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Ozet: Bu arastrmanin amaci, otel isletmelerinin operasyonel risk kapsamindaki
uygulamalarini belirleyebilmektir. Bu kapsamda, Ankara’da faaliyet gésteren dort ve bes yildizli
otel isletmeleri yoneticilerine anket uygulanmistir. Gergeklestirilen literatir taramasi ve anket
uygulamasi sonrasinda yapilan faktér analizine gore; operasyonel risk kapsaminda dort risk tiiri
(personel, teknolojik, organizasyon ve yasal) belirlenmis olup, otel isletmelerinin bu risk tirlerine
iliskin uygulamalari, y6netici gorusleri kapsaminda degerlendiriimistir. Elde edilen verilerin
analizinde, yuzde ve frekans dagilimi, aritmetik ortalama, standart sapma, faktoér analizi ve t
testinden faydalaniimistir. Arastirmada gerceklestirilen analizler, arastirma kapsamindaki otel
isletmelerinin operasyonel risk yonetimi konusunda bilingli olduklarini ortaya koymaktadir. Ayrica
otel isletmelerinin risk tlrlerine iliskin uygulamalari, otel tlrlerine gére karsilastinimis ve
operasyonel risk turlerinden olan yasal riskler boyutunda, dort ve bes yildizli otel isletmelerinin
uygulamalar arasindaki farkliliklar istatistiki agidan anlamh bulunmustur.
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Abstract: The purpose of this study is to determine the applications of hotel
establishments in the scope of operational risk. In this context, a survey was applied to the
managers of four and five star hotel establishments in Ankara/Turkey. According to the factor
analysis done after the literature search and questionnaire, four risks types (staff, technological,
organizational and legal risks) have been found in the scope of operational risk, and their
applications towards these risk types in hotel establishments have been assessed. In the
process of analyzing the data, frequency and percentage distribution, arithmetic mean, standard
deviation, factor analysis and t test were used. The analysis applied on the study shows that
hotel establishments which are in the scope of the study are aware of the operational risk
management. Moreover, the applications among the implementations of four and five star hotels
in terms of risk types in hotel establishments were compared according to hotel types and in the
legal risks dimension, which is an operational risk type, differences were found statistically
significant.
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Otel Isletmelerinde Operasyonel Risk Yénetimi Uygulamalar:

1. Girig

Her gecen donem dinya turizm hareketlerinde yasanan gelismeler, turizm
sektoriinde hizmet sunan isletmelerin sayisinda da artisi beraberinde getirmektedir.
Turizm igletmeleri bazinda gergeklesen bu artis, eglence isletmeleri, seyahat
isletmeleri, tur operatorleri ve turizmle ilgili daha pek c¢ok igletme tirinde ve 6zellikle
otel isletmeleri alaninda meydana gelmekte ve degisen turist ihtiyaci ve beklentilerine
cevap verecek diizeyde gerek faaliyet, gerekse organizasyon itibariyle blylk captaki
yeni otel isletmeleri agilmaktadir. Turizm piyasasinda faaliyet gosteren veya piyasaya
yeni giren s6z konusu bu otel isletmeleri, ayni zamanda yogun rekabet sartlar altinda
faaliyetlerini sirdiirmektedirler (Murat ve Celik, 2007: 6). Oyle ki, bircok olaydan
(ekonomik kriz, terér, bulasici hastaliklar, dogal afetler vb.) aninda etkilenme 6zelligi
gOsteren turizm sektort (Emir, Pelit ve Ginay, 2010: 25) ve bu sektérdeki isletmelerin
surdarulebilirlilikleri, ancak bu konularda plan ve politika gelistirmeleriyle mumkun
olmaktadir. Ornegin, otellerin mevcut yapilarinin her gecen dénem biyiimesi
(binyelerine farkli departmanlarin eklenmesi, hedef kitlelerini biyltmeleri, farkh subeler
acmalari, ulusal ve uluslararasi pazar aglarini genisletmeleri, calisanlarin fazlalagsmasi
vb.) ybnetim stirecini ve dogal olarak kontrolii her gecen dénem glglestirmekte ve
isletmeleri s6z konusu bu konulara iligkin tedbirler almaya zorlamaktadir.

Ozellikle gelisen teknolojilerle birlikte, konaklama isletmelerinin de bilyiik dlclide
yararlandidi bilgi teknolojilerine ragmen, yapisi geregi emek ve sermaye yogun olan
konaklama isletmelerindeki insan kaynaginin planh ve etkili bir bigcimde
yonlendiriimesine iligkin sorunlarin yasanma olasiligi fazladir. Bu dogrultuda, igerisinde
bulunduklari yodun rekabet sartlari ve cevresel etkenler tarafindan da kusatilan
konaklama isletmelerinin faaliyet gosterdikleri sektérde basarili olabilmesi, bir takim
uygulamalara baglh olmaktadir. Bu uygulamalar igerisinde risk yonetimine iliskin
faaliyetler dnemli o6lctide rol oynamaktadir. Clnki cesitli ¢evresel sartlar altinda
faaliyetlerini slrdiren konaklama isletmeleri zaman zaman gerek dis etmenlerden,
gerekse kendi yonetim yapilarindan kaynaklanan cesitli risklerle karsilasabilmektedir.
Konaklama isletmeleri (otel, motel, tatil kdyl, devre milk, pansiyon vb.) icerisinde en
biylk emek ve sermaye yatinmlari gerektiren tir olan otel isletmeleri, dogal olarak s6z
konusu bu emek ve sermayenin karsiligini alabilmek ve uzun dénemde ayakta
kalabilmek igin bas goOsteren/gdsterebilecek risklere karsi belirli bir plan dahilinde
hareket etmek durumundadirlar. Ozellikle, personel, teknolojik, yasal ve organizasyon
olarak ele alinan operasyonel tirdeki risklerin, otel igsletmelerinin de faaliyet alanlari
itibari ile en agirlikli olarak karsi karsiya kaldiklan risk tirleri oldugunu ifade etmek
olasidir. Ote yandan, konuyla ilgili Tiirkiye’de otel isletmelerinin, séz konusu bu risklerin
kontrol altina alinmasina yoénelik faaliyetlerinin olup olmadigini ayrintilariyla ortaya
koymaya ydnelik arastirma kisithgindan bahsetmek olasidir. Bu dogrultuda, doért ve bes
yildizli otel igletmelerinin s6z konusu risk tirlerine iligkin uygulamalarinin belirlenmesi
amaciyla gerceklestirilen bu arastirmanin, otel isletmelerinde operasyonel risk
yonetimine iliskin mevcut durumun ortaya konulabilmesi ve konu ile ilgili arastirmalarin
kisith olmasindan dolayi ilgili literattre katki saglayabilmesi agisindan 6nemli olabilecegi
disunulmektedir.
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2. Risk Yénetimi Kavrami ve isletmeler Agisindan Onemi

Bir zarar veya kayip durumuna yol acabilecek bir olayin ortaya ¢ikma ihtimali
olarak tanimlanan (TDK, 1997:628) risk, arzulanmayan bir olayin meydana
gelebilmesinin belirsizligi olarak aciklanmaktadir (Willett, 1971: 10). Diger bir
tanimlamayla risk, gelecekte ortaya ¢ikmasi istenmeyen bir olayin gerceklesme olasiligi
olarak nitelendirilebilir (Berk, 1993:1). Ancak risk, istenmeyen bir olay ve tehlikeyi temsil
etmenin yaninda firsatlar da icerebilmektedir. Bu nedenle risk ve fayda iligkili
kavramlardir (Finucane, Slavic ve Johnson, 2000:5). Ote yandan beklenmedik bir olayla
karsilasma aninda bas edilmesi gereken tek sorun, olayin Ustesinden gelmek degildir.
Yeni yénetim anlayisinda, “bir isi ilk seferinde dogru yapmak” ve “hata ortaya ¢cikmadan
onlem almak” seklindeki iki 6nemli ilkeden ilkinin gerceklesebilmesi, ikincisinin yerine
getirilmesi ile ¢ok ilgilidir. Bu nedenle, bir olay gerceklesmeden 6nce onu tahmin etmek
ve ona karsli yapilacaklari dnceden belirlemek, bu olaydan dogabilecek olumsuzluklari
en aza indirmek, firsatlari ise azamilestirmek icin en iyi yoldur. Kurumun basarisiyla
dogrudan ilgisi olan bu durum, risk yénetiminin konusunu teskil etmektedir (Derici,
Tlyslz ve Sari, 2007:153). Bu cercevede, risk yonetimi; ortamdaki riskleri belirleyen,
onlarin kritik degiskenler ve fonksiyonlar (zerindeki etkilerini arastiran ve koruma
amacl mekanizma veya stratejiler gelistiren bir tekniktir (Tevfik, 1997: 23).

Risk yonetimi ayni zamanda, riskleri degerlendirerek, etkisini en aza indirgeyecek
sureclerin tanimlanmasi ve bu sireglerin etkinliginin izlenmesi, surekli iyilestiriimesi
sureglerinin yirutilmesini de icermektedir (Fikirkoca, 2003). Risk ydnetimine en ¢ok
ihtiyag duyulan is kolunun basinda bankalar gelmektedir (Kéylioglu, 2001: 4). Bununla
birlikte, riskin fazla gérildiga diger sektorlere; imalat, nakliyat ve dagitim, kimya ve ilag
sanayi, bilgi teknolojisi ve telekomulnikasyon, kamu kurumlari, seyahat ve turizm
alanlarini 6rnek olarak vermek mimkundur.

Risk, bir olayin beklenenden farkli olarak gerceklesebilme olasihgidir. Risk mevcut
ise, bir olayin sonucu tam olarak tahmin edilememektedir (Tevfik, 1997: 12). Tiketici
davraniginin sonuglari 6nceden kesin olarak 6ngoérilememekte ve bu sonuglarin bir
kismi, istenmeyen durumlara neden olabilmekte; dolayisiyla risk icerebilmektedir
(Bauer, 1967:24). Risk yoOnetimi konusuyla ilgili literatlir incelendiginde (Konuralp,
1997; Morton, 2003; Tiirkiye Bankalar Birligi, 2004; Leblebici, 2006; Candan ve Oziin,
2006; Heid, 2007; Avcibasi, 2008; Sendogdu, 2010), dzellikle bankacilik sektériinde bu
yondeki uygulama ve arastirmalarin diger sektorlere goére daha fazla oldugunu
belitmek olasidir. Hatta bankalar risk yonetimi konusunda 06zel birimler
olusturmuslardir. Bu gercevede, yaygin kabul géren ve karsilasilan risk turleri igerisinde,
finansal kaynakl olanlarin cogunlukta oldugu séylenebilir. S6z konusu bu kurumlar, risk
yonetimi konusunda kendilerini uzmanlastirmiglar ve gerek birlikler; gerekse ulusal ve
uluslararasi kuruluslar bazinda, risk ve risk ydnetim sirecinin ne oldugu, nasil
yonetilecegi, uygulama planlarn vb. gibi konularda faaliyet planlamalar yaparak
yarurlige koymuslardir. Bankalarin risk yénetimi konusunda daha hassas olmalarina
yonelik Basel kriterleri Snemli rol oynamaktadir. Yakin zamanda tclnclsu yayinlanacak
olan s6z konusu kriterler, dzellikle bankacilik sektériinde maruz kalinan/kalinabilecek
risklere iligkin 6nemli sorumluluklar yuklemektedir. Bu dogrultuda, Basel |, Basel
Komitesi tarafindan 1988’de c¢ikariimis olan diizenlemeleri icermektedir. S6z konusu bu
dizenleme sayesinde bankalarin kredi riski tasiyan uygulamalan ile faaliyet
alanlarindaki sermaye arasinda denge kurulmasi amaclanmaktadir (Babuscu, 2003;
Dag, 2008).

Business and Economics Research Journal
2(2)2011
119



Otel Isletmelerinde Operasyonel Risk Yénetimi Uygulamalar:

Bankalara 6zellikle kredi riski ve sermayeleri arasinda denge kurmayi 6neren
kriterleri icerisinde barindiran Basel | dizenlemesi, ihtiyaclara goére gelistirilmistir.
Ornegin; 1994 yilinda Meksika, Tirkiye gibi llkelerde ortaya cikan finansal krizlerin
etkileri, faiz orani ve déviz kuru gibi piyasa riski tasiyan unsurlarin da sermaye yeterliligi
hesaplamasina katilmasini zorunlu hale getirmistir. Bundan dolayr daha sonra (1996
yilinda) piyasa riski sermaye yeterliligi hesaplamasina dahil edilmistir. Ote yandan,
gelisen bankacilik faaliyetleri ve Basel | kriterlerinin risk hassasiyetinin sinirli olmasi,
daha kokten ve yeni dlizenlemeler yapiimasi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir (Dag, 2008:
20). Ancak piyasalardaki bazi gelismeler (mevcut diizenlemenin degisen kosullar
karsisinda yetersiz kalmasi, risk gesitlerinin artmasi vb.) yeni sermaye standartlan
olusturmayi gerektirmis ve bu ihtiyaclar Basel I'in eksikligini gindeme getirmis ve
1999'da ilk taslak metni yayimlanan “Basel Il Yeni Sermaye Uzlasis” ile ulusal denetim
otoritelerinin denetimlerinin 6nemi ve kamuyu aydinlatma gereklilikleri belirlenerek daha
seffaflik saglama yolunda girisimler gerceklestiriimistir (BDDK, 2005; Dag, 2008).
2004’de en son sekli verilerek yayinlanan “Basel Il, “ikinci Sermaye UzlasisI”; sermaye
yeterliligi hesaplamasina yoénelik gibi gérinmesine ragmen, konuyla ilgili cok detayli
veriler ve bunlarin analizini icermektedir (Babuscu, 2003; Dag, 2008). Ozellikle bu
kriterler operasyonel risk turlerine karsi onlemleri de igcermektedir. Ancak risklerin
hesaplanmasi konusundaki eksiklikler Basel II'nin pek de bekleneni vermemesi
seklinde sonuglanmasina yol agti ve konu Uzerinde yeniden calisiimaya basland.
Avrupa Komisyonu, Basel Il kriterleri olarak bilinen “Sermaye Yukumlilikleri
Yonergesi’ni dort kez gobzden gecirip Basel Ill kriterleri calismalarini tamamlama
asamasina geldi ve AB Maliye Bakanlarinin bu metni Ekim 2010 igerisinde goriserek
kabul etmeleri ve s6z konusu bu kurallarinin Giiney Kore’nin baskenti Seul'da 11-12
Kasim’'da yapilan G-20 zirvesinde de onaylandi. Ozellikle reel sektér ve finansal
sektordeki risk uygulamalarini dizenleyen Basel Il kriterleri ile, bankalarin sermaye
kullanim sartlar, likidite dizenleme kurallan, kredilendirme esaslan ¢ok siki sekilde
yeniden belirlenmektedir. Yapilmak istenen sorumlu kredilendirme diye bir anlayigi tim
sistemde hakim kilarak, daha seffaf bir bankacilik sistemi, daha fazla sermaye yapisi ve
daha az finansal inovasyon ve kredilendirmede de tedbirli bir yaklasimi hakim kilmaktir
(Kobi Postasi, 2010).

Faaliyette bulunduklar sektor itibariyle isletmeler genel olarak finansal ve
operasyonel risk ile kargl karslya bulunmaktadir. Mal veya hizmet fiyatlar, doviz kurlari
ve faiz oranlarindaki dalgalanmalar en temel finansal risk faktorleridir (Kose, 2003). Bir
diger risk tlirQi ise, arastirmanin konusunu olusturan operasyonel risktir. Genel olarak,
kredi veya piyasa riskler kapsaminda ele alinmayan/siniflandirilamayan tim riskler
(Boyacioglu, 2002: 51; Geiger, 2000: 4) seklinde tanimlanan bu risk tird, 6zellikle
kapsadidi alanlar itibari ile de otel isletmelerinin de glindeminde olan/olmasi gereken bir
risk tradir. Bu kapsamda arastirmanin izleyen boélimiinde, sz konusu bu risk tirina
detaylandirmakta fayda gérilmektedir.

3. Operasyonel Risk-Yonetimi ve Turizm isletmeleri Agisindan Onemi

Konuyla ilgili literatirde, risk turleri genel olarak iki ana gruba ayriimaktadir.
Bunlar, sistematik ve sistematik olmayan risk tiirleridir (Apak, 2001; Ozcelik, 2006; Dag,
2008). Faiz orani riski, déviz kuru riski, satin alma gucu riski ve piyasa riski sistematik
risklerden sayilirken; kredi riski, likidite riski, istirak riski ve operasyonel risk daha gok
sistematik olmayan risklerden sayllmaktadir. Sistematik riskler genel olarak piyasa ve
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ekonomik kaynakh olup igletmeler icin genel olarak tehlikeli olabilmektedir. Ekonomik
konjonktirdeki degisikliklere goére bu risklerdeki degisiklikler piyasadaki isletmeleri
etkileyebilmektedir. Sistematik olmayan riskler ise her isletmenin organizasyon,
yonetim ve personel yapisi, kiymet ve miusteri portfdyiine gére degisiklik gdstermektedir
(Ozcelik, 2006: 1). Bu kapsamda, sistematik olmayan risk grubunda yer alan
operasyonel riske iliskin, “yetersiz ve basarisiz i¢csel slrecler, personel ve sistemlerden
ya da dissal olaylardan kaynaklanan, dogrudan veya dolayl zarar riskleri” seklinde
yapilan bir tanimlama (Basel Komitesi, 2001: 2), esasinda s6z konusu riskin kapsadigi
alanlari da ortaya koymaktadir.

Operasyonel risk taniminin kapsami biraz genisletildiginde ise bu risk yetersiz
veya basarisiz i¢ sirecler, insanlar, sistemler veya dis olaylardan kaynaklanan
dogrudan veya dolayl zarar olarak nitelendirilebilir (Bessis, 2001: 48, Boyacioglu,
2002: 52). Bir isletmede, bilgi, raporlama veya gérintileme sistemlerindeki hata veya
yanligliklardan dolay! gerekli aktivitelerin yerine getirilememesi sonucu olugabilecek
zararlar olarak da nitelendirilebilecek operasyonel risk; genel olarak insanlar, siregler,
teknik nedenler, bilgi teknolojileri, organizasyon yapisi, yasal dizenlemeler ve dig
unsurlardan kaynaklanmaktadir (Ozgelik 2006: 25-26). Operasyonel risk, daha ziyade
raporlama ile muhasebe ve risk yonetimi ile i¢c denetimde yetersizlikler, insan hatasi ya
da yonetimsel zafiyet durumlarinda olusan kayiplari vurgulamaktadir. Bu kapsama,
ongorulemeyen maddi bir zarara neden olacak iyi egitim almamis bir personel
gorevlendirmek de dahildir (Kayacan ve Gurbuz, 2001: 5). Tum bu agiklamalar 1si1ginda,
genel olarak operasyonel risk, kendi icinde personel riski, teknolojik riski, organizasyon
riski, yasal riskleri barindirmaktadir (Boyacioglu, 2002; Ozcelik, 2006; Kahveci, 2007).
S6z konusu bu risklerin igerigine iligkin genel bilgiler asagida sunulmustur.

Personel Riski: Personelin  yetersizliginden, ihmalinden,  gorevlerini
unutmalarindan ya da kotuye kullanmalarindan veya kasitl olarak sug sayilan eylemleri
gerceklestirmelerinden kaynaklanan risklerdir. TUm bunlarin yani sira personelin
yolsuzluk, hirsizlik, sahtekarlik yapmasi, emirleri dikkate almamasi veya kurallara aykiri
olarak yerine getirmesi, bilerek isi engellemesi, kétu niyetli davranmasi, gibi hususlar
personel riski kapsaminda degerlendirilebilmektedir (Boyacioglu, 2002: 52). Bu riske
neden olan faktorler icinde ise, personelin bilgi ve tecriibe yetersizligi, motivasyon
eksikligi, asin is yuku, personelin dizensiz yer degisimi, is yerinin elverigsizligi ya da
dizenin iyi kurulmamis olmasi (Betge,1996: 277; Boyacioglu, 2002) gibi konular
sayllabilmektedir. Hizmet sektoru iginde yer alan otel isletmeleri; sektor 6zelligi itibariyle
insan riski tagimaktadir. insan riski; bir calisanin kasith veya kasitsiz sebep verdigi kayip
riskidir. Ornegin, calisanin hatasi, kasith zaran insan riskini olusturur. Bu risk sinifi,
isletme icerisindeki organizasyonel problem ve kayiplan kapsar. insan kaynaklari
sorunlar (ise almal/yerlestirme, ise gelmeme vb.), fiziksel hasar (bedeni yaralanma,
saglk, guvenlik, cevre vb.), Kisilige zarar - ticari zarar (hakaret/iftira/karalama,
aynimcilik/taciz, vb.), kanunsuz fiiller (yolsuzluk, ahlaksiz hareketler) bu risk grubuna
iliskin 6rnek verilebilir (Fidelity, 2010).

Teknolojik Riskler: Teknolojinin gelismesiyle birlikte ortaya cikan risk turadar.
Bilgisayar ve iletisim sistemlerindeki teknik sebeplerden kaynaklanan aksakliklar
(Hugentobler,1995: 65; Boyacioglu, 2002: 52), virlis problemleri, yetersiz ya da eskimis
sistemlerden kaynaklanan risklerdir (Keck ve Jovic, 1999: 965; Boyacioglu, 2002: 52).
Yetersiz teknoloji kullanimi ya da korsanlik, hirsizlik ve diger problemlerin sebep
olabilecedi kayip riskleri, yetersiz teknoloji nedeniyle yasanabilecek problemler, genel
teknoloji problemleri (operasyonel hata-teknolojiyle baglantili, teknolojinin yetkisiz
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kullanimi vb.), donanim problemleri (donanim arizasi, yetersiz/kullanilamaz donanim,
vb.) teknolojideki glivenlik sorunlar (hacking, firewall yetersizligi, dis aksakliklar vb.),
yazihm sorunlan (bilgisayar virlisi, programlama hatasi, vb.), kullanilan sistemlerden
kaynaklanan sorunlar (sistem hatalari, sistem bakimi, yedekleme, sistem kesintisi vb.),
telekomiinikasyon sorunlan (data hatlan, telefon, faks, vb.) bu tir risk grubunda en
fazla ortaya cikan sorunlardir (Fidelity, 2010). Ozellikle teknolojinin hizli bir sekilde
gelismesiyle birlikte, teknolojiye ayak uyduramama, geri kalma, teknolojiyi
kullanmamakta direnme gibi nedenlerden dolayi isletmeyi teknolojiden saglayacagi
yarardan mahrum birakmayr da bilydk bir risk unsuru olarak degerlendirmek
mamkunddr.

Organizasyon Riski: Isletmelerin, 6rgiitsel yapi ve isleyis sireclerinden
kaynaklanan/kaynaklanabilecek aksakliklardan/sorunlardan dogan risk grubudur.
isletme igerisindeki kademeler arasindaki bilgi akisinin eksikligi/yetersizligi, yetki
gercevesinin/sinirlarinin  kesin olarak belirlenememesi ve isleyis dedgisikliklerinden
dogan belirsizlikleri bu risk grubuna 6érnek olarak vermek mumkiindir (Betge,1996:
278; Boyacioglu, 2002: 52).

Yasal Riskler: Tuketici haklarinin korunmasi konusunda giderek artan hassasiyet
ve getirilen yasal duzenlemeler otel igletmelerinden hizmet alan mdasterilere kimin
tarafindan hizmet verildiginin belirtime zorunlulugunu getirebilir. Bu durumda
musterilerin tim hizmetlerini kendisi sunan igletmeleri tercih etme olasiligi yuksektir
(Yurtsever, 2004). Yasal/s6zlesmeye bagl riskler (glvenlik hukuku ihlalleri, hukuki
sorumluluklar, vb.), ihmal (agir ihmal, genel ihmal, vb.), satis baglantili riskler, Urln
baglantili riskler, spesifik ihmaller (gerekli Ucretin édenememesi, gerekli raporu
sunamama, vb.) yasal risk grubunda degerlendirilen risklere érnek olarak verilebilir
(Fidelity, 2010).

Operasyonel risk kapsamindaki buraya kadar lizerinde durulan hususlara ek
olarak, su hususun da altini cizmekte fayda goérilmektedir ki, 6zellikle bu risk grubuna
etki eden bir takim etkenlerden s6z etmek olasidir. S6z konusu bu etkenler Sekil 1°de
sunulmustur.

igerikleri calismanin énceki béliimlerinde genel olarak verilen risklerin, isletmeler
acisindan ileriki asamalar da krize donusmemesi ve isletmelerin hedeflerine
ulagsmasina engel olmamasi i¢in gereken donemlerde risklerin kontrol edilmesi konusu
da oldukca 6nem tasimaktadir. Risk kontroliinde, isletmenin amaci genel olarak, riskin
derecesini en aza indirmek ve/veya risk kapsaminda meydana gelen hasar ya da
kayiplarin maliyetini en dislk olacak sekilde finanse edebilmektir. Bu kapsamda
Williams (1995: 186), isletmeler tarafindan risk ydnetimine iliskin uygulanmasinda fayda
gorulen onerileri 6zet olarak su sekilde siralamaktadir:

e Tum personelin is ve isci guvenligi, Gretim streci ve riskler hakkinda egitimi,

e isletmede risklerin erken tespit edilerek azaltimasi amaciyla i¢ denetim sistemi
kurulmasi,

e Isletmenin yasal sorumluluklari konusunda egitim veriimesi,
o Bilgisayar kayitlarinin yedeklenmesi,

e Yangin mudahale sisteminin belirli araliklarla gézden gegcirilmesi/yangin egitimi
verilmesi ve

e isletmenin acil durum prosediirleri hakkinda belli araliklarla galisan personelin
bilgilendirilmesidir.
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Sekil 1. Operasyonel Riske Etki Eden Faktorler

Esas Faaliyet Faaliyetlerarast
Kapasitesi Sistemler

* Sistemler
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* Yangn, bomba, * i laae * Veri toplama ve
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unsutlann eksikligl
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Risk lanm a ve profesyo-

nellik eksikligi

* Grup galigmast
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Gider Dalgalanmast given
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* Tazminat taleplerine

clen beklenm edik P i damigmanlik
5 gisiklikler Hign Sngorilemeys * D enetim kiiltari
B eksikligi

Kaynak: Keck ve Jovic (1999)’ dan aktaran Boyacioglu, 2002:53.

Durum turizm sektéri acisindan ele alindiginda, risk ydnetim uygulamalarina
iliskin diizenlemeler bankacilik sektériindeki gibi yeterince gelismemistir. Ozellikle
yabanci literatirde, turizm isletmelerinde risk yonetimi konusunda etkin politika
gelistirmeye yonelik arastirma/énerilere (Shulver, 2005; Boone, 2007; Yan, 2007,
Dimitrov, 2003; Abkowitz, 2008; Dimitrov, 2009; Stefanos, 2010) rastlanmakla birlikte,
ulkemiz turizm sektdriinde, gerek yoneticilerin; gerekse de sektdrde galisanlarin, risk
ybnetimi uygulamalar bir yana, risk cesitleri ile ilgili bile yeterli donanima sahip
olmadiklanni belitmek olasidir (Kostak, 2007). Dolayisiyla, karsilasilabilecek risklere
karsi da herhangi bir savunma mekanizmasi gelistirilememektedir. Turizm sektérinde
faaliyet gOsteren isletmeler, faaliyette bulunduklarn hizmet sektori itibariyle olusan
risklerin 6ntine gegemedikleri durumlarin sonucunda, krizlere maruz kalabilmektedirler.
Krizlerin olusum nedenlerinden birinin de yonetilemeyen/dizenlenemeyen risk yonetimi
sureci (Ofluoglu ve Misirli, 2001:4) olmasindan dolayi, bu isletmelerde risk ydnetimi
blyuk 6nem kazanmaktadir.

isletme (st yonetimi tarafindan gelecege ait tahminlerin ya da bu dogrultuda
belirlenen amag ve stratejilerin yanlis ya da yetersiz olmasi, krize yol agabilmektedir. Bu
krizlerin kaynagi tuketici pazari, Uretici pazari, rakipler, aracilar, toplum, saldin ve
tehditler olabilmektedir. Bunlarin yani sira demografik kosullar, ekonomik kosullar,
politik ve sosyo-kultirel kosullardaki belirsizlikler, terdér ve cesitli saldirlar da
isletmelerde krizlere yol acacak etkenler olarak degerlendiriimektedir. Bazi kriz
ortamlari isletmeleri etkilerken, bazilar ise isletmelerin yararina olabilmektedir. Ornegin;
2001 ekonomik krizinde TL’nin deger kaybetmesi otel isletmelerini ve “incoming
seyahat acentalar’ni etkilememis, hatta onlara katkilan olmustur (Seymen, Bolat ve
Ceken, 2004: 116-119).
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Risk yonetimine iliskin bir noktanin daha uzerinde durulmasi gerekir. Risk
yonetiminin hangi kosullarda uygulanmasi gerektigi ile ilgili bir tartigma veya ¢ok daha
Onemli gorilen bircok sorun arasinda risk yonetiminin Onceligine iligkin bir takim
kuskular olabilir. Sunu belirtmek gerekir ki; risk yonetimi uygulamasi, bagka kosullarin
olusmasina bagh bir durum degildir. Yonetim sekli ve anlayisi ne olursa olsun, ne tar
onemli sorunlar ¢6ziime kavusturulmamisg olursa olsun, basarili bir ydnetim igin mutlaka
risk yonetiminin uygulanmasi gerekir. Clinki kurumun oldugu her yerde, mutlaka riskler
vardir ve baska kosullarin gerceklesme sartina bakiimaksizin bu risklerin kargilanmasi
gerekir. Hatta risk ydnetiminin uygulanmiyor olmasi, ¢oju zaman sorunlarin
¢6ziimlenemeyisinin temel nedenini olusturmaktadir (Derici vd., 2007: 154).

4. Aragtirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastrmanin amaci, otel isletmelerinin operasyonel risk ydnetimi
kapsamindaki uygulamalarini belirleyebilmektir. Diger isletmelerde oldugu gibi, turizm
isletmelerinde de cesitli risklerle karsilasmak mimkundur. Arastirma, turizm sektdrinde
faaliyet gosteren doért ve bes vyildizli otel isletmelerinin maruz kaldiklar risklerin
yonetilmesi slrecinde, risk ydnetimi uygulamalarinin ve gelistirilen yontemlerin mevcut
durumu, sorunlarin belirlenmesi ve ¢6zim o6nerilerinin sunulmasinda 6énemli katkilar
saglayacaktir. Bu cercevede arastirmada su sorulara yanit aranmistir:

¢ Otel isletmelerinin personel riski kapsamindaki uygulamalari nelerdir?

¢ Otel isletmelerinin teknolojik riskler kapsamindaki uygulamalar nelerdir?

¢ Otel isletmelerinin organizasyonel risk kapsamindaki uygulamalari nelerdir?

¢ Otel isletmelerinin yasal riskler kapsamindaki uygulamalari nelerdir?

o Otel isletmelerinin risk planlama, kontrol ve degerlendirme sirecine iliskin
uygulamalar nelerdir?

Bankacillk sektéri basta olmak (zere, dijer sektdrleri de kapsayan ve
igsletmelerin risk yoOnetimi konusundaki uygulamalarini ortaya koymaya ydnelik
gerceklestirilen arastirmalar (Williams,1995; Tevfik,1997; Fikirkoca, 2003; Kdyltoglu,
2001; Geiger, 2000; Bessis, 2001; Morton, 2003; Turkiye Bankalar Birligi, 2004;
Leblebici, 2006; Candan ve Oziin, 2006; Ozcelik, 2006; Heid, 2007; Avcibasi, 2008;
Dag, 2008; Sendogdu, 2010) olmasina karsin, Ulkemizdeki otel isletmelerinin risk
yonetimi uygulamalarini kapsayan calisma yok denecek kadar azdir. Nitekim yabanci
literatlirde, turizm igletmelerinde risk ydnetimi konusunda etkin politika gelistirmeye
yonelik arastirmalara (Shulver, 2005; Boone, 2007; Yan, 2007; Abkowitz, 2008;
Dimitrov, 2009; Stefanos, 2010) rastlanmakla birlikte, tlkemizde bu konuda etkin bir
politikasi olan otel isletme sayisi da oldukca sinirlidir (Kostak, 2007). Bu husus otel
isletmelerinin konuyla ilgili mevcut uygulamalarinin neler oldugu ve varsa sorunlarin
¢bzumune yonelik gelistirici yonde oneri/katki getirmek bakimindan bir eksiligi ortaya
cikarmaktadir. Bu nedenle, gergeklestirilen bu aragtirmanin bulgulari, Glkemiz turizm
sektorindeki risk yonetimi konusundaki mevcut durumu ve yogun rekabetin yasandigi
turizm sektdriinde faaliyet gosteren otel isletmelerinin karsi karsiya kaldiklar risklere ne
kadar hazirlikli olduklarinin ortaya konmasi ve literatire katkilar saglamasi agisindan
Onem tagimaktadir.
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5. Aragtirmanin Yéntemi

Betimsel bir nitelik tasiyan bu arastirmada, verilerin toplanmasi, kapsam ve
verilerin analizine iligkin bilgiler asagida belirtiimistir.

5.1. Verilerin Toplanmasi

Bu arastirmada,veri toplama yéntemi olarak anket tekniginden yararlaniimis olup;
s6z konusu anketler otel yoneticileriyle ylz ylze gorusulerek uygulamistir. Anket,
konuyla ilgili gergeklestiriimis calismalardan (Williams,1995; Tevfik,1997; Konuralp,
1997; Geiger, 2000; Koylioglu,2001; Campell ve Goodstein, 2001; Boyacioglu, 2002;
Van Den Brink, 2002; Fikirkoca, 2003; Mandaci, 2003; Ozer ve Giilpinar, 2005; Candan
ve Oziin, 2006; Ozdemir, 2005; Leblebici, 2006; Tirrkoglu, 2007; Avcibasi, 2008;
Sendogdu, 2010) yararlanilarak hazirlanmistir. Bununla birlikte, arastirma kapsaminda
yer alan otel isletmelerinin yoneticileri ile birebir gortsulerek risk yonetimi konusundaki
deneyim ve uygulamalarina iliskin genel degerlendirmeleri de alinmis ve olusturulan
ankete yansitilmistir. Anketin ilk boliminde goristine basvurulan yoéneticilere iligkin
bazi kisisel o6zelliklere (cinsiyet, egitim, yOnetsel pozisyon) iliskin 3 soru, ikinci
bélimiinde ise operasyonel risk kapsaminda; personel riski (7), teknoloji riski (6),
organizasyon riski (6) ve yasal riskleri (7) kapsayan 26 ve isletmelerin riskleri planlama,
kontrol ve degerlendirme cercevesindeki faaliyetlerini belirlemeye yodnelik 10 ifade
olmak Uzere toplam 36 ifade yer almaktadir. Anket, besli Likert olcegi ile
derecelendiriimis ve yoOneticilerden; otel igletmelerinin operasyonel risk ydnetimi
kapsamindaki uygulamalarina iliskin gorislerini “hicbir zaman”=1 ve “her zaman’=5
araliginda degerlendirmeleri istenmistir.

5.2. Aragtirmanin Kapsami

Arastirmanin kapsamini Ankara’da faaliyet gosteren 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri
olusturmaktadir. Bu kapsamda otel isletmelerinin konuya iliskin uygulamalari, tst (genel
mud./middr yrd.) ve orta (departman mid.) dizeydeki (muhasebe ve finansman
madard, énblro madard, satis ve pazarlama mudird, yiyecek ve icecek madird, insan
kaynaklarn mudurd, kat hizmetleri miduar) yoéneticilerin gorisleri dogrultusunda elde
edilmigtir. Arastirmanin kapsaminin, dort ve bes yildizl otel igletmeleriyle olugturmasinin
nedeni, bu igletmelerin yonetim yapi ve orgitlenmelerinin diger otel isletme turlerine
(bir, iki ve UG¢ yildizh) oranla daha profesyonel olmalaridir. Buna ilave olarak bu
isletmelerin, gerek hitap ettikleri pazarlarin daha genis olmasi, gerekse daha c¢ok
personel calistirmalan sektordeki diger tirlerine oranla daha yiksek risk alma
ihtimallerini ylikseltmektedir. Bu dogrultuda, otel isletmelerinin her birindeki yoneticiler
(genel mud/yard., muhasebe ve finansman midird, o6nblro mudirld, satis ve
pazarlama mudurl, yiyecek ve icecek midurd, insan kaynaklari maduard, kat hizmetleri
muduri) olmak tzere her bir otelden en az 7 yoneticiye ulasiimasi planlanmistir. Kaltir
ve Turizm Bakanligi Yatinm isletmeleri Genel Miidirliigu istatistiklerine gére 2010 yili
itibariyle Ankara merkezde faaliyette bulunan toplam 28 doért yildizli otel'in tesadufi
o6rneklem yodntemiyle secilen 14’line (14*7= 91 anket) ve 13 bes yildizh otelin ise yine
tesadiflii orneklemle secgilen 8ine (8*7=42 anket) toplam 133 yonetici anketi
uygulanmig, bazi anketlerin eksik doldurulmasi sonucu toplamda 124 anket (88’i dort
yildizli ve 36’sI ise bes yildizli otel isletmesi yoneticisi) degerlendiriimeye alinarak
analize tabi tutulmustur. S6z konusu anketler, arastirmaci tarafindan bizzat otel
isletmelerine gidilerek yoneticiler ile yiz ylze gérisme yoluyla uygulanmistir.
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5.3. Verilerin Analizi ve Gegerlik-Giivenirlik

Arastirmada kullanilan 6lgegin, icerik gecerligine yonelik katki saglamak
amaciyla, anketlerin uygulanmadan 6nce, uzman goérusi kapsaminda, konuyla ilgili
olarak c¢alisan ve arastirmalar yapmig, alaninda uzman kisilere-akademisyenlere, anket
formlari incelettiriimis ve “anketin kapsam, icerik, ifade sayisi, anlasilirlk, yeterlilik vb.
gibi hususlar hakkindaki goéris ve katkilari alinmistir. Belirlenen operasyonel risk
turlerine iliskin anketin geri donlisinden sonra, yapisal gecerlik kapsaminda faktor
analizi gergeklestirilmistir. S6z konusu faktér analizi sonuglarina goére, belirlenen doért
operasyonel risk tirtne iligkin faktér analizi sonuglarn Tablo 1’de sunulmustur. Fakat,
daha 6ncesinde elde edilen verilere faktor analizin uygulanip uygulanamayacagina
iliskin gereken analizler de yapilmis ve KMO degeri 0.81 ve Barlett’s testi anlamlilik
degeri de sig=0.000 olarak hesaplanmistir. Bu sonuglar, verilerin faktér analizi igin
uygun oldugunu ortaya koymaktadir.

Uygulanan faktér analizi sonucunda operasyonel risk tirlerini olusturan 33
ifadenin toplandigi dort faktériin (personel riski, teknoloji riski, organizasyon riski ve
yasal riskler) toplam varyansin %72.82’sini agikladigi tespit edilmistir. Bununla birlikte
arastirmada kullanilan dlgege iliskin guvenirlik analizi de yapilmistir.  Konuyla ilgili
olusturulan bir 6lgme aracinin givenirligi icin aranilan en énemli olcltler olarak; degisik
zamanlarda elde edilen cevaplar arasindaki tutarliik, denge ve tekrarlanabilirlik
Ozellikleri olarak belirtimektedir (Ural ve Kilh¢, 2006). Arastirmalarda kullanilan
Olgeklerin guvenirliklerine yonelik dlgcimlerde; esdeger form guvenilirligi, tekrar test
guvenilirligi, iki yarn test glvenilirligi, Kuder Richardson-20 ve Cronbach Alfa (a)
Katsayisi gibi o6lgcim yaklagimlari, genel olarak kullanilan givenirlik analizleridir
(Buyukoztirk, 2003: 161-164). Bu arastrmada, kullanilan d&lgegin gulvenilirligi;
Cronbach Alfa (a) katsayisinin hesaplanmasi suretiyle belirlenmistir. Bu kapsamda,
arastirmada kullanilan ankete iliskin yapilan “Guvenirlik Analizi’ne iligskin sonuclar
(Tablo 1), 6zellikle sosyal bilimler alaninda gerceklestirilen arastirmalar icin glvenilir
sonuglar olarak degerlendirilebilir. Clnki arastirmalarda Cronbach Alpha katsayisi
kullanilarak temel alinan guvenirlik analizlerinde, s6z konusu bu katsayilarin, 6lcek
trinden tiriine gore degisse de, sosyal bilimlerde 0,60'in Gzerinde olmasi, kullanilan
6lcegin glvenilirligine iliskin bir kanit sayilmaktadir (Morgan, 2004:124). Bu dogrultuda
arastirmada kullanilan anketin her bir boyutuna iliskin gtvenirlik katsayilari, belirtilen bu
oranin Uzerinde olmasi, 6Olgegin glvenilir oldugu (Sekaran, 2003; Sencan, 2005)
seklinde yorumlanabilir. Uygulamayla ilgili yukarida belirtilen analizler SPSS 18.00 for
Windows programi kullanilarak yapilimistir.

Tablo 1. Faktér ve Givenirlik Analizi Sonuglar

Faorr Boyutan | Jade Cronticls pueger , Yavers | Kt
Personel Riski 7 0.85 4.23 19.21

Teknoloji Riski 6 0.72 2.43 15.34 7282
Organizasyon Riski 6 0.70 1.68 13.71

Yasal Risk 7 0.78 1.59 12.91

Arastirmada elde edilen verilerin analizinde, ylizde ve frekans dagilimi, aritmetik
ortalama, standart sapma, faktor analizi ve t testinden faydalanilmistir. Bu dogrultuda,
anket uygulanan otel isletmesi yoneticilerinin demografik ézellikleri ylizde ve frekans
analizleriyle betimlenmigtir. Katiimcilarin  otel igletmelerinin  operasyonel risk
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kapsamindaki uygulamalarina iligskin yonetici goérusleri faktér analizine tabi tutularak
faktor gruplari belirlenmistir. Bu dogrultuda her bir faktortin (operasyonel risk tirleri)
acikladigi ifadelere iligkin yonetici goéruslerinin; yuzde, frekans, standart sapma ve
aritmetik ortalama degerleri verilerek yorumlanmistir. Yine s6z konusu bu analizler, otel
isletmelerinin risk yonetimi konusundaki planlama ve kontrol faaliyetleri iginde
gerceklestirilmistir. Ayrica otel igletmelerinin risk tirlerine iliskin uygulamalar ve risk
yonetime iligskin planlama ve kontrol faaliyetlerinin otel isletmelerinin tlrlerine (4 ve 5
yildiz) goére degisip degismediginin belirlenmesi amaciyla t testi uygulanmistir.
Arastirmada veri toplama ydntemi olarak kullanilan anketteki her bir faktdre ve anketin
geneline iliskin glvenirlik analizi Cronbach’s Alpha katsayilari hesaplanarak yapilmistir
(Tablo 1).

6. Bulgular

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren dort ve bes vyildizli otel isletmelerinin
operasyonel risk kapsamindaki uygulamalarini belirlemeye yonelik gergeklestirilen bu
arastirmada degerlendirmeye alinan toplam 124 anketin bulgularina gére, arastirmaya
katilan ydneticilerin %29.0’1 5 yildizh otellerde, %771’ ise 4 yildizh otellerde goérev
yapmaktadir. Yoneticilerin %66.9’4 bay, %33.1'i ise bayandir. Yoneticilerin %0,8’i
ilkogretim %5.6’s1 ortadgretim ve %93.5'i ise Universite mezunu olup, %7.3’U genel
muadar/mudur yardimcisi, %84.7 ‘si departman muaduri, %8,71’i ise departman mudur
yardimcisi olarak gérev yapmaktadirlar.

Tablo 2’de arastirmaya katilan otel isletmeleri yoéneticilerinin; isletmelerinde,
operasyonel risk kapsaminda; personel, teknoloji, organizasyon ve yasal risklere iligkin
uygulamalarina iliskin faaliyetlerinin neler oldugunu belirlemeye ydnelik goérislerinin
ylzde, frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri yer almaktadir. Tablo
2’de igletmelerin “personel riski” kapsamindaki uygulamalari ile ilgili verilen ifadelere,
yoneticilerin  kathm  derecelerine  incelendiginde, “departman  bosluklarinin
doldurulmasr®, “gorevi kotiuye kullanma”, “egitim”, “mesai saati dizenlemeleri”, “yliksek
“isgucli devrini 6nleme”, ve “personel bosluklarinin doldurulmasi ve is kazalarr”,
“yangin” vb. gibi durumlardaki risk uygulamalarina iligkin gorusleri genelde “her zaman”
ve “genellikle” seceneginde yogunlasmaktadir. Nitekim, operasyonel risk yénetimi ile
ilgili anketle verilen personel riskine dair ilk ifade olan “personelin yetersiz oldugu
departmanlarda bosluklar (rotasyon vb.) doldurularak risk engellenir” ifadesine
yoneticilerin %46’si “her zaman” yaniti vermis; %3.2’si ise “hicbir zaman” yanitini
vermigtir. Dolayisiyla isletmelerin gcogunlugu departmanlarda olusan boslugu rotasyon
vb. yollarla kapatarak riski engelleme yoluna gitmektedir.

“Personelin bilgi ve tecriibe eksikligini engellemek icin dizenli egitim veriimesi”
ifadesine yoneticilerin %54’G “her zaman”, %40.3'U “genellikle”, %4.8’i “arasira”,
%0.8’i “nadiren” yanitini vermiglerdir. Bu ifadeye iliskin “hicbir zaman” yanitini veren
yonetici olmamigtir. Bu sonug, igletmelerin personel egitimini énemsedigini ortaya
koymaya yoénelik 6nemli bir ipucu olarak kabul edilebilir. Diger taraftan bu durum
isletmelerin lehine bir durumdur c¢inki, egitimli personelin  digerlerine oranla
olusan/olusacak risklere karsi daha duyarll olacagini belitmek olasidir. Personel riski
kapsaminda “yuksek isguici devrinden kacinilir’ ifadesine ise yoneticilerin %62.9'1 “her
zaman”, %36.3’U “genellikle”, %0.8’i “arasira” yaniti vermislerdir. “Nadiren” ve “hicbir
zaman” yanitlarina rastlanmamasi, calisanlara gereginden fazla is yulklemesi
yapllmamaya calisildiginin bir géstergesi olarak sayilabilir. Calisma saatleri uygun ve
saglikh calisma kosullarina sahip personel daha dikkatli, diizenli ve verimli ¢alisacagi
g6z éninde bulundurularak ¢alisma sartlarinin diizenlendigi anket sonuglarindan ortaya
cikmaktadir.
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Tablo 2. Otel isletmelerinin Operesyonel Risk Yonetimi Kapsamindaki Uygulamalarina
lligkin Yénetici Gorugleri

Herzaman Genellikle Arasira Nadiren Higbir _
ifadeler (5) 4) ) (2) Zaman(l) | X s.s.
f % F % F % F % f %
Personelin yetersiz oldugu departmanlarda bosluklar
rotasyon vb. yollarla doldurularak risk engellenir 57 46.0 44 355 10 8.1 9 73 4 32 4.58 49
Gérelvini kotiye kullanan personele gerekli idari iglem 63 50.8 49 39.5 5 4.0 6 48 1 8 4.37 48
uygulanir.
Personelin bilgi ve tecriibe eksikligini engellemek igin
diizenli egitimler verilir. 67 54.0 50 40.3 6 4.8 1 .8 - - 4.46 .51

'% Personelimizin motivasyon eksikligi, yorgunluk gibi

ot | olumsuz durumlarini ortadan kaldirmak igin mesai 59 476 60 48.4 5 4.0 - - - - 4.39 .53

o | saatleri glinliik 8 saati agmayacak sekilde diizenlenir.

S | Yiksek isgtict devrinden kaginmak igin gereken

g onlemler (personel bosluklarinin doldurulmasi, fazla 78 62.9 45 36.3 1 0.8 - - - - 4.15 .69

Q. | mesai engellemesi vb.) alinir.

Personel yoklugunda(isten ayriima vb.) olusan

bosluklara karsi personel tedarik kaynaklarimiz

mevcuttur (is¢i bulma kurumu, danisman firmalar, 73 58.9 47 37.9 3 24 1 8 ° - 4.10 86
Onceki basvurular vb.) .

Yaralanma vb. durumlar igin personelimiz ¢calisma

guvencesine tabiidir. 74 59.7 50 40.3 - - - - - - 4.37 .60
Bilgisayar kaynaklarimiz belirli stirelerde yedeklenir ya 83 66.9 39 315 2 16 _ _ R _ 4.40 61
da yenilenir. i i i i i
Veri tabanlarimiz guvenlik sistemleriyle digandan

< gelecek tehlikelere karsi korunur. 83 66.9 4 33.1 B 3 - 3 B 3 4.39 67

w | Elektrik kesintilerine karsi saglanan jeneratérlerimiz,

@ | teknolgjiile birlikte gelistirilir. 83 66.9 41 331 ) 3 B B ) 3 4.00 86

%‘ Elektrik kagagi gibi tehlikeli durumlarin engellenmesi 57

£ nedeniyle belli araliklarla tomografik cihazlarla 46.0 58 46.8 9 7.3 - - - 413 1.05

'n_> kontroller yapilir.

Teknik servis bolimiundeki tiim araglar belirli 62 50.0 59 476 3 24 _ _ R 4.34 83
araliklarla kontrol edilir ya da yenilenir. i i i i i
Telefon, faks vb. iletisim araclan arttirilarak ya da

genisletilerek iletisim sorunu engellenir. 69 55.6 53 427 1 8 1 8 B 3 447 63
Departmanlar arasi bilgi akisi hizlidir. 75 60.5 47 37.9 1 .8 1 .8 - - 4.43 .57
Yonetici degisimi gibi 6zel durumlarda,

£ organizasyonlarin aksamamasi igin acil plan 65 52.4 45.2 3 2.4 - - - - B 4.62 .50

r | dizenleme gibi 6nlemler alinir.

s Departmanlar arasinda olusan riskler erken tespit

% | edildiginde departman yéneticilerinin olusturdugu 73 58.9 42 33.9 9 7.3 - - - - 4.54 .58

g kurul toplanir.

S | Herhangi bir nsl_<| (_)ncet_ie_zr_1 tespit ettigimde diger 68 54.8 49 39.5 7 56 _ - R _ 459 49

© | departmanlar bilgilendiririm.

O | Hazirladigim plan planlar ve stratejilerim isletme 83 58.9 38 30.6 3 24 _ R _ 4.65 51
hedefleriyle dogru orantilidir. i i i - i i
Yéneticiler olarak; departmanlar arasi iletisimin
saglanmasi igin belirli ddnemlerde toplantilar diizenler, 76 61.6 48 38.7 - - - - R - 4.66 47
yeni kararlar alinz.

Konuklarimiza karsi sorumluluklarimiz ve onlarin

haklar konusunda personelimize egitim veririz. 73 58.9 45 36.3 6 46 3 B - - 4.66 47
Konuklarnimiza verilmesi belilenen hizmetlerin sunulup | g 69.4 38 30.6 R _ _ _ R _ 438 62
sunulmadigi tarafimizdan denetlenir. i i i i
Misteri memnuniyet ve memnuniyetsizligini belirleyen

5 | sikayetya da dilek kutulan takip edilerek 82 66.1 40 32.3 2 1.6 - - - - 4.47 .54

% degerlendirilir.

& | Yasal sorumluluklar konusunda personelimiz

= | bilgilendirilr. 90 72.6 34 274 - - - - - - 4.53 .56

@ | Konaklayan misafirlerimizin kimlik bilgileri “Polis 97 78.2 2% 21.0 1 8 _ _ R _ 458 55

> | Raporu” olarak gerekli mercilere tarafimizdan iletilir. i i i : i
Rezervasyon ile yapilan oda satilarinda konuklarin 87 70.2 37 29.8 R _ _ _ R _ 450 54
istegi gdz dniinde tutulur. i i i i
Aligveris halinde bulundugumuz firmalarla aramizda
yapilan sézlesme sartlarinin yerine getirilmesine 6zen 96 77.4 28 22.6 - - - - - - 4.51 .63
gosterilir.

Personel riski kapsamindaki tim ifadelere iligkin yonetici goruslerinin aritmetik
ortalamalarn genel olarak degerlendirildiginde, yukarida verilen bulgulari destekleyici
sonuglar goézlemlemek mumkindur. Nitekim personel riski kapsaminda ki tim
ifadelerde yonetici goruslerinin aritmetik ortalamasi 4’Un Uzerinde gerceklesmis ve
yoneticiler s6z konusu risk faktorlerinin isletmelerinde dikkate alindigini belirtmislerdir.
Aragtirmada yanit aranan sorulardan biri de yOneticilerin goérisleri dogrultusunda,
“teknolojik risk” kapsamindaki otel igletmelerindeki uygulamalarin ortaya konmasidir. Bu
kapsamdaki yonetici gorusleri incelendiginde (Tablo 2), ylzdelerden de anlagilacagi
gibi bilgisayar kaynaklarinin yedeklenmesi, veri tabanlarinin korunmasi, jeneratorlerin
bulundurulmasi, topografik cihazlarla kontrollerin yapilmasi, arag-gere¢ kontrollerinin
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dizenli olarak yapilmasi, telefon, faks vb. araglar arttirilarak iletisim sorununun
engellenmesi ile teknolojik riskin dnceden ortadan kaldirlmaya calisildigi anlasiimistir.
Ozellikle “elektrik kacagi vb. durularin engellenmesi icin, belli araliklarla topografik
cihazlarla kontrollerin yapilmasi” ifadesine yoéneticilerin %46.0 “her zaman”, %46.8’i
“genellikle”, %7.3'0 “arasira” yaniti vermesi, bireylerin can guvenligine verilen énemi
gOstermektedir. Bunun yani sira, teknoloji ile dogru orantili hareket ederek %66.9 “her
zaman”, %33.1’i “genellikle”, “elektrik kesintileri karsisinda jeneratéri devreye
sokularak elektrik kesintisi vb. aksakliklari ortadan kaldirimaktadir’ ifadesine “hicbir
zaman” ve “nadiren” yanitini veren yodneticiye rastlanmamistir. Yine iletisimin
aksamamasini ve veri tabanlarinin her zaman yenilenmesini saglamaya donik ifadeye
de yoneticilerin %66.9’u "her zaman” yanitini vermiglerdir.

Hizmet sektdri, insan gucline dayanmakla birlikte; teknolojiden buylk dlcide
yararlanmakta ve bu konudaki aksakliklar, isletmeler icin blylk riskler meydana
getirebilmektedir. Rekabetin yogun oldugu sektdr icinde, igsletmeler teknoloji ve kalitel
hizmet ile fark yaratma gayreti icerisindedirler. Bu noktada, arastirma kapsamindaki otel
isletmelerinin teknoloji riski kapsamindaki uygulamalara karsi hassas davrandiklarini ve
bu konuda gereken faaliyetleri gerceklestirdiklerini belitmek olasidir. Hizmet
sektorinin 6nemli yapi taslarindan biri olan otel igletmelerinde, 6rgitun igleyisinin
dizenli olabilmesi, zincir halkalarinin tek tek uygulanabilirligine baghdir. Her zincirin
saglam durmasini saglayan etkenlerden biri de, organizasyon riskini ortadan kaldiracak
uygulamalari takip edebilmektir.

Arastirmada yanit aranan sorulardan biri de, operasyonel risk kapsaminda otel
isletmelerinin “organizasyon riski” faktoriine yonelik faaliyetlerinin olup olmadig
konusundadir. Bu kapsamda, “departmanlar arasinda bilgi akisinin hizi”, “6zel
durumlarda organizasyonlarin aksamamasi icin dizenlenmesi gereken acil planlarr’,
“‘departmanlar arasi kurul toplantilan”, “departman bilgilendirmeleri”, “hazirlanan
planlarin isletme hedefleriyle orantisi”, “dlizenlenen toplantilarin dogrultusunda alinan
kararlar” gibi ifadelere iliskin otel isletmelerindeki uygulamalar ydnetici gorisleri
dogrultusunda ortaya konulmustur.

Yapllan analiz sonucunda “departmanlar arasinda bilgi aligverisi hizlidir” ifadesine
yoneticilerin %60.5’i “her zaman”, %37.9'u “genellikle”, %0.8'i “arasira”, %0.8 “nadiren”
yanitini vermisglerdir. “Yonetici degisimi vb. 6zel durumlarda acil dizenleme gibi
onlemler alinir” ifadesine yoneticilerin %52.4°G “her zaman”, %45.2’si “genellikle” ve
%2.4'G “arasira yanitini vererek 06zel durumlara hazirlikl olduklanni ve acil
dizenlemelerle zamaninda muldahalelerde bulunabilecek disiplini tasidiklarini
belirtmislerdir. Ydneticilerin %58.9’luk bir kismi “her zaman” yaniti ile isletmede yapilan
planlarin érglt hedefi ile dogru orantih oldugunu ifade etmislerdir. Bu ifadeye iliskin
“nadiren” ve “higcbir zaman” yaniti ile karsilagsiimamistir. Yoneticilerin %2.4’lik kismi
“arasira” yanitini vererek orgut hedeflerini %30.6’lik kisma gére daha az dikkat ettigini
gbstermistir. Bu sonug; 6rguat basarisini énemli oranda etkileyecek unsurlardandir.
“‘Departmanlar arasi iletisim saglanmasi icin, yoneticiler olarak toplantilar yapar kararlar
alinz” ifadesine yoneticilerin %61.6’s1 “her zaman”, %38.7’si “genellikle” yaniti vererek;
departmanlar arasindaki birlik ve beraberlige dikkat gcekmislerdir.

Genel olarak organizasyonel konulardan kaynaklanan/kaynaklanabilecek risk
Onlemlerine karsi katiimcilarin cevaplari incelediginde, goraslerin tamaminin ortalamasi
4.50’in  Uzerinde gerceklesmistir ki, bu husus ©6zellikle organizasyondan
kaynaklanan/kaynaklanabilecek risklere karsi otel igletmelerinin duyarli olduklarina
iliskin bir ipucu sayilabilir. Nitekim ilgili ifadelere verilen yanitlarda olumsuzlugun
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olmamasi, otel isletmelerinin organizasyon riskini Snemsedigini ve bu duruma karsi belli
o6nlemler alindigini ortaya koymaktadir.

Arastirmada yanit aranan sorulardan biri de, igletmelerin “yasal risk”
kapsamindaki uygulamalarinin neler oldugunun belirlenmesine yoneliktir. Bu kapsamda
yasal risklerde; “konuklara karsi sorumluluklar, ve onlarin haklar konusunda personel

I HIE3 ”

bilgilendirilmesi”, “personel denetlemesi”, “dilek sikadyet kutusu”, “yasal sorumluluklar
karsisinda personel egitimi”, “polis raporu zorunlulugu”, “yapilan sézlesmelere uyum”
faaliyetlerinin  otel igletmeleri tarafindan uygulanma sikhgl ydnetici gorusleri

dogrultusunda ortaya konulmustur (Tablo 2).

‘Konuklarimiza  karsi  sorumluluklarimiz ve onlann haklan konusunda
personelimize egitim verilir’ ifadesine yoneticilerin %58.9'u “her zaman”, %36.3’0
“genellikle”, %4.6’si  “arasira” yanitini  vermistir. Sonuclar, konuklarin yasal
sorumluluklarini yoneticilerin dikkate aldigini ve bu konuda c¢alisan personeli de
bilgilendirdigini gostermistir. Bir bagka personel egitimi “yasal sorumluluklar hakkinda
personel bilgilendirilir’ seklindeki ifadedir. Bu ifadeye yoneticilerin %72.6'si  “her
zaman”, %27.4’u ise “genellikle” yanitini vererek yasal haklara 6nem verdiklerini ortaya
koymuslardir. “Rezervasyonlarla yapilan oda satislarinda konuklarin istegi géz éniinde
bulundurulur ifadesine ydneticilerin blylk bir bélimi (%70.2) “her zaman” yanitini
vermiglerdir. Benzer sekilde, “aligveris halinde bulundugumuz firmalarla aramizda
yapilan sézlesme sartlarinin yerine getirilmesine 6zen gdsterilir” ifadesi de yoneticilerin
biyuk bir cogunlugu tarafindan (%77.4) “her zaman” seklinde yanitlanmigtir.

Otel isletmelerinin yasal risk kapsamindaki uygulamalarina iligkin yukarida verilen
tum ifadeler genel olarak degerlendirildiginde, isletmelerin bu konuda da gereken
hassasiyeti gosterdiklerini belirtmek olasidir.

Otel isletmelerinin operasyonel risk ydénetimi kapsamindaki uygulamalarina iliskin
Tablo 2’deki tiim boyutlar kapsaminda verilen ifadeler genel olarak degerlendirildiginde,
otel isletmelerinin s6z konusu tim bu boyutlardaki risklere karsi duyarl olduklar
sdylenebilir. Tablo 3'de otel isletmelerinin operasyonel risk ydnetimi konusunda,
planlama ve kontrol etmeyle ilgili uygulamalarinin olup olmadigina y6nelik bulgular yer
almaktadir.

Tablo 3’deki operasyonel risk yonetimi uygulamalan planlama, degerlendirme,
azaltma ve izleme asamalarina iliskin, yonetici gértslerindeki egilim; isletmelerin genel
olarak konuyla ilgili bilingli olduklan yonindedir. Nitekim konuyla ilgili olarak
yoneticilerin %41.71’i isletmelerinde risk planlama sturecinde izlenecek stratejilerin
O6nceden belirlendigini ifade etmistir.

“Risk uygulamalarinin kontrol asamasinda en kritik risklere &ncelik verilir’
ifadesine yoOneticilerin %47.6’s1 “her zaman”, %51.6’sI “genellikle” yanitini vermislerdir.
Risk degerlendirme slrecinde de yoneticilerin cogunlugu olumlu géris belirtmiglerdir.
Yoéneticilerin %55.6’sI riskleri her zaman raporlarla belgelediklerini belirtirken; %0.8’i
hicbir zaman bu raporlar kullanmadiklarini belirtmis ve %37.1’i her zaman risk izleme
yontemlerini  uyguladidini; 6te yandan %8i “hicbir zaman” uygulamadigini
belirtmislerdir. “Riskler icin biltce ayrilir’ ifadesine ydneticilerin, %44.4’G “her zaman”
%49.2’si “genellikle” %6.4°0 ise “arasira” yanitini vermislerdir. “Olusacak risklere karsi
alinan oOnlemlerle risk minimize edilir’ ifadesine yodneticilerin %29’si “her zaman”,
%39.5’i “genellikle”, %10.5'i ise “arasira” yanitini vermislerdir. Diger sektoérlerin risk
yonetimi uygulamalarindan faydalanma hususunda, yoneticilerin %46.8’i, “genellikle”,
%29’u “her zaman yanitini vermiglerdir.
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Tablo 3. Otel isletmelerinin Risk Planlama ve Kontrol Faaliyetlerine iligkin
Yénetici Gérisleri

ifadeler

Her zaman

®)

Genellikle

(4)

Arasira

@)

Nadiren Hicbir

@)

Zaman (1)

X

S.S.

Risk Planlama” sirecinde izlenecek
stratejiler dnceden belirlenir.

73

411

51

58.9

4.77

43

Risk planlamasinin uygulanmasi
asamasinda idari personel
bilgilendirilir.

47

37.9

77

62.1

4.70

.45

Risk uygulamalarinin kontrol edilmesi
asamasinda “En Kritik Riskler” e
oncelik verilir.

59

47.6

64

51.6

0.8

4.77

41

Risk degerlendirme siirecinde;
uzman gorusleri veya gegmis
deneyimlere basvurulur.

52

41.9

69

55.6

24

4.62

.48

Risk izleme stirecinde riskler
raporlarla (Risk Yonetim
Dékumanlari, Risk Bilgi Formu, Risk
Degerlendirme Raporu vb.) takip
edilir.

38

30.6

69

55.6

16

12.9

0.8 - -

4.68

.48

Risk izleme yontemleri (Gézden
gecirme ve Degerlendirme, Teknik
Performans Matrikleri vb.) uygulanir.

46

371

51

41.1

22

17.7

3.2 1 .8

4.62

.50

Karsilasilabilinecek riskler igin biitce
ayrilir.

55

44.4

61

49.2

6.4

4.75

42

Operasyonel risk yonetimi ile ilgili
bilgi yetersizligi verilen egitimlerle
engellenerek kriz ihtimali azaltilir.

58

48.6

58

48.6

6.5

4.60

.62

Olusabilecek risklere karsi gerekli
onlemler alinarak risk minimize
edilmektedir.

62

50.0

49

39.5

13

10.5

4.77

47

Operasyonel risk yonetimi stirecinde
diger sektorlerin (Basin-yayin, Uretim,
Banka vb.) uygulamalarindan
faydalanilir.

36

29.0

58

46.8

25

20.2

24 2 1.6

4.79

42

Tablo 4’te otel isletmelerinin operasyonel risk yonetimine iliskin uygulamalarinin
otel tirlerine gobre karsilastinimasina iligkin gercgeklestirilen t testi sonuclar yer
almaktadir. Tablo 4’e gore, otel isletmelerinin operasyonel risk kapsamindaki risk
planlama ve degerlendirme slreci, personel, teknoloji, organizasyon ve dig risklere
iliskin uygulamalari, otel isletmelerinin tirtine gore farklilik goéstermezken; yasal risklere
iliskin uygulamalari arasindaki fark anlamhdir (p<0.05).

Tablo 4. Otel isletmelerinin Operasyonel Risk Yénetimine iligkin
Uygulamalarinin Otel Turlerine Gére Karsilastiriimasi

Operasyonel Risk Trleri Otel Tiirleri| n X |ss. t P
Personel riski 2 5::3:2:: gg iig gg 1.030 | .305
Teknoloji riski 2 z::g:z:: gg jzgg :g? 659 | 511
Organizasyon riski 2 5::3:2:: gg 32113 gg 1.195 | .234
Yasal risk 2 i::g:z:: gg jgg gg 2.766 | .007
Risk planlama ve kontrol 2 5::3:2:: gg igi gg -.967 .336
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Buna goére, bes vyildizli otel isletmeleri (ort=4.8) yasal risk kapsamindaki
uygulamalarinda dért yildizli otel igletmelerine (ort=4.6) oranla daha hassas
davranmaktadirlar. Bu durum, bes yildizli otel isletmelerinin, 6zellikle daha buyuk
orgutlenme bigimine ve bu dogrultuda faaliyet alanina sahip olmalarnnin,
profesyonellesmede de bir gelisme yarattigi ve bu kapsamda dort yildizli otellere oranla
bu konulara daha profesyonel bir bakis agisiyla hareket ettigi seklinde yorumlanabilir.

7. Sonug ve Oneriler

Dort ve bes yildizhh otel isletmelerinin operasyonel risk ydnetimi kapsaminda
uygulamalarini belirleyebilmek amaciyla gergeklestirilen bu arastirmadan ortaya cikan
sonuglar; operasyonel riski olusturan; personel riski, teknolojik risk, organizasyon riski
ve yasal riskler konusunda arastirma kapsamindaki otel yoneticilerinin bilingli
olduklarina yonelik ipuclan sunmaktadir. Nitekim, arastirma kapsamindaki otel
isletmeleri yoneticileri, konuyla ilgili uygulanan ankette yer alan, gerek operasyonel risk
ybnetimi tekniklerinin kapsadigi hususlarda, gerekse risk planlama ve kontrol
faaliyetlerinde hazirlikh olduklan yéninde goérls bildirmiglerdir. Bu sonuglar, turizm
sektorinin en 6nemli isletme turlerini olusturan otel isletmeleri igin olumlu gostergeler
sunsa da, 6zellikle arastirmanin sinirliigindan dolayi Glkemizde faaliyette bulunan tim
otel isletmelerine genellemek mimkin degildir. Diger taraftan 6zellikle arastirmanin
sadece dort ve bes yildizli otel igletmelerinde gerceklestiriimesi ve bu igletmelerin diger
turlerine (bir, iki ve u¢ yildizh otel, motel, devre milk vb.) oranla ydnetim ve
organizasyon sureglerini daha profesyonel olarak gerceklestirmelerinin bir avantaji
olabilir. Ote yandan, sektorde faaliyette bulunan diger isletme tiirlerinin risk yénetimine
iligkin arastirmanin 6nceki boélumlerinde de belirtildigi Gzere belirli bir politikalar
olmadigi sdylenebilir. Bu dogrultuda, turizmin yapisi geregi sermaye ve emek yogun bir
isletmecilik anlayisi gerektirmesi, sektorde faaliyette bulunan isletmelerin hem
opresayonel risk hem de finansal risk yonetimi konusunda bilingli olmalarini
gerektirmektedir.

Operasyonel risk turlerine iliskin uygulamalar kapsaminda ydneticilerin, otel
isletmelerinin faaliyet dénemi sliresince en hassas davrandiklar noktalar; organizasyon
isleyisi ve yasal hukamlaliklerin yerine getiriimesi durumlari olarak belirlenmistir. Dort
yildizh otellerin “glinlik belirli mercilere kimlik bildirimi” uygulamasini her zaman yerine
getirmedigi bes yildizh otellerin ise bu konuda daha hassas davrandigi belirlenmistir. Bu
durum 6zellikle bes yildizli otel isletmelerinin alanlarinda daha profesyonel olmalarindan
kaynaklanabilmekle birlikte buna ek olarak, bes yildizl otel isletmeleri 6zellikle yasal
riskler kapsamindaki uygulamalari dért yildizl otellere oranla daha fazla
onemsediklerinden kaynaklaniyor olabilir. Yine arastirmadan ¢ikan énemli sonuglardan
biri de isletmelerin ¢cogunun personele saglik glvencesi imkani saglamalarindan
kacinmadiklar konusu olmustur. Her ne kadar bu durumun muhtemel nedenlerinden
biri yasal dlizenlemeler olsa da, isletmelerin ¢alisanlarina saglk glivencesi imkanlarini
vermesi, gerek calisanlarin isletmeye karsi olan bagliliklan ve isletmelerin toplum
tarafindan algilanan imaji, gerekse kurumsallagsmalarn acisindan olumlu bir durumdur.
Bu sonuclarin, otel isletmeleriyle yasal merciler arasindaki koordinasyonun saglikh bir
sekilde isledigi seklinde de yorumlanmasi mimkuanddr.

isletmelerin yogun rekabet ortamindan yasamini devam ettirebilmesi icin
misterinin  degisen istek ve ihtiyaclarina, isletme icinde gerekli uygulama ve
dizenlemeler ve degisime acik bir isletme yapisi ile aksaksiz cevap vermesi
gerekmektedir. Bu dogrultuda, organizasyon faaliyetlerinde herhangi bir aksaklik
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meydana gelmemesi i¢in koordinasyonun ©6neminin igletmeler tarafindan dikkate
alindi§i ve yasanabilecek krizlerin 6énlenebilmesi icin gerekli diizenlemelerin yapildigini
belirtmek olasidir.

Ortaya cikan/cikabilecek riskin tamamiyla ortadan kaldinimasi glic olmakla
birlikte, 6zellikle hizmetler sektdriiniin emek ve sermaye yogun bir yapi géstermesi bu
durumu daha da guclestirmektedir. Bu kapsamda otel isletmelerinin de emek ve
sermaye yogun bir yapi gdstermesi g6z 6nune alindiginda, bu isletmelerdeki, is guci
motivasyonu, egitimi, calisma sartlar, c¢evre kiltiri vb. durumlar risk kosullarini
etkilemektedir. S6z konusu problemlerin gerceklesmeden engellenebilmesi ise alinacak
Onlemlere baghdir. Konuya iliskin gergeklestirilen calismalar dogrultusunda sunu
belitmek olasidir ki; otel isletmeleri, personel, teknolojik, organizasyon ve yasal riskleri
tam anlamiyla ortadan kaldiramasa da sikiydonetim ve uyguladigi politikalarla
engelleyebilir. Bu uygulamalara, personel riskinde, motivasyon eksikligini ortadan
kaldirmak igin diizenlenen calisma saatleri ile tatil programlarinin yapilandiriimasi ve is
yukunl azaltacak yetki devrinin uygulanmasi; teknolojik risk igin isletmelerde kullanilan
paket programlarin (Elektra, Sispar, Fidelio vb.) piyasada bulunan yeni sirimlerle
degistirilmesi érnek verilebilir.

Diger sektorler kadar yararlaniimasa da teknoloji, hizmet sektériinde yer alan otel
isletmeleri icin de dnem arz etmektedir. Yasal risk 6nleyici uygulamalara, otelde
konaklayan misafirlerin kimlik bilgilerinin, dlzenli olarak -her giin- “polis raporu” adi
altinda gerekli mercilere bildiriimesinin gerekliligine 6rnek verilebilir. Bu uygulamalar
riskin en aza indirgenmesine yardimci olacak uygulamalardir.

Anket uygulanan otel igletmelerinin operasyonel risk kapsaminda ve risk
planlama ve kontrollindeki uygulamalara iliskin olumlu faaliyetleri, sektér acisindan
sevindirici ve faydali olmakla birlikte, turizm endustrisinde talebin énceden kesin olarak
bilinmesinin ekonomik ve politik kosullara bagli olmasi nedeniyle tahminde bulunmanin
gucliginden dolayi, otel isletmeciliginde risk faktérinin oldukca yuksek oldugu g6z
oniine alindiginda (Ozdemir ve Akpinar, 2002:87), bu konuda devamliigin saglanmasi
oldukgca dnemlidir.

Ekonomide yasanan yiiksek enflasyonun ve ddviz kurlarindaki dalgalanmanin
isletme maliyetlerini artinci roll, 6demeler bilangosunun acglk vermesi nedeniyle
getirilen yasal duzenlemeler, mevsimlik olarak ortaya c¢ikan istihdam sorunlar, doviz
kurlarn ve doviz kurlarini baski altinda tutan politikalar konaklama isletmelerinde dolayli
olarak zararlara ve mali basarisizliga yol acabilecek 6nemli etmenler arasinda
sayllmaktadir (Tirksoy, 2007). Bu cercevede Ozellikle s6z konusu bu zararlara yol
acacak risk faktorlerini ortadan kaldirmaya yonelik, isletme yoneticilerinin bilingli olmasi
gerekmektedir.

Gergeklestirilen bu calisma, konuyla ilgili olarak otel isletmelerinin mevcut
durumunu ortaya koymaya yonelik Ankara’daki dért ve bes yildizli otel igletmelerini
kapsamaktadir. Diger taraftan, 6zellikle konunun diger otel isletme tirleri ve diger
turizm igletmeleri (seyahat acentalari, hava yolu sirketleri, diger ulastirma sirketleri,
yiyecek-icecek isletmeleri vb.) acisindan irdelenmesine yoOnelik arastirmalarin
yapilmasi, bu konuda gerek sektordeki isletmelerin bilincini arttirmada, gerekse ilgili
literatlire katki saglayacak gelismelerden olacaktir. Ote yandan turizm sektériiniin
sermaye yogun yapisi ve islemlerin genellikle dévize dayall olarak gerceklestiriimesi,
sektorde finansal risk yonetiminin de énemini ortaya koymaktadir (Sayilgan, 1995). Bu
bakimdan sektordeki isletmelerin bu konuda da etkin &nlemler almalar,
olusan/olusabilecek risklerle micadele etmelerinde 0Onem tasiyan hususlardan
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olacaktir. Ozellikle sektérde faaliyette bulunan isletmelerin, risk kiiltiriiniin olusmasi,
risklerin taninmasi ve yodnetilebilir hale gelmesi mumkuin kiinmalidir. Bu anlamda en
onemli sonuclardan biri olarak igletmelerin sermaye yapilarinin gliglendirmesinin yollari
aranmali ve bu konuda uzman olan kuruluslarla isbirligine gidilmeli ve destek/yardim
alinmalidir.

Konuyla ilgili olarak otel isletmelerinde calisan diger personelin (isgdrenlerin) de
risk tarleri, yonetimi, riske iliskin alinacak/alinabilecek Onlemler konusunda yeterli
bilgiye sahip olup/olmadigi ve degilse ne gibi egitim faaliyetlerinin verilecegi hususunda
da gerekli arastirmalanin  yapilmasi, s6z  konusu isletmelerde bas
gOsteren/gosterebilecek risklere karsi topyekun hareket etme konusunda gerek otel
isletmelerine, gerekse sektdre olumlu katkilar sunacaktir. Bu konuda 6zellikle, personel
guclendirme faktorleri arasina risk konusuyla ilgili konular da ilave ederek, isletmelerde
calisan personelin gelistiriimesi olasidir.
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