenen tiim kesime
erigebilecek en iyi iletisim kanallarinin belirlenmesi
oldukgca onemlidir. Isletme konu ile ilgili
paydaslarin  nasil tepki verdigini ve neler

diistindiiglini siirekli takip etmelidir.

5.Admm: isletmenizin Dijital
Platformlardaki imajini

kontrol edin.

Sosyal medya gibi platformlarin kisa bir siirede
milyonlarca hatta milyarlarca kisiye ulasabilmesi,
krizlerin ¢evrimi¢i aglarda daha biyik etki
yaratmalarina neden olabilecektir. Kriz iletigimi
kapsaminda Facebook, Twitter, Instagram gibi
uygulamalarin aktif sekilde kontrol edilmesi ve
diizenli paylasimlar ile kriz durumu hakkinda bilgi

verilmesi olduk¢a 6nemlidir.

Bell ve Martin’e gore, biiylik isletmeleri yoneten insanlarin kriz
iletisim konusunda bir takim hatalarda bulundugu belirtmektedir. Bu
hatalar, kriz iletisimi boyutunu ii¢ maddeye ayirmaktadir. Bunlar: (1)

Toplumun  duygularini

tespit edememek,

Kaynak: Harris, 2018b
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olusumlar1 ve (3) Medya da yayimlanan mansetler hakkinda dikkatsiz
konugmalarda bulunmaktadir. Bu ii¢ madde yonetim kademesindeki
kigilerin kriz iletisimi konusunu ne kadar O6nemsediklerinin bir
gostergesidir (2014:2003). Tablo 2.3° de, isletmelerin kriz iletisimi
planlamalarinda yer alan Onemli yapilarin ve uygulamalarin
olusturulmasinda ve uygulamasinda yararlanilacak unsurlar belirtilmek-

tedir.

2.7.2. Isletmelerin Kriz Amindaki Yonetim Uygulamalari

2.7.2.1. Isletme ve Medya Tliskileri

Kriz an1 doneminde isletmeler, kriz gercegi ile artik somut bir
sekilde kars1 karsiya geldikleri ve kriz sorunlarindan ¢ok miidahale ve
teshislerin 6nemli oldugu bir siirece girmislerdir. Stres, endise ve
korkunun tavan yaptigi kriz donemlerinde isletmelerin medya ile
iliskileri de olduk¢a onemlidir. Medya halka aktarilacak dogru ya da
yanlis bilgilerin kaynagi oldugu gibi isletmenin yaptig1 faaliyetlerin
halka aktarilmasinda bir ayna gorevi gormektedir. Medyaya yonelik
yaklagimlarda isletmelerin dikkatli bir sekilde davranmasi oldukga
onemlidir. Bu dikkatin saglanilmasinda medya ile iletisim ilkeleri ve
kurallart 6nemli bir rehberdir. Bahsedilen ilke ve kurallar su sekilde

belirtilmektedir (Pira ve Sohodol: 2004:218- 220):

e Isletme ¢ikarlarma uygun olundugu siirece medya ile miimkiin

mertebe isbirligine gitmek.

e Medya kurumlar: ile iligskilerde olabildigince her kesime esit
davranmak.

e Isletme, inisiyatifi cabuk bir sekilde ele gegirmelidir. Bir kriz
durumunda sadece medya kurumlarinin isteklerine tepki
verilmesi yerine, isletme inisiyatifi ile gerekli bilgi ve
aciklamalarin miimkiin mertebe erken ulasilmasina dikkat

edilmelidir.
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e Medya kurumlarma aktarilan bilgi ve sOylenen agiklamalar
iizerinde kat1 bir denetim saglanmalidir. Isletme adma temsil
eden kriz sozciisii harici hi¢ kimsenin medya kurumlari ile bilgi

aktarimi ve tartigma olaylarina girmemesine dikkat edilmelidir.

e Kriz siirecinde en oOnemli davranig bi¢imi gercekeilik ve
diiriistliiktiir. Isletmelerin yerine getiremeyecekleri sozlerde
bulunmalari, gilivensizlik ve yanlig itibar olusturabilen
davranislarda bulunmalart  kotimser bir tutum olarak

anlasilabilir.

e Dogru kaynaklardan elde edinilmis bilgilere giivenilmelidir.
Kriz donemlerinde pek cok yerde birbirinden farkli haberler
yapilabilmektedir. Bir medya kurumu i¢inde bildirilen haberin
kaynagmin degerlendirilmesi ve giivenilir biri olmasi haberin

kalitesi lizerinde biiyiik bir etki yaratmaktadir.

2.7.2.2. Krize Yonelik Uygulanabilecek Stratejilerin Belirlenmesi

Preble, eger bir kriz durumu varsa etkilerinin azaltilmas1 ve krizin
yarattigr olumsuz etkilerin 6nlenebilmesi i¢in savunmaci bir yaklagim ve
yonetim sergilenmesi gerektigini belirtmektedir (1997:769). Bu boliimde
yiyecek-i¢ecek isletmelerinin finansal, pazarlama, iletisim vb. alanlarda
uygulayabilecekleri stratejiler belirtilmektedir. Bahsedilen stratejik
uygulamalar ~ sadece  yiyecek-igecek  isletmeleri  kapsaminda
degerlendirilmeyip, diger turizm isletmelerinin de imkanlar dahilinde

faydalanabilecegi uygulamalardir.

2.7.2.2.1 Yeniden Yapilanma (Restructuring) Stratejileri

Yiyecek-i¢ecek isletmelerinde kriz donemi ve Kriz sonrasi donemde
yeniden yapilanma asamasinda bircok strateji gelistirilmektedir. Bu
stratejiler arasinda isletmelerin genelinde uygulanan ve kriz ydnetimi
alaninda yapilan arastirmalarda belirtilen dort temel strateji hakkinda bilgi

verilecektir. Bu stratejiler: Kiiglilme (downsizing), geri doniis (turn-around)
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ve isletme satist (divestment), hasat (harvest) ve tasfiye (liquidation)

stratejileridir (Tokat ve Kara, 1999:245).

¢ Kiiciilme Stratejisi (Downsizing)

Kriz siirecinde isletmenin kaybettigi giiciine ragmen hala ayakta
kalabilmesini saglayan yontemlerden biri olan kiigiilme, biitiinsel bir
yaklasim ile uygulanmalidir. Kiiciilme stratejisi uygulanirken, yonetimin
birinci Onceligi, mevcut isgiiclinii daha etkin ve verimli bir diizeye
getirmektedir. Bunun i¢in Orgiit icerisinde fedakarlik ve dayanisma her
kademede yer almali, katilimc1 ve kararli bir yonetim uygulanmalidir.
Krizin en az hasarla atlatilabilmesi i¢in is planlamalarinin yeniden

diizenlemesi saglanmalidir (Baltas, 2004:30).

Kiiciilme sadece orgiit yapisinda degil, isletme faaliyetleri ve temel
yetenekleri haricindeki faaliyetleri yerine getiren boliim ve birimlerin
kapatilmas1 ya da yeniden yapilanmasiyla da saglanmaktadir. Ornek
olarak bir restoranin servis boliimiinii ya da yonetim alanlarinin
kiigiiltilmesi ya da depo alanlarimmin daraltilmas: gibi uygulamalar
yapilabilir. Kiiclilme stratejisi isletmelerin kisa donemde iscilik
maliyetlerinde azalma yasanirken uzun donemde beseri sermaye kaybi ve
diisiik orgiitsel performanslarin yasanmasina sebep olabilir (Tokat ve
Kara, 1999:249).

Kii¢iilme stratejilerinde isletmeler orgiit yapisina gére en ¢ok maasa
sahip veya emeklilik donemi yaklasmis personellerine isten ¢ikarma gibi
bir girisimde bulunabilmektedir. Fakat bu personellerin isletmeden
ayrilmasi kurumsal hafiza ve is deneyiminin de isletmeden ayrilmasina
sebebiyet verebilmektedir. Fazla maas alan nitelikli personeller igletmeyi
kriz durumu hakkinda yaratici fikirler tiretebilirken, niteliksiz personeller
isletmeyi Kkriz donemi disinda da zarar ugratabilir. Bunun yani sira bilgi
diizeyi yiiksek deneyimli personellerinin bu vasiflarini isletmeden
ayrilmadan once diger ¢aligma arkadaslarina aktarabilmesi igin gerekli
stirenin saglanilmasi, ileri ki zamanlarda isten ayrilanlar yerine yeni
calisanlarin aranmamasi ve olusabilecek sorunlarin 6niine gegilmesinde

yardimci olacaktir (Beazly vd.2002:8).
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Isletme Satis Stratejisi (Divestment): Bu strateji, isletmelerin kriz
durumu karsisinda bir ¢6ziim yolu bulamamalari ve iflas etmekten
korkmalarindan dolay: tercih ettikleri bir strateji tiiriidiir. Cekilme
stratejisi olarak da isimlendirilen bu yontem, isletmenin
baslangigtaki yatirimi geri alabilmesini saglamak ve en yiiksek
fiyat1 veren sirkete satisin1 yapmayi igermektedir. (Tokat ve Kara,

1999:246).

Hasat (Harvest) ve Tasfiye (Liquidation) Stratejileri: Bu strateji,
cekilme stratejilerinin alt kolunu olusturmaktadir. Hasat stratejisi
isletmenin bir boliimiiniin kapatilmasini kapsarken, tasfiye ise tam
tasfiye olarak da isimlendirilebilir. Isletmenin tamamen iflasini
icermektedir  (Mouhoumed, 2015:58-59). Hasat stratejisi,
isletmenin sektorden yavas yavas ¢ekilmesi ve ayni zamanda nakit
optimizasyonu saglayabilmesi agisindan en iyi stratejilerden biridir
(Hill vd.2015:204). Tasfiye stratejisi, isletmenin kriz donemlerinde
tasarruf ve yatirimlar1 azaltma stratejisine ragmen isletmenin hala
basarisiz olmasi durumu, isletmenin iflastan baska sansi
kalmadiginda ve zararin minimum diizeye indirilmesinden baska bir
c¢ikar yolunun kalmamasi durumunda igletmenin tamaminin elden
cikarilmas1 bagka bir ifade ile satilmasi ya da kapatiimasim

icermektedir (Dinger, 1994:232).

Geri Déniis Stratejisi (Turnaround): Isletmelerin finansal
felaketlerden korunabilmek amaciyla uyguladiklari bir stratejisidir.
Bir restoran isletmesinin bir donem boyunca elde ettigi sonuglar ve
sektor beklentilerini karsilayamamas1 sonucunda geri doniis siireci
ile kars1 karsiya kalabilmektedir (Chathoth, 2006:604). Robins ve
Pearce, geri doniis stratejisinin iki asama iizerinden uygulandiginm
belirtmektedir. Bunlar, tasarruf ve iyilestirme asamalaridir. Tasarruf
asamast: Bircok isletme icin bu asama verilecek tepki, maliyet ve
varliklarin  azaltilmasindan ibarettir. Iyilestirme asamasi: Bir
firmanin olumlu agidan bir istikrar saglamasi, isletmenin uzun

vadeli stratejilerinin de etkinligini arttiracaktir. lyilesme siireci,

82



genel iyilesme diizeyindeki degisimlerle iliskilidir (Robbins ve
Pearce, 1992:290-291).

2.7.2.2.2 lletisim Stratejileri

Kriz iletisimi konusunda Coombs ve Holladay tarafindan 6ne siiriiliin
Durumsal Kriz iletisim Teorisi (SCCT-Situational Crisis Communication
Theory) bu alanda olusturulmus 6nemli teorilerinden biridir. Bu teori, bir
isletmenin herhangi bir kriz durumu altindayken isletmenin kamuoyu
tarafindan nasil algilandig1 hususunda degerli bir kaynak konumundadir.
Bu konuda stratejik bir kriz iletisim yanitinin en iyi uygulamalari; kriz
durumunun en iyi sekilde degerlendirilmesi, isletme imajinin korunmasi ve
kriz durumuna yonelik bir kriz miicadele stratejisi belirlenmesi olacaktir

(2002,167).

Coombs (2007) calismasinda Durumsal Kriz Iletisimi Teorisi ile
gelistirdigi miidahale stratejileri tiirlerinin uygulamasinda birincil ve ikincil
oneme sahip olan strateji ve alt strateji tiirler1 boliimlendirmesinde
bahsetmektedir (Coombs,2007:170). Tablo 2.4’de belirtilen stratejiler,
isletmelerin ya da yoneticilerin kriz doneminde hangi strateji ile
kamuoyuna yonelecegini belirtmektedir. Biitiin hatalarin kabul edilecegi
gibi inkar da edilmesini kapsayan bu teori, yoneticilerin kriz durumlarin
kendi algilarina ve ¢ikarlarina gore nasil degerlendirdiklerini de 6zetleyen

bir teoridir.

Yiyecek-igecek isletmelerinin kriz sonrasi siire¢lerde hakla
iligkiler kapsaminda ozel etkinlikler ve sponsorlarla faaliyetlerini
siklastirmasi, miisteri iligkileri ile mevcut ve potansiyel miisterilerin
bilgilendirilmesi ve isletme tanitimi1 adina girisimlerde bulunmasi igletme
imajmin giiglendirilmesi i¢in 6nemli faydalar da saglayacaktir (Dogbuday

ve Cevizkaya, 2015:24).
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Tablo 2.4: Durumsal Kriz {letisimi Teorisi ile Miidahale Stratejileri

Birincil Miidahale Stratejileri Tiirleri

1)

inkar Etme Stratejisi:

Suglayici saldirilar: Kriz Yonetici ile 6rgiit hakkinda yanlis bir seyler iddia eden kisi veya
grubun yiizlesmesi. Bu siiregte orgiitiin bir kriz oldugunu iddia eden kisileri dava etmekle

tehdit etmesi

Yalanlama: Kriz yoneticisi tarafindan kriz olmadiginin iddia edilmesi.

Giinah kegisi olmak: Kriz yoneticisi tarafindan kriz durumu i¢in igletme disindaki bazi

kisi veya gruplarin suglanmasi.

2)

Sorumlulugu Azaltma Stratejisi:

Mazeret iiretmek: Kriz yoneticisi, zarar verme niyetini reddederek kurumsal sorumlulugu

en aza indirir veya krizi tetikleyen olaylar1 kontrol edemedigini iddia etmek.

Gerekee bulmak: Kriz yoneticisi krizin ortaya ¢ikardigi zarari en aza indirir.

3)

Yenilenme Stratejisi:

Magduriyetin karsilanmasi: Kriz yoneticisi tarafindan magdur olan kisi veya gruplara

tazminat 6denmesi veya hediyeler sunulmast.

Oziir dilemek: Kriz yoneticisi, isletmenin kriz i¢in tam sorumluluk alir ve kamuoyundan

Ozur diler.

Ikincil Miidahale Stratejileri Tiirleri:

Destek Stratejisi:

Hatirlatma: Paydaslar ile gegmisteki yapilan karli ve iyi galigmalardan bahsedilmesi.

Yaranmaya Calismak: Kriz yoneticinin paydaslart 6vmesi ve ortak yapilan ¢aligmalarin

stirekli bilgisinin verilmesi

Isletmenin kurban edilmesi: Kriz ydneticisi tarafindan isletmenin bir komploya ugradigini

ve kurban edildiginin bildirmesi.

Kaynak: Coombs, 2007: 170

2.7.2.2.3 Pazarlama ve Satis Stratejileri

Yiyecek-igecek hizmet ve iiriinlerinin pazarlanmasi, birgok etkenin

bulundugu karmasik bir konudur. Uriinlerin kolay bozulabilir olmasi,

dayanma siirelerinin kisa olmasi, sanitasyon ve kalite kontrollerinde

aksakliklar ile servis personellerinin performans diizeyleri gibi bircok

husus

yiyecek-icecek isletmelerinin pazarlama stratejilerine  etki
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edebilmektedir (Kogak, 2004:135). Kiiresel kapsamli bir restoran
isletmeciligi danismalig firmas1 olan AARONALLEN&Associates, 2016

yilinda yayimladiklar1 makalelerinde ortalama bir restoranin toplam

gelirlerinin  (%3) ve asagisim1 pazarlama stratejilerine harcadiklar

belirtilmistir. Bu oranin kabul edilebilir bir diizey oldugu diisiiniilse de

belirgin olan sey bu harcamalarin nasil yapildig1 ve siire¢ i¢inde gelisen

olaylardir. Bu konuda yiyecek-igecek isletmelerinde yaygin olarak yapilan

pazarlama hatalar1 bulunmaktadir. Bu hatalar: amator medya iliskileri ve

kriz iletisim planlamalarinin yapilamamasi gibi hususlar1 kapsamaktadir.

(aaronallen.com, 2020).

Kriz Siirecinde Nihai Fiyatin Belirlemesi ve Fiyatlandirma
Stratejisi:

Kriz donemlerinde her isletmenin kendi yapisina uygun bir
fiyatlandirma stratejisinin bulunmasi normal bir durum olarak
algilanabilir. Yaygin bir sekilde isletmeler kriz donemlerinde itibarini
ve sadik miisterilerin kaybetmemek igin fiyatlarini, kriz Oncesi
donemdeki ile ayn1 ya da o seviyenin altinda tutmaya galisirlar.
Isletmelerin fiyat diizeylerini elinden geldigince asag1 seviyelere
cekerek yeni bir fiyat seviyesi belirlenmesi ve kredili satiglarin
onemli miktarda artmasi kriz donemlerinin belirgin 6zelliklerinden
bazilaridir. Esnek iiretim planlamalari ve finansman sirketleri ile
odeme kolaylig1 siirecinin anlasilmasi, belirli miktarlarda kredi
imkan1 yaratilmas1 isletmeler adina kullamilabilir yontemlerdir
(Ozden, 2011:117). Kriz dénemlerinde degisken fiyat ve doviz
degerleri, belirsiz oranlar ve anlik diizenlemelere siklikla
rastlanilmaktadir. Bu siirecte isletmelerin fiyat politikalarina yonelik
planlanmis bir nihai fiyat diizeyinin belirlenmesi gerekebilmektedir.
Bu fiyat diizeyi konusunda isletmenin gerekli planlamalar1 ve
analizleri géz Oniine alarak bir karar vermesi oldukca Onemlidir

(Artar, 1999:19-20).
Kriz Siirecinde Tutundurma Stratejisi

Birgok isletme tarafindan kriz donemlerinde ilk azaltilamaya
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calistlan  tutundurma  yaklasimlaridir.  Isletmeleri  tutundurma
yaklagimlar1 yerine isletmeleri iirlin gelistirme ve yeniden pazarlama
uygulamalarina daha fazla odaklanmalar1 gereklidir. Kriz siirecinde
isletmelerin miisterilere, halka, devlet kurumlarina, rakip isletmelere
ve isletme ile iliskisi olan herkese agik olmalidir. Bunun nedeni
isletmenin eski imajin1 kaybetmesi ve pazardaki yerini bagka
isletmelere kaptirma korkusu ile tiim imkanlar1 ve olanaklarinin
hepsini denemek ve ¢aba gdstermek zorunda kalmasidir. Isletmelerin
bu siirecte pazarlama karmasi elemanlarindan biri olan tutundurma
yontemi ve onun sagladigi; reklam ve tanitim faaliyetleri gibi
uygulamalarin ek bir maliyet unsuru olarak diisiiniilmeden aktif bir

sekilde kullanimini saglamalidir (Ozden, 2011:118).

2.7.2.2.4 Finansal Stratejiler

Finansal krizlerin nasil ortaya ¢iktigini ve hangi ekonomik faaliyette
diisiise sebep olabileceginin dgrenilmesi, finansal krizlere etki eden ve
siddetlendiren faktorlerin ortaya ¢ikarilmasi ile anlasilabilmektedir. Bu
faktorler: (1) finansal sektordeki bilango bozulmalari, (2) faiz oranlarindaki
artis, (3) krizin yarattig1 belirsizlik durumu ve (4) varlik fiyatlarindaki
degisiklikler sonucu finansal olmayan bilancolarin bozulmasidir. Bu
faktorler asimetrik bilgi sorunlarinda artisa ve dolayisiyla finansal krizlerin

meydana gelmesine neden olmaktadir (Mishkin, 2001:2-3)

Kriz donemlerinde isletmelerin 6rgiit yapisina ve mevcut durumuna
gore finansal krizlere yonelik uygulayabilecekleri stratejiler bulunmaktadir.
Bu stratejiler sadece yiyecek-igecek isletmeleri 6zelinde degil her tiirli
isletmenin imkanlar1 kapsaminda uygulayabilecekleri stratejilerdir. Bu
stratejiler sunlardir (Celik ve Ozdevecioglu, 2002,59; Kéroglu, 2004.81-
90):

e Plansiz bliylimeme ve riskin dagitilmasi ve yeni borclara girmeme.

e Personel iicretlerinde indirim, iicretsiz izne ayirmak ya da yari
zamanli (part-time) ¢alisma sistemine gegis.
e Maliyet kontrollerinin siirekli bir hale getirilmesi ve degisken
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maliyetler lizerinde tasarrufa gitme.
e Imkanlar kapsaminda tiim tasarruf uygulamalarindan yaralanma.

e Isletme varliklarmi ve girdi maliyetini azaltma, stratejik birlesme

veya satig stratejileri gelistirme.
e Borglari belirli siireligine ertelemek ve alacak devir hizini arttirma.

e Kisa vadeli bor¢glanmadan kaginma ve mevcut bor¢larin vadesinin

uzatilmasi.

e Yatinmlarin azaltilmasi, tasfiye ve etkin bir biit¢e kontrol

sisteminin olusturulmasi.

e Paydaslardan mali destek edinme ve esnek O6deme kolayligi

saglayan finans kurumlarindan kredi talebinde bulunma.

2.7. 3. Isletmelerin Kriz Sonras1 Uygulamalari

2.7.3.1. Durum Analizi

Durum degerlendirmesi olarak da tanimlanan bu asama; Kriz sonrasi
sliregte, kriz yonetimi kapsaminda krizin tim evrelerinin, basarili ya da
basarisiz noktalarin tanimlanmast ve bu hususlarin planda degisikliklere
gitmek ya da ders ¢ikarmak tizere degerlendirilmesini kapsamaktadir. Bu
stireg, kriz donemi boyunca kullanilan planlar ve araglarin goézden
gegcirilmesi, kriz yonetimi siirecinde yapilan hatali veya hatasiz islemlerin
ciktilar1 ile degerlendirilmesi ve mevcut durumun ayrintili bir sekilde
incelenmesinin yapildigi asamadir (Ozden, 2011,89). Kiiltiir ve Turizm
Bakanhig1 tarafindan 2002 yilinda yayimlanan Turizmde Kriz yonetimi
kitabinda, turizm isletmelerinin kriz sonrasi siire¢te durum analizi
kapsaminda yapilmasi gereken hususlar su sekildedir (akt. Akinci,
2010:163):

= Krizin isletmeye etkileri: misafir veya miisteri talepleri, gelirler,

isletme pazar payi, krizden etkilenen boliimler ve alinan hasar
diizeyi hakkinda diiriist, agik ve tarafsiz bir sekilde

hesaplamalarda bulunmak.
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» [sletmelere yonelik olumsuz etkilerin en kisa siirede azaltilmasi
ve onlenebilmesi i¢in uygulamalar ve faaliyetler yiiriitmek. Kriz
oncesi donemlerde tasarlanan iletisim planlamalarn ve
duyurulan mesajlar ile sloganlarin hedef Kitle, ¢ikar gruplar
ve medya iizerindeki olumlu veya olumsuz taraflart gézden
gecirilmeli.

» fleriye yonelik alinacak ©nlem hamleleri ve yeniden
yapilanmaya yonelik biitce belirlenmeli ve en kisa siirede

kullanilabilir hale getirilmeli.

= Kriz yonetiminin kriz siirecinde etkinlik dl¢timleri yapilmali,
basarili ve basarisiz olunan konular hakkinda gerekli notlarin

tutulmasi ve bu hususlarin kriz yonetim planlarina aktarilmasi.

2.7.3.2. Ders Cikarma ve Ogrenme

Isletmelerin  kriz siireci sonrasinda yaptiklar1 durum analizi
asamasinda, kriz yonetimi siirecinde yapilan faaliyetlerin kimler tarafindan
ve ne sekilde yapildigi agik bir tartisma ortamu ile belirtilmeye caligildi.
Simdi ise elde edilen veriler 15181nda yanhis ve eksik yapilan durumlardan
ders ¢ikarilmasi, gelecek donemlerde yasanacak kriz durumlarina karsi elde

edilen tecriibenin dogru bir sekilde aktarilmasi saglanacaktir.

Ders ¢ikarma, isletmelerin yiirtittiikleri kriz yonetimi yaklagiminin ne
kadar etkili oldugunu denetleyen bir Olgiittiir. Kriz doneminde gerekli
derslerin ¢ikarilmasindan sonra bunlar kriz yonetimi planlar1 ve faaliyetleri
ile biitiinlestirilmelidir. Yapilacak bu diizenlemeler kriz yonetiminin
devamliliginin siirdiiriilmesine katki saglayacaktir. Ornegin; bir restoran
isletmesinin mutfagindan ¢ikan bir yangin olay1 ve bu olaya kriz yonetimi
konusunda egitim almis veya almamis bir personelin basarili bir sekilde
miidahale etmesi, bu konulardaki eksigin giderilmesi ve isletme iginde
yanlisliklarin anlagilmasi adina 6nemli bir derstir. Daha sonra ki siiregte bu
personelin gerekli egitimi alarak kriz yonetimi birimlerinin igerisinde yer

almasi saglanilmalidir (Luecke, 2015:136).
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2.7.3.3. Iyilesme Siireci (Normal duruma déniis)

Iyilesme siireci, krizlerin derinlemesine bir sekilde ortadan
kaldirilmasindan sonra, isletmenin kriz 6ncesi istikrar durumuna donmesini
veya o durumdan daha giiglii bir yapida performans gosterecek duruma
gelmesini saglar. Kriz siirecinde, isletmelerin kriz yonetimi igerisinde
ortaya ¢ikan orgiit iklimi, kriz sonrasi donemdeki yapilanmaya uygun
olmayabilir.  Iyilesme  siireci, isletmedeki  tim  calisanlarm
benimseyebilecekleri yeni bir 6rgiit kiiltiirii ve iklimi inga etmesine imkan
saglamaktadir. (Tutar, 2004:156-157).

Iyilesme asamasi, kriz yonetimi siirecinde normal duruma déniis
donemi olarak da belirtilmektedir. Kriz sonras1 déonemde yiyecek-igecek
isletmelerinin iyilesme siirecinde uygulayabilecekleri faaliyetler su
sekildedir (Can vd., 2011:446):

e Isletme icerisindeki tiim personeli kapsayacak sekilde bir egitim

diizeni olusturulmalidir. Calisma ortamlari iyilestirilmelidir.

e Liderler ve yoneticiler i¢in gelisim programlar1 diizenlenmeli,
olusabilecek kriz durumlarina yonelik senaryo ve alternatif

secenekler planlanmalidir.

e Yapilacak toplantilarda kriz yonetimi ile ilgili genis kapsamli
degerlendirmelerde bulunulmalidir. Bu toplantilara tiim personelin

katilim1 saglanmalidir.

e Kriz yonetim takimlarinda bulunan bazi iiyelerin orgiitii gelistirme

gruplarina aktarilmasi saglanilmalidir.

e Personellerin becerilerini  gelistirebilecekleri farkli alanlara
yonlendirmeleri saglanilmali ve uzun vadeli verimlilik ve etkinlik

programlari hazirlanmalidir
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UCUNCU BOLUM
YIYECEK-iCECEK ISLETMELERINDE KRiZ
YONETIMIi: RESTORANLARA YONELIK BiR

UYGULAMA (IZMiR ILi ORNEGI)

Insanlar, bir konaklama isletmesi biinyesinde veya bagimsiz bir
sekilde isletilen yiyecek-igecek hizmeti sunan isletmelerde, gecici siireler
dahilinde; yeme- igme, sosyallesme ve barmmma ihtiyaglar
kargilanabilmektedir. Yiyecek-icecek sektorii ve isletmeleri tarafindan
karsilanan temel gereksinimlerin yani sira istthdam saglama, doviz
girdisi/¢iktisi, vergilendirme, sosyal sorumluluk projelerine katilim ve
toplumsal bilinglenme faaliyetlerinin de igerisinde (Karadeniz ve
Unliibulduk, 2018:918) 6nemli paylart bulunmaktadir. Yiyecek-icecek
isletmeleri alaninda yapilan ¢alismalarda bu isletmeler, restoran kuruluslari
ad1 altinda belirtilmektedir. Restoran isletmeleri sadece yeme-igme
thtiyacini degil sosyallesme ve diger insanlarla iletisim i¢inde olma firsati

sunan mekanlardir.

ABD merkezli Ulusal Restoran Birligi 2030 vizyonunda: restoranlar
ve diger yiyecek-igecek hizmeti sunun isletmelerdeki istihdamin 17,2
milyon diizeyinde olacagi, 2018 yilinda 835 milyar Dolar satis geliri
bulunan restoranlarin 2030 yilinda 1,7 trilyon Dolar diizeyinde bir satis
gelirine ulasilacag diistiniilmektedir. 2028 yilina kadar is giiclinde; 25 yas
ve altt (%30), 25-44 yas (%26) ve 45-64 yas (%23) diizeyi seklinde bir
dagilim beklenilmektedir (www.restaurant.org,2020). Meydana gelecek
yeniliklerin ve gelismelerin takip edilip, uygulanmas: kadar isletmenin
yasamint tehdit edebilecek gelismelere karsi yapilmasi gereken
hususlarinda yakinda takip edilmesi olduk¢a ©Onemlidir. Bu olumsuz
olaylarin birikmesi ve kritik bir diizeye ulastigi durum olan krizler, her
isletmeyi etkileyebildigi gibi restoran igletmelerini de etki altina almaktadir.

Krizlerin olugum faktorlerine gore isletmeleri zayif birakacak veya iflasa
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gotliirecek olaylarin yasanmasi kriz siirecinde miimkiindiir. Restoran
isletmeleri i¢inde olusabilecek orgiitsel sorunlar veya ekonomik, ¢evresel
ya da toplumsal sorunlarin ortaya ¢ikaracagi kotii senaryolar, potansiyel bir
durumda olan krizi etkinlestirebilecek etkenlerdir. Kriz donemleri yiiksek
diizeyde risk icermesinden dolayi, restoran isletmeleri yoneticileri ve
yetkili kisilerin kriz yonetimi konusunda sahip oldugu bilgiler ve tutumlar,
alinacak kararlar ve harekete gecirilecek eylemlerin etkisini de bir o kadar

etkileyecektir.
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, 6nemli bir turizm destinasyonu ve {iretim
merkezi olan Izmir ilinde bulunan, restoran isletmeleri ve bu isletmelerde
yer alan farkli diizeydeki yoneticilerin kriz yonetimi uygulamalarina
yonelik mevcut bilgilerini ve tutumlarini belirlenmek. Ayrica farkl igletme
ozelliklerine sahip restoranlar igin potansiyel kriz durumlart ve bu
durumlarin yoneticiler tarafindan nasil algilandigini tespit etmektir. Bu
temel amaglar dogrultusunda arastirmada asagidaki sorulara cevaplar

aranmistir.
e Restoran yoneticilerine gore kriz yonetimi uygulamalari nelerdir?

e Restoran yoneticilerinin demografik ozellikleri ile kriz yonetimi
uygulamalarina yonelik degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik

var midir?

o Isletme ozellikleri ile restoran yoneticilerinin kriz yonetimi
uygulamalarina yonelik degerlendirmeleri arasinda anlamli bir farklilik

var midir?

3.2. Arastirmanin Onemi

Turizm endiistrisinde 6nemli bir yere sahip olan yiyecek-i¢cecek
isletmeleri, turizm endiistrisi kapsaminda yasanacak sorunlarda ya da
baglantili olduklar1 diger sektorlerde olusabilecek olumsuz durumlardan
dogrudan ya da dolayl bir sekilde etkilenmektedir. Bu arastirma, kriz ve

kriz yOnetimi alanlarinda yiyecek-icecek isletmelerine yonelik

91



arastirmalarin ve ¢alismalarin yetersiz olmasi, restoran igletmelerinin kriz
donemlerinden hangi diizeyde etkilendigi ve bu siirecin yonetiminde
yoneticilerin gerekli bilgi ve becerilere verdikleri dnemin incelenmesi
acisindan oldukc¢a Onemlidir. Kiiresel kriz vakalar1 veya ulusal kriz
durumlarindan etkilenebilme potansiyeli bulunan yiyecek-igecek
isletmelerinin bu siireclerdeki tutum ve davraniglarinin anlasilmasi ve
ilerleyen siireclerde bu alanda yapilacak c¢alismalara alt yap1
olusturabilecek bir arastirma drnegi olma hususunda literatiire 6nemli bir

katkis1 olacaktir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Calismada nicel arastirma yontemi kullanilmis olup, veriler anket
araciligi ile elde edilmistir. Anket, arastirma 6rnekleminde yer alan hedef
kitle veya cevaplayicilara arastirma konusu kapsaminda diisiincelerini,
tutumlarini1 ve deneyimleri hakkinda bilgi edinebilmek icin planli bir
sekilde olusturulmus bir soru listesidir. Bu soru listesi verilerin bir araya
getirilmesinde yaygin bir sekilde kullanilan bir veri toplama aracidir.

(Lorcu, 2015:22; Kozak, 2017:65).

Soru listesinin yer aldigi anket formu 4 bolimden olusmaktadir.
Anket formunun 1.bolimi, Yilmaz (2004) tarafindan konaklama
isletmeleri yoneticilerine yonelik uygulanan bir anket formundan ve ilgili
literatlirden faydalanilarak hazirlanmistir. Bu boliimde kriz kavrami ile
ilgili 11 soru climlesi bulunmaktadir. Bu soru ciimleleri ¢oktan se¢meli
olup, birden fazla isaretlenebilir sorulara yer verilmektedir. Ayrica bazi
soru ciimleleri arasinda asamali bir gecis soz konusudur. Anket formunun
2.bolimiinde, 5°li Likert olgegi ile olusturulmus 23 soru ifadesine yer
verilmektedir. Bu soru ifadeleri, kriz yonetimi ve uygulamalar1 ile
iliskilidir. Bu béliimiin yapilandirilmasinda israeli (2007) tarafindan,
Israil’de bulunan restoran igletmelerine yonelik bir arastirma icerisinde yer
alan soru ifadelerinden yararlanilarak hazirlanmistir. Anket formunun
3.boliimiinde, restoran igletmelerinin; yapilandirilma sekilleri, biiyiikliik

olgekleri, servis sekilleri gibi bircok husus ile ilgili soru ciimleleri yer
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almaktadir. 6 soru ciimlesinden olusan boliimde goktan segmeli bir sekilde
sorular cevaplandirilmigtir. Anket formunun son boliimii olan 4.boliimde
ise hedef kitle ya da cevaplayicilarin demografik 6zellikleri (yas, cinsiyet,
egitim durumu vb.) , sektorde ve isletmede caligma siireleri, isletmedeki
pozisyonlart hakkinda bilgi edinilecek soru ciimlelerinden olugmaktadir.
Bu boliimde yer alan soru ciimleleri de diger boliimlerde oldugu gibi ¢oktan

se¢meli bir sekilde hazirlanilmistir. Bu boliim de 6 sorudan olusmaktadir.

Anket formu oOrneklemi kapsaminda yer alan restoran igletmeleri
yoneticileri ile goriisiilmiis olup, uygulama kapsaminda cevaplayicilarin
miisaitlik durumuna goére, anket formlar1 restoran isletmelerine teslim
edilmis veya e-posta yolu ile cevaplayicilara  gonderilmistir.
Cevaplayicilardan anket formu ile elde edilen verilerin yorumlanmasinda
SPSS (Statistical Package for Social Sciences) adli bilgisayar paket

programindan faydalanilmstir.

3.4. Arastirmanin Kapsami ve Sinirhliklar:

Arastirma kapsaminda Izmir ilinde bulunan, T.C. Kiiltiir ve
Turizm Bakanligi ile belediyeler tarafindan igletme belgeleri verilen
restoran isletmelerini igermektedir. Kar (ticari) amacgli yiyecek-igecek
isletmeleri kapsaminda restoran igletmelerinin yaygin bir sekilde
konumlandirilmasi ve sektdre hitap giiciiniin genelleyici bir dzellige sahip
olmasi, arastirmanin bu yonde ilerletilmesine sebep olmustur.
Arastirmacinin anket formunu etkin bir sekilde uygulamasi ve hizli bir
sekilde verileri degerlendirebilme imkani ile birlikte Izmir ilinde bulunan
yiyecek-i¢ecek isletmelerinin yeterli diizeyde olabilecegi diisiincesiyle
evren olarak Izmir ili belirlenmistir. T.C. Kiiltiir ve Turizm bakanligindan
talep edilen Turizm isletme belgeli yeme-igme tesisleri listesine gore, Izmir
ilinde turizm bakanligina bagl 64 isletme bulunmaktadir. Bu isletmeler; 32
adet birinci sinif restoran, 5 adet ikinci siif restoran, 5 adet Miistakil
belgeli isletme, 2 adet gastronomi belgeli isletme ve 20 adette 6zel ve diger
isletme tiirlerinden olusmaktadir. Belediye belgeli isletmeler hakkinda

gerekli yerlere miiracaatta bulunulmustur. Belirli bir sayiya erisilememistir.
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Bu nedenle arastirmanin olasiliga dayali olmayan &rnekleme
yontemlerinden kolayda ornekleme ve kasith ornekleme yontemlerine
basvurulmustur. Oncelikli olarak Izmir il merkezinde ve yakinlarindaki
ilgelerde bulunan bakanlik veya belediye isletme belgeli restoran
isletmelerine anket formu uygulanmistir. Verilerin  toplanilmasi
stireglerinde zaman, maddi kaynak ve miisaitlik durumlart gibi etkenler
arastirmanin sinirlanmasinda etkin olmustur. Orneklem icinde yer alan
restoran isletmeleri yoneticilerine; kisisel sebepler, isletmedeki yogunluk
ve salgin siireci gibi hususlardan dolayr ulasilmasinda bazi sorunlara
rastlanilmistir. Bazi durumlarda igletmeye anket formu teslim edilmis veya
yOneticilerin kisisel e-posta adreslerine anket formu 6rnegi géonderilmistir.
Baz1 cevaplayicilarin anket uygulamasina karsi istemsiz ve Ozensiz
davraniglarin  sergilemesinden dolayi, degerlendirme kapsamina dahil
edilmemistir. Covid-19 salgini siireci i¢ince uygulanan anket ¢alismasinda
isletmelerin 6nemli bir kesimi kapali olmasindan otiirii fazla miktarda
cevaplayiciya erigilememistir. Arastirma kapsaminda 120 igletme ve 205
cevaplayiciya ulasilmustir. Veri toplama siirecine izmir il merkezinden ve
merkeze yakin il¢elerden (Konak) baglanmis, sonrasinda cevre ilgeleri de
(Karsiyaka, Bornova, Menemen, Buca) kapsayarak devam etmistir. Icinde
bulundugumuz Covid-19 siireci nedeniyle bazi isletmelere e-posta
tizerinden ulagilmaya calisilmistir Cevaplayicilarin anket formunda yer alan
soru ve ifadelere verdikleri cevap o giiniin kosullar1 ve deneyimleri

kapsaminda sinirlanmaktadir.

3.5. Arastirma Bulgulan

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular alt basliklar halinde verilmistir.

3.5.1. Cevaplayicilarin Demografik Ozelliklerinin Degerlendirilmesi

Anket formunun son boliimii olarak belirtilen demografik 6zellikler,
cevaplayicilarin; yas, cinsiyet, sektordeki ve isletmedeki calisma siireleri

vb. hususlari icermektedir. 205 cevaplayicidan elde edilen demografik
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veriler frekans ve ylizde dagilimi seklinde Tablo 3.1°de belirtilmektedir.

Tablo 3.1. : Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri ile Tlgili Sayisal ve Yiizdesel Bilgiler

YAS n %
18-25 arasi 45| 22,0
26-33 aras1 52 25,4
34-41 arasi 55 26,8
42-49 aras1 33 16,0
50 yas ve ustii 20 9,8

TOPLAM 205| 100
CINSIYET n %

Erkek 160| 78,0
Kadim 45 | 22,0
TOPLAM 205| 100
EN SON MEZUN OLUNAN OKUL n %

Ilkokul ve Ortaokul 19 9,3

Lise 90 | 439
Onlisans 34| 16,6
Lisans 55 | 26,8
Yiiksek lisans ve iistil 7 34
TOPLAM 205| 100
SEKTORDE CALISMA SURESI n %

1 y1l ya da daha az 31| 151
2-5 yil aras1 56 | 27,3
6-9 yil arasi 32 15,6
10 y1l ya da daha fazla 86 | 42,0
TOPLAM 205| 100
SU ANKI ISLETMEDEKI CALISMA SURESI n %

1 y1l ya da daha az 66 | 32,2
2-5 y1l aras1 81| 395
6-9 yil arasi 23 11,2
10 y1l ya da daha fazlas: 35| 171
TOPLAM 205| 100
ISLETMEDEKI POZISYONUNUZ n %

Ust Kademe Yo6netici 65 31,7
Orta Kademe Yonetici 62 30,3
Alt Kademe Yonetici 78 38,0
TOPLAM 205| 100
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Arastirmaya katilim saglayan bireylerin (%52)’lik boliimii 26-41
yas aralifinda yer almaktadir. Demografik bulgular kapsaminda
aragtirmaya katilim gosteren bireylerin cinsiyet agisindan (%78)’lik bir

kismi erkek bireylerden olusmaktadir.

Cevaplayicilarin egitim durumlarina iliskin istatistiksel bulgular
incelendiginde; cevaplayicilarin (%43,9)’unun lise mezunu, (%26,8)’inin
ise iiniversite mezunu oldugu bulgusuna ulasilmistir. 2 ve 4 yillik lisans
programlar1 ve lisansiisti programlardan mezun olan bireyler
cevaplayicilarin (%46,4)’lik kismini olusturmaktadir. Ankete katilan 10 y1l

ve daha fazla ¢alisanlarin orani (%42)’dir.

Cevaplayicilarin (%32,2)’si bulunduklar isletmede 1 y1l veya daha
az siire ile calistigini belirtirken, 2 ile 5 y1l araliginda bir siire ile ¢alistigini
sOyleyenlerin orant ise (%39,5) olarak tespit edilmistir. Anket
uygulamasina katilim gdsteren restoran isletmeleri yoOneticilerinin
icerisinde; isletme sahibi, restoran midiirii, as¢ibast ve sef garson vb.
pozisyonlarda yer alan kisilerden olugmaktadir. Alt, orta ve iist kademeden
olusan yonetici pozisyonlarinin dagiliminda bir denge s6z konusudur. Bu

dengenin agir basan tarafini alt kademe yoneticileri (%38) olusturmaktadir.

3.5.2. Restoran Isletmelerine iliskin Genel Bilgilerin Degerlendirilmesi

Anket formunun {i¢linci bdliimiinii olusturan bu kisimda;
isletmelerin tiirii, sahip olduklar1 isletme belgesi, hizmet siiresi, toplam

kapasitesi ve servis tiirii bilgilerine yer verilmektedir.

Arastirma kapsaminda 120 restoran ve cafe&restoran tarzi
isletmelere erisilmistir. Bazi isletmelerde anket caligmasina yoneticilerden
bir tanesi katilirken bazilarinda ise birden fazla yonetici katilim saglamistir.
Isletmelere ait bilgiler Tablo 3.2°de yer almaktadir. Anket uygulamasina
katilan yoneticilerin biiylk bir bolimii (%56,1) bagimsiz restoran
isletmelerinde gorev yapmaktadirlar. Bagimsiz restoran isletimlerinde yer
alan lst, orta ve alt kademe yoneticiler anket uygulamasina yonelik katilim

teklifini olduk¢a olumlu karsilamislardir.
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Tablo 3.2 : Restoran Isletmeleri Ozellikleri ile ilgili Say1sal ve Yiizdesel Dagilim.

ISLETME SEKL{ n %

Bagimsiz Restoran 67 56,1
Zincir Restoran 40 | 332
Otel Restorani 13 10,7
TOPLAM 120 | 100
SAHIP OLUNAN ISLETME BELGESI n %

Turizm Bakanhg Isletme Belgesi (n=13 isletme otel isletmesine bagl) 48 | 40,0

- L.simifrestoran 20
—  2.smifrestoran 15

Belediye fsletme Belgesi 72 | 60,0
TOPLAM 120 | 100
ISLETMENIN HiZMET YILI n %

1 y1l ya da daha az 17 14,1
2-5y1l 37 | 30,5
6-9 yil 34 | 285
10 y1l ya da daha fazlas: 32 | 26,9
TOPLAM 120 | 100
ISLETME SERVIS KAPASITESI (KUVER SAYISI) n %

50 ya da daha az 64 | 53,2
51-100 29 | 239
101 ya da fazlas: 27 22,9
TOPLAM 120 | 100
PERSONEL SAYISI n %

20 ya da daha az 86 | 72,0
21-50 aras1 25 | 205
51 ya da fazlasi 9 75
TOPLAM 120 | 100
SERVIS SEKLI ( n sayist 6rneklem hacmini gegmektedir.) n %

Alakart 95 | 64,3
Tabldot 6 42

Selfservis 47 | 31,5
TOPLAM 120 | 100
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Zincir ve otel isletimlerinde anket uygulamasinin yerine
getirilmesi icin bizzat izin istenmesine ragmen bazi isletme kurallar1 ve
anket uygulamasma yonelik tereddiiti olan yoneticiler katilim
saglamamistir. Katilim saglayan isletmelerin %40’lik bir orani1 Kiiltiir ve
Turizm Bakanlig1 tarafindan verilen isletme belgesine sahip isletme
yoneticileridir. Izmir ilinde 63 Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 isletme belgeli
restoran isletmesi bulunmaktadir. Anket uygulamasi kapsaminda bakanlik
belgeli 1.siif veya 2.siif (igerisinde eglence ve miistakil mekanlarda

bulunan) restoranlardan sadece 35 tanesine ulasilabilmistir.

Ulagilamayan isletmeler ise Covid-19 salginindan dolay1 gegici
stireligine ya da tamamen faaliyetlerine son vermistir. Anket uygulamasina
katilan islemelerin hizmet siireleri kapsaminda degerlendirildiginde
%359’lik bir bolimi 2 -9 yillik bir zaman aralifindan gilinlimiize kadar
hizmet vermektedir. Kuver sayilari iizerinden isletmelerin hizmet
kapasiteleri degerlendiginde de 50 ve daha az sayida kuver sayist olan 64

isletme (%53,2) bulunmaktadir.

Aragtirma kapsaminda 86 isletmede, 20 veya daha az sayida
personel hizmet vermektedir. Bu say1 isletmenin kapasitesindeki azlik ile
iligkilidir. Anket uygulamasma katilim saglayan restoran isletmelerinin
servis sekillerinde miisterilerin monii araciligiyla kendi istedikleri tirtinleri

tercih edebilme imkani taniyan alakart servis sekli %64, 3 tiir.

3.5.3. Cevaplayicilarin Kriz Kavramn Tle Tlgili Bilgilerinin Incelenmesi

Anket uygulamasmin ilk boliimiinde Cevaplayicilarin  Kriz
kavrami hakkindaki bilgi diizeyleri, bilginin edinildigi kaynak, calistiklart
stire¢ boyunca deneyimledikleri kriz olaylar1 ve tiirleri, kriz olaylarina kars1
kriz planlar1 veya acil eylem planlarinin olup olmadigy, bir yiyecek-igecek
isletmesini en fazla etkileyecek kriz durumu veya tiirlerinin neler oldugu ve
kriz ile iligkili literatiirde yer alan hususlara yonelik cevaplayicilarin
diistincelerinin ne derece etkilediginin gozlemlenmesini igeren 11 soru

climlesine yer verilmistir
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Tablo 3.3: Kriz Kavranu ile flgili Sorularin Sonuglar

1. soru: Kriz ve kriz yonetimi kavramlar1 hakkinda daha énceden bilgi edindiniz n %

mi?

Evet 158 | 771
Hayir 47 22,9
2. soru: Kriz ve kriz yonetimi kavramlar1 hakkinda bilgi edindiginiz ilk kaynak? n %

Televizyon ve radyo 47 22,9
Sempozyum, kongre veya panel 32 15,6
Kitap, gazete veya yayimlanmis akademik eserler 26 12,7
Internet veya sosyal medya 53 25,9
3. soru: Cahistigimz Donem Boyunca isletmenizde Herhangi Bir Kriz Durumu n %

Yasadiniz m?

Evet 141 | 68,8
Hayir 64 31,2
4. Isletmenizde meydana gelen krizde hangi etkenler etkili olmustur? (Birden

fazla isaretleme imkam oldugundan 6rneklem sayisinda yiikselme ortaya n %

cikmaktadir)

Teknolojik Etkenler 20 10,5
Dogal Felaketler 23 12,0
Ekonomik Etkenler 70 | 364
Sosyo- Kiiltiirel Etkenler 22 114
Politik ve Yasal Etkenler 22 11,4
Orgiitsel Etkenler 37 | 19,3
5. soru: isletmenizde herhangi bir Kriz tiirii icin 6nceden hazirlanmms bir kriz

plam veya acil eylem plan1 var m1? n %

Evet 78 | 38,0
Hayir 87 42,4
Bilgim yok 40 19,5
6. soru: Isletmenizde kriz plam veya acil eylem plam hangi kisiler veya kurumlar

tarafindan hazirlanmstir? n %

Danismanlik kurulusglari 7 7,9
Isletme iist yonetimi 55 | 61,8
Isletme ici ve dis1 uzman kisilerin olusturdugu kriz yonetimi ekipleri 22 24,7
Bilgim yok 5 5,6
7. soru: Sizce bir yiyecek-icecek isletmesini en ¢ok etkileyecek kriz tiirleri

nelerdir? (Birden fazla isaretleme imkam oldugundan 6rneklem sayisinda n %

yiikselme ortaya ¢cikmaktadir)

Finansal sorunlar 98 | 274
Hijyen ve gida zehirlenmeleri 82 23,0
Miisteri iliskileri ve Iletisim bozuklugu 66 | 184
Paydaslarla ile yasanan sorunlar 27 7,6
Ekipman ve personel eksikligi 79 22,0
Salgin hastalik 6 1,6
8. soru: Kriz siireci isletmeler icin bir firsat donemi olabilir mi? n %

Evet 123 | 60,0
Hayir 82 40,0
9. soru: Krizler, isletmelerin yasam siirecleri icerisinde mutlaka yer alan ve

karsilasabildikleri bir olay mudir? n %

Evet 170 | 82,9
Hayir 35 17,1
10. soru: Krizlerin olumlu veya olumsuz sonuglar1 hakkinda gerekli derslerin

alinmasi gerekli midir? n %

Evet 174 | 84,9
Hayir 31 15,1
11. soru: Krizlerden kacmak kadar krizlere karsi1 koruyucu énlemler alinmasi da n %

isletmeler icin bir ¢6ziim onerisi midir?

Evet 150 | 73,2
Hayir 55 26,8
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Bu bolumde elde edilen veriler Tablo 3.3’de belirtilmektedir.

Asagida soru ifadeleri tek tek ele alinip, yorumlanmaigtir.

1. soru: Kriz ve Kriz yonetimi kavramlar: hakkinda daha énceden
bilgi edindiniz mi? Sorusuna cevaplayicilarin (%77, 1)’lik kismi evet
yanitini  vermistir.  Arastirma  kapsaminda  restoran isletmeleri
yoneticilerinin biiyiilk bir kisminin kriz ve kriz yonetimi kavramlari
hakkinda daha 6nceden bilgi sahibi olduklar1 belirlenmistir. (%29, 9)’luk

bir kesim ise bu kavramlar1 daha 6nceden duymadiklar1 anlasilmaktadir.

2. soru: Kriz ve Kriz yonetimi kavramlart hakkinda bilgi
edindiginiz ilk kaynak? 1. soruya evet yanitin1 veren Cevaplayicilara, bu
soru ifadesi ile iliskili olarak elde edinilen bilginin ilk kaynaginin ne oldugu
sorulmustur. Cevaplayicilarin (%31, 5)’i televizyon, radyo ile internet,
sosyal medya segeneklerini en fazla tercih etmistir. Cevaplayicilar bu
durumu, giindelik haber kusaklarinda yer alan iilke giindemi ve haber
programlarindaki yayin akisi igerisinde yer alan programlar ile birlikte
akilli cep telefonlar, bilgisayarlar araciligi ile internet siteleri, sosyal medya
mecralarindan edinilen bilgilerin agirlikli oldugunu belirtmektedirler.
Bunun yani sira sektdrel fuar veya diger 6zel etkinliklerde verilen sunumlar,
gazetelerde yer alan haber igerikleri ve hizmet i¢i egitimler kriz ve kriz

yonetimi kavramlar1 hakkinda ilk bilginin edinildigi kaynaklardir.

3.soru: Calistiginiz Donem Boyunca Isletmenizde Herhangi Bir
Kriz Durumu Yasadiniz mi? Bu soru itibariyle cevaplayicilarn kriz olaylari
hakkinda deneyimleri, isletmelerinin kriz durumlarina  yonelik
uygulamalari, kriz ile iliskili ifadelere katilim diizeyi gibi sorular
cevaplayicilara yoneltilmistir. Yiyecek-igecek sektoriinde ya da mevcut
isletmede ¢alisan cevaplayicilarin (%68,8)’1 ¢alistiklar1 siire boyunca
herhangi bir kriz durumu ile karsilastiklarini bildirmislerdir. Sektorel
acindan da yiyecek-igecek isletmeleri ve calisanlart kiiresel ve sektorel

krizlerde dogrudan veya dolayl bir sekilde etkilenebilmektedirler.

4. soru: Isletmenizde meydana gelen krizde hangi etkenler etkili
olmustur? Cevaplayicilarin (%68, 8) calistiklart donem boyunca herhangi

bir kriz durumu ile karsilastiklarin1 belirtmistir. Bu karsilasan kriz
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durumlarin1  kaynagi veya olugmasini etkileyen hususun igerigine
bakildigin da (%37,1)’lik bir oranda ekonomik etkenlerin basrol oynadigi
kriz tiirleri Cevaplayicilarin ¢alistig1 slire boyunca karsilastigi kriz
tirlerinin basinda gelmektedir. (%19)’luk bir kisim ise orgiitsel sebeplerden
dolay1 olusan kriz tiirleri ile kars1 karsiya kalmislardir. Ekonomik etkenler
kapsaminda 10 y1l ve daha fazla siiredir sektdrde olan cevaplayicilar ve
calisan isletmeler 2001 krizi ve 2008 kiiresel ekonomik krizinin etkilerini
onemli derece de hissettiklerini belirtmistir. Bazi isletmeler kiigiilme
yoluna giderken bazi igletmeler ise tasfiye ya da isletmenin kapanma
noktasina kadar geldigini belirtmektedirler. Orgiitsel agidan ise, sektdrdeki
isgoren devir hizinin yiiksek olmasindan otiirii personel eksiligi, kendini
gelistiremeyen personellerin ise alimi, yonetim ile calisanlar arasinda
yasanan licret ve diger konulardan olusabilecek durumlar belirtilmistir. Bu
iki yliksek oranli kriz kaynagmin yani sira (%12) oraninda dogal
felaketlerin yarattign durumlar gdz Oniine alinmaktadir. Insan kaynakli
yanginlarin yani sira depreme dayanikli olmayan igletme yapilar1 ve
giinlimiizde covid-19 vb. salgin hastaliklarin yaratmis oldugu endise ve

korku ortami krizlerin olusumunda etkili olmaktadir.

5. soru: Isletmenizde herhangi bir kriz tirii icin énceden
hazirlanmig bir kriz plant veya acil eylem plani var mi? Cevaplayicilarin
(%42,4)’1 isletmelerin kriz durumlart ve aciliyet gerektiren bir olay
karsisinda 6nceden hazirlanmis bir planin olmadigini belirtmis. %38’lik bir
oran ise isletmelerinde 6nceden hazirlanmis bir kriz plani ya da eylem plani
bulundugunu belirtirken, (%19,5)’lik bir boliim ise bu husus hakkinda bilgi
sahibi olmadigini belirtmistir. Kriz plan1 bulunmayan isletmelerin kriz
durumunun gidisatina gore bir yol ¢izdiklerini belirtirken, isletmesinde
herhangi bir kriz plani olduguna dair bilgisi olmayan yonetim kademesinin

daha ¢ok alt kademe yoneticilerden olustugu tespit edilmistir.

6. soru: Isletmenizde kriz plani veya acil eylem plam hangi kisiler
veya kurumlar tarafindan hazirlanmistir? Isletmelerin kriz plan1 veya acil
eylem planma sahip oldugunu belirten cevaplayicilara, hazirlanilmis bu

planlarin hangi kisi veya kurumlar tarafindan tasarlandig1 sorulmustur. Bu
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sorunun iletilmesi konunun igerigi i¢in ilave bir bilgi elde edilmesine olanak
saglamaktadir. 205 cevaplayicinin yer aldig1 arastirmada, isletmelerinde
onceden hazirlanmis bir kriz plani veya acil eylem plani bulundugunu bilen
cevaplayici sayisi toplamda 78 kisidir. Bu kisilerin: (%70)’lik bir boliimii,
isletmedeki kriz planlamalar1 veya acil eylem planlarinin isletme igerisinde
yer alan iist kademe yonetim tarafindan belirlenmistir. (%18,3)’liikk bir
kesim ise, isletme i¢ veya dis kaynaklarinda yer alan uzman kisiler
vasitastyla gerekli planlamalarin tasarlandigini belirtmistir. (%1.4)’lik bir
kesim ise kriz planlamalarinin 6nceden hazir oldugunu fakat hangi kisi veya

kurumlar tarafindan yapildigini bilmediklerini belirtmiglerdir.

7. soru: Sizce bir yiyecek-icecek isletmesini en ¢ok etkileyecek kriz
tiirleri nelerdir? Bu soruda, finansal sorunlar, hijyen ve gida
zehirlenmeleri, miisteri iliskileri, tedarik¢i ve diger paydaslarla olan
iletisim, ekipman ve personel eksikligi gibi bir¢ok hususu se¢cme firsati
sunulmustur. Ayni zamanda bu siklar arasinda yer almayan etkenleri de
belirtmeleri igin bir se¢enek verilmistir. Bu hususlar dogrultusunda
cevaplayicilarin 6nemli bir kismu1 bir yiyecek-igecek isletmesini en fazla
etkileyen kriz tiirli veya kaynagini finansal sorunlar (%48,8) ve hijyen ile
gida zehirlenmeleri (%40,5) hususlarinda ortaya ¢ikacag tespit edilmistir.
Finansal sorunlar her sektorde yer alan isletme i¢in olduk¢a 6nemli bir kriz
sebebidir. Bor¢larin 6denememe, personel maaslarimin yatirilamamasi,
kredilerin yetersiz kalmasi gibi bir¢ok hususu kapsamaktadir. Hijyen ve
gida zehirlenmeleri, yiyecek-icecek isletmelerinin en fazla {izerinde
durmasi gereken bir konudur. Miisterilerin saglinin bozulmasina sebep
olabilecek kalitesiz ve diizgiin sartlarda muhafaza edilmemis {iiriinlerin
sunulmas1 isletme ve miisterileri adina olduk¢a koti senaryolarin
olusmasina zemin hazirlayacaktir. Personel eksikligi (%22,0), miisteri
iliskileri ve iletisim bozuklugu da (%18,4) isletmeleri krize siiriiklemede
olduk¢a oOnemli hususlardir. Salgin olarak belirtilen husus ise 2020
kapsaminda etkisini gosteren covid-19 salgini ve bunun isletmeye yonelik
sonucudur. Cevaplayicilara yoneltilen her segenek basli basina bir Kkriz

durumu ortaya ¢ikarabilmektedir. Fakat burada {izerinde durulmasi gereken
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husus cevaplatcinin ge¢mis deneyimleri ile sektorel bilgileri kapsaminda
olusabilecek bir kriz durumunun kaynagi ne olursa igletme bundan oldukga

yogun bir sekilde etkilenir sorusuna bir cevap aramaktir.

8. soru: Kriz siireci isletmeler icin bir firsat donemi olabilir mi?
Bilindigi tizere her kriz siireci kendi icerisinde bazi firsatlar barindirir. Bu
firsatlar isletmeler adina olabilecegi gibi isletme icinde yer alan bireyler
tarafindan da kullanilabilen bir sans niteligi olabilmektedir. Bu soru
cimlesinde farkli yonetim kademelerinde yer alan cevaplayicilarin
ekonomik, dogal afet, isletme igi vb. birgok kriz durumunun isletmeler i¢in
birer firsat barindirip  barindirmadigina  yonelik  bir  sorudur.
Cevaplayicilarin bu soruyu degerlendirirken daha ¢ok ekonomik ve
giiniimiizde meydana gelen covid-19 viriisii kapsaminda degerlendirmeye
calistiklar1 gézlemlenmistir. Bu degerlendirme sonucunda cevaplayicilarin
(%60)’1 kriz siirecinin isletme adina bir firsat barindirabilecegini
belirtirken, (%40)’1 kriz siiregleri isletmeler igin bir firsat donemi degildir
tercihinde bulunmuslardir. Ozellikle firsat olabilecegi yoniinde tercihte
bulunan cevaplayicilar iist kademe yoneticiler agirlikli olmasina karsin,
firsat olmayacagini belirten cevaplayicilar orta ve alt kademe yoneticilerin
cogunlukta oldugu gozlemlenmistir. Bunun yan1 sira bagimsiz bir sekilde
isletilen isletmelerin sahiplerinin kriz stirecinin kendi isletmeleri icin bir
firsat degil kotiiye dogru bir doniim noktasi olarak belirtirken zincir igletme
sahiplerinin bazilar1 ise isletmenin mevcut yapisinin dayanikligi ve
eksiklerinin 6grenilmesi ile hizmet kalitesinin farkinin ortaya ¢ikarilmasi

icin bir firsat oldugunu belirtmislerdir.

O.soru: Krizler, isletmelerin yasam stire¢leri iceris