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 DÖRDÜNCÜ BÖLÜM

KRİZLERİN SEYAHAT ACENTALARI ÜZERİNDE NEDEN OLDUĞU ETKİLERİN VE KRİZLERE YÖNELİK UYGULANAN STRATEJİLERİN DEĞERLENDİRİLMESİ


İkincil kaynaklardan elde edilen veriler ve birincil kaynaklardan toplanan veriler ışığında, dışsal ve içsel etkenlerden dolayı ortaya çıkan krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkileri ve yönetimlerin bu etkilere yönelik uyguladıkları stratejiler dört ana başlık altında değerlendirilmiştir. Bunlar; 


1. Seyahat acentalarının kuruluş yılları ve bağlantı biçimlerinin değerlendirilmesi, 


2. Yöneticilerin krizleri anlamalarının değerlendirilmesi,


3. Krizlerin seyahat acentaları üzerinde yol açtığı etkilerin değerlendirilmesi ve


4. Krizlerin etkilerine yönelik uygulanan stratejilerin değerlendirilmesidir. 

1. Seyahat Acentalarının Kuruluş Yılları ve Bağlantı Biçimlerine Göre Değerlendirilmesi


Bu başlık altında araştırma kapsamında yer alan seyahat acentaları, kuruluş yılları ve bağlantı biçimlerine göre değerlendirilmiştir. 


1.1. Kuruluş yılları


Araştırma kapsamındaki seyahat acentaları açısından ele alınan kuruluş yılı değişkeni, krizlerin etkileri ve krizlere yönelik uygulanan stratejiler açısından önemli bir değişkendir. Çünkü, bir seyahat acentasının uzunca bir süre turizm endüstrisinde faaliyet gösteriyor olması, krizlerle sıklıkla karşılaşmasını artıran bir etkendir. Krizlerle sıklıkla karşılaşılması ise, yönetimlerin krizlere yönelik yaklaşımları açısından bir anlam ifade edebilir. Bu çerçevede, seyahat acentalarının kuruluş yılları ile ilgili elde edilen veriler çizelge 5’te gösterilmiştir. 

                                                 Çizelge 5. Seyahat acentalarının kuruluş yılları

	KURULUŞ YILLARI


	f
	%

	1980 öncesi
	17
	10,6

	1981-1985
	20
	12,4

	1986-1990
	37
	23,0

	1991-1995
	44
	27,3

	1996-2000
	43
	26,7

	Toplam
	161
	100



Çizelge 5’te yer alan dağılımda, seyahat acentası sayısında 1986 yılından itibaren bir artış olduğu görülmektedir (Sayı: 124, % 77). Örneğin, 1986 yılı öncesindeki artış oranı daha düşük iken, bu oran 1980’li yılların ortalarından itibaren yaklaşık olarak iki kat artış göstermiştir. Türkiye’de turizm endüstrisinin gelişiminin 1980’li yılların ikinci yarısından itibaren hızlanması dolayısıyla, seyahat acentalarının kuruluş yıllarının da bu gelişimle paralellik taşıdığı söylenebilir. Çünkü, 1980’li yılların ikinci yarısında itibaren kitle turizminin özelliklerine uygun konaklama işletmelerinin yatırımları, hükümetlerce verilen teşvikler yardımı ile hızla artarak yatak arzında önemli mesafeler kat edilmiştir. Nicel yönlü bu gelişmenin, girişimcilerin seyahat acentası kurma planlarını da olumlu yönde etkilediğinden söz etmek mümkündür. 


Hacıoğlu (2000:45) ise bu gelişimin başlangıcını 1970’li yıllara dayandırmaktadır. Bu yıllardan itibaren başlayan yoğun işçi göçleri dolayısıyla artan havayolu bileti talebi, seyahat acentalarına yönelik talebi de artırmıştır. Ayrıca seyahat acentalarının 1980’li yıllardan itibaren yurtiçi ve yurtdışı turları yazılı basında duyurmaya başlamaları ile de Türk kamuoyu, bu işletmelerin işlevleri ve faaliyetleri hakkında bilgi sahibi olabilmiş ve daha yakından tanıyabilmiştir. Bu gelişmeler sonrasında Türkiye’de, 1980 yılı öncesindeki toplam acenta sayısı 265 iken, bu sayı günümüzde 4.376’ya ulaşmıştır (TÜRSAB Seyahat Acentaları Katalogu, 2000; www.tursab.org.tr./istatistikler). 


Öte yandan, Türkiye’de seyahat acentası sayısının yıllar itibariyle artmış olması, seyahat işletmeciliği sektöründe sağlıklı bir kriz yönetimi anlayışının olgunlaşarak yerleşmeye başlamasına da zemin hazırlamış olabilir. Ne var ki bu anlayışın, Türkiye’deki seyahat işletmeciliği sektöründe yeterince olgunlaşmadığı düşünülmektedir. 


1.2. Bağlantı biçimleri


Kuruluş yılı değişkeninde olduğu gibi seyahat acentalarının diğer kuruluşlarla olan bağlantıları da önemli bir değişkendir. 


Turizm işletmeciliği, bu endüstride yer alan işletmelerin birbirlerine olabildiğince yaklaşarak faaliyet gösterdikleri bir alandır. Çünkü turizm endüstrisi, bir çok alt sektöre girdi ve çıktı sağlayan kapsamlı bir endüstridir ve bu endüstrideki her işletme, zincirin diğer halkasında bulunan işletmelerin faaliyetlerine gereksinim duyar. İşletmelerin birbirlerinden kopuk bir şekilde faaliyet göstermeleri ise, işletme hedeflerine ulaşılmasını güçleştiren bir nedendir. 


Seyahat acentaları da, turizm endüstrisi kapsamında bağımsız hareket etme durumları söz konusu olmayan işletmelerdir. Çünkü seyahat acentaları; konaklama, havayolu, yiyecek-içecek, hediyelik eşya satıcıları gibi birincil işletmelerin faaliyet alanları ile doğrudan irtibatlı olan ve bu işletmelerin mal ve hizmetlerini pazarlayan işletmelerdir. Seyahat acentaları aynı zamanda, faaliyetleri için finans ve medya kuruluşları ile de bağlantılar kurarlar. Örneğin, bankalar, seyahat acentaları açısından önemli bir kredi kaynağıdır. Gazete, dergi, tv, radyo gibi medya kuruluşları da, reklam çalışmaları yönünden önemli kaynaktırlar. 


Krizler açısından ele alındığında ise, seyahat acentalarının diğer kuruluşlarla olan bağlantıları; krizlerin etkilerini daha az yaşamak, hatta krizlerin ortaya çıkaracağı olası fırsatlardan daha fazla yararlanmak açısından önemli bir unsur olarak karşımıza çıkmaktadır. Çünkü seyahat acentası yönetimlerinin kurdukları bağlantılar sayesinde, hem krizler öncesinde riskleri yaymak hem de krizler esnasında kriz etkilerini daha az bir düzeyde hissetmek mümkün olabilecektir. Üstelik, bu bağlantılar yoluyla işletmeler krizlere karşı direnç de kazanabileceklerdir.


Çizelge 6’da, araştırmaya katılan seyahat acentalarının diğer kuruluşlarla olan bağlantı biçimlerine yer verilmiştir.

              Çizelge 6. Seyahat acentalarının diğer kuruluşlar ile olan bağlantı biçimleri                                                         

	BAĞLANTI BİÇİMLERİ


	f * 
	%

	İşbirliği 
	83
	31.55

	Temsilcilik
	80
	30.41

	Sermaye ortaklığı
	48
	18.25

	Hiçbir bağlantısı olmayan 
	32
	12.16

	Holding/ gruba bağlı
	16
	  6.08

	Konsorsiyum
	4
	  1.52

	Toplam
	263
	100


*  Seyahat acentası yönetimleri, diğer kuruluşlarla olan bağlantılarını

                                                 farklı biçimlerde kurabildikleri için, frekans toplamı örneklem  sayısına

eşit olmamıştır.

Çizelge 6’da görüleceği üzere, seyahat acentalarında daha çok işbirliği (% 31.55) ve temsilcilik (% 30.41) biçimindeki bağlantılar ön planda tutulmaktadır. Hiçbir bağlantısı olmayan seyahat acentalarının oranı da azımsanmayacak kadardır (% 12.16). 


Bu bağlantı biçimleri değerlendirildiğinde; seyahat acentası yönetimlerinin, işletmelerinin ekonomik ve hukuki bağımsızlıklarını korumaya önem verdikleri ve bağımsız hareket etmeyi daha fazla tercih ettikleri anlaşılmaktadır. Zira, sermaye katılımı (% 18.25), holding/ grup bünyesinde olma (% 6.08) ve kısmen, konsorsiyum (% 1.25) gibi bağlantı biçimlerine sahip olan seyahat acentalarının oranı oldukça düşük düzeylerdedir. Kaldı ki, hiçbir kuruluşla bağlantısı olmayan seyahat acentalarının oranı da, kıyasen yüksektir (% 12.16). 


Özellikle Avrupa kökenli turizm işletmelerinin 1990’lı yıllardan itibaren sermaye katılımı yoluyla bütünleşerek daha güçlü firma oluşumlarını kazanmaya başladıkları göz önünde bulundurulduğunda, seyahat acentası yönetimlerinin bu gelişmeler karşısında bağımsız hareket etmeyi tercih etmeleri ilginç bir bulgudur. Bu bulgudan yola çıkarak, yönetimlerin Avrupa’da meydana gelen gelişmelere karşı duyarsız olduklarından, Türkiye’nin önemli turist pazarlarından olan bu ülkelerdeki yabancı tur operatörlerine karşı dirençlerinin zayıflığından ve bunun beraberinde taşıdığı rekabetçi yapı kazanmadaki yetersizliklerinden söz etmek mümkündür. Kaldı ki, sergilenen bu tür bir yaklaşımla, krizler karşısında başarılı olmayı ummak, yanılgıdan öteye gidemez. Çünkü bugün gelinen noktada, seyahat acentası yönetimlerinin bağımsız hareket etme tercihinde bulunmaları, krizler karşısında çaresiz kalmalarına yol açan bir etken olarak düşünülebilir. “Birlikten kuvvet doğar” atasözü de bu gerçeği doğrulamaktadır.  


Çizelge 6’da yer alan verileri daha iyi yorumlamak için çizelge 7 hazırlanmıştır. 

Çizelge 7. Seyahat acentalarının bağlantı biçimlerinin bağlantılı olunan kuruluşlara ve bağlantıların uluslararası/ ulusal düzeyli oluşuna göre dağılımı

	Bağlantı Biçimleri
	BAĞLANTILI OLUNAN KURULUŞLAR


	Satır 

Topl.

	
	Tur operatörü
	Havayolu
	Otel
	Seyahat acentası
	Finans kuruluşu
	Medya

kuruluşu
	

	
	u.arası
	ulusal
	u.arası
	ulusal
	u.arası
	ulusal
	u.arası
	ulusal
	u.arası
	ulusal
	u.arası
	ulusal
	

	Sermaye ort.
	8
	8
	6
	3
	5
	14
	16
	33
	-
	5
	2
	4
	104

	Temsilcilik
	45
	14
	14
	11
	2
	4
	14
	15
	-
	-
	-
	-
	119

	Holding / gr.
	1
	1
	1
	-
	-
	2
	4
	12
	1
	-
	-
	1
	23

	İşbirliği
	50
	22
	19
	15
	16
	41
	31
	50
	4
	7
	4
	6
	265

	Konsorsiyum
	-
	-
	-
	-
	-
	4
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	4

	Sütun Topl.
	104
	45
	40
	29
	23
	65
	65
	110
	5
	12
	6
	11
	515

	GENEL TOPLAM
	149 

(% 28.93)
	69

(% 13.39)
	88

(% 17.08)
	175

(% 33.98)
	17

(% 3.30)
	17

(% 3.30)
	515

% 100



Çizelge 7’de, seyahat acentalarının en fazla bağlantılı oldukları kuruluşların, diğer seyahat acentaları ve tur operatörleri ile olduğu görülmektedir. Bağlantılar, uluslararası/ ulusal düzeyli oluşlarına göre, seyahat acentaları açısından ulusal düzeyli, tur operatörleri açısından uluslararası düzeylidir. Ayrıca, en fazla başvurulan bağlantı biçimlerinden olan işbirliği biçimindeki bağlantılar, çoğunlukla tur operatörleri ve diğer seyahat acentaları ile kurulmaktadır. Temsilciliği en fazla yapılan kuruluş ise, uluslararası tur operatörleridir. 


Çizelgedeki verilerden, yöneticilerin diğer kuruluşlarla olan bağlantılarını sermaye ortaklığına dayandırmadan gerçekleştirdikleri anlaşılmaktadır. İşbirliği ve temsilcilik biçimindeki bağlantıların, en fazla kurulan bağlantı biçimleri olduğunun ortaya çıkması, bu saptamanın dayanağı olarak kabul edilebilir. 


Oysa, bağlantıların temsilcilik biçiminde kurulması seyahat acentasının faaliyet alanının bir gereğidir ve bu bağlantılar kurulmaksızın, yabancı tur operatörlerinin yerel hizmetlerini vermek pek olası değildir. Bu durum, Türkiye’nin “turist çeken ülke” konumunun doğal bir sonucu olarak da değerlendirilebilir. Diğer yandan, seyahat acentalarının en fazla gerçekleştirdiği bağlantı biçimlerinden olan işbirliği biçimindeki bağlantıların, yüzeysel bir ilişki şeklinde oluştuğundan söz edilebilir. Çünkü işbirliği biçimindeki bağlantılar, kısa/ orta dönemler için sinerji yaratabilen, ancak uzun soluklu olmayan ve krizlere yönelik işletme direncini artırmakta ve riskleri yaymakta fazla bir katkısı olmayan bağlantılardır. Kaldı ki, işbirliği yapılan kuruluşların, çoğunlukla diğer seyahat işletmeleri ile sınırlı olduğunun ortaya çıkması, bu yüzeysel ilişkinin bir başka göstergesi olarak ele alınabilir.


Çizelge 7’de dikkati çeken bir başka bulgu da, finans ve medya kuruluşları ile olan bağlantıların oldukça sınırlı bir düzeyde olduğudur. Halbuki gelişmiş ülkelerde, finans ve medya kuruluşlarının turizm endüstrisi ile olan bağlantıları son derece güçlüdür. Hatta, Avrupa’daki pek çok tur operatörünün sahibi, çeşitli finans kuruluşlarıdır. Bu yapı dikkate alındığında, seyahat acentalarının finans ve medya kuruluşları ile olan bağlantılarının da yeterli düzeyde olmadığı anlaşılmaktadır. 


Seyahat acentalarının finans kuruluşları ile olan bağlantılarının zayıf olmasının ardındaki nedenin, iletişim eksikliğinden kaynaklandığı düşünülmektedir. Bu eksikliğin, her iki kuruluş yönetimlerinin birbirlerini anlamalarını güçleştirdiğinden söz etmek mümkündür. Zira, bu konuda banka yöneticilerinin seyahat acentalarının faaliyet alanlarını ve bu faaliyetlerin kazandırdığı nakit akışlarını yeterince önemsemedikleri, seyahat acentası yöneticilerinin de, durumlarını banka yönetimlerine anlatmakta ve onları kredi verme konusunda ikna etmekte zorlandıkları gözlenmektedir. 


Medya kuruluşları ile olan ilişkiler açısından bakıldığında, bazı seyahat acentalarının basın kuruluşları ile barter anlaşmaları yaparak, bu kuruşlarla sürekli irtibat içinde oldukları gözlenmektedir. Ancak bu tür bağlantılar kuran seyahat acentası sayısı oldukça düşük düzeylerdedir. Oysa, özellikle iç pazarda faaliyetlerini yoğunlaştıran bir seyahat acentası açısından, medya kuruluşları ile kurulan ilişkiler son derece önemlidir. Finans kuruluşları ile olan bağlantıların da, seyahat acentalarına kazandırabileceği çeşitli avantajlar söz konusudur. 


Krizlerin yönetilmesinde, finans ve medya kuruluşları ile olan bağlantıların stratejik açıdan önemli olduğundan söz etmek mümkündür. Örneğin ekonomik kriz dönemlerinde, finans kuruluşları ile olan bağlantılar sayesinde dış kaynak temin etmek kolaylaşabilir. Medya kuruluşları ile olan bağlantılar açısından da çeşitli faydalar elde etmek olasıdır. Örneğin, içsel etkenlerden kaynaklanan bir krizle yüzyüze gelinmesi durumunda, yöneticinin yaşadığı bu krizi kamuoyuna açıklaması daha kolay hale gelebilir. Üstelik, krizler esnasında yoğun tanıtma stratejisinin uygulanması, medya kuruluşları ile kurulan güçlü bağlantılar sayesinde daha az maliyetlere katlanılarak gerçekleştirilebilir.


2. Yöneticilerin Krizleri Anlamalarının Değerlendirilmesi


Seyahat acentası yöneticilerinin krizleri anlamaları iki açıdan değerlendirilmiştir. Bunlar; 

· Kriz ve kriz yönetimi kavramları ile ilgili hazırlanmış olan ifadelere verilen yanıtlar, 

· Yöneticilerin işletmelerinde bir kriz planına sahip olup olmadıklarıdır. 


2.1. Kriz ve kriz yönetimi kavramları ile ilgili hazırlanan ifadelere verilen yanıtların değerlendirilmesi


Kriz ve kriz yönetimi kavramları ile ilgili hazırlanan ifadelere verilen yanıtların ortalama değerleri ve standart sapmaları çizelge 8’de verilmiştir. Buna göre çizelge 8’de yer alan; 


“Krizlerden ders almak, acentanın geleceği açısından çok önemlidir”,


“Krizlere karşı hazırlıklı olmak krizlerin etkilerini azaltır”,


“Acentamızın zayıf ve güçlü yönlerini biliyorum”,


“Acentanın dış ve iç çevresini sürekli izliyoruz” ve 


“Kriz esnasında hızlı karar almamız gerekir” 

ifadelerinin, en yüksek ortalama değer alan ifadeler oldukları görülmektedir. İfadelerdeki standart sapma değerlerinin küçük olması, ortalama değerler etrafındaki dağılımlarının belirli noktalarda toplandığına işaret etmektedir.


En yüksek ortalama değere sahip bu ifadelerin içerikleri incelendiğinde, kriz ve kriz yönetimi kavramlarının özünü taşıyan ifadeler oldukları anlaşılmaktadır. Yedinci, sekizinci ve dokuzuncu sıradaki ifadeler de, katılmaya daha yakın ortalama değerler almışlardır. Bu ifadelerin aldıkları değerler de, kriz ve kriz yönetimi kavramlarının yöneticilerce anlaşıldığı intibasını güçlendirmektedir. Ayrıca, yöneticilerin, gerçekte, kriz ve kriz yönetiminin özünü anlayıp anlamadıklarını öğrenmek amacıyla çeldirici olarak hazırlanmış olan; altıncı, onuncu, on birinci, on ikinci ve on üçüncü sırada bulunan ifadelerin, tarafsıza ve katılmamaya yakın ortalama değerlerler aldıkları da görülmektedir. 

      Çizelge 8. Kriz ve kriz yönetimi kavramları ile ilgili hazırlanan ifadelerin 

             ortalama (X) ve standart sapma (SD) değerlerine göre dağılımı
	SIRA
	İFADELER
	5
	4
	3
	2
	1
	­

X
	SD

	1
	Krizlerden ders almak, acentanın geleceği açısından çok önemlidir
	44
	101
	1
	3
	-
	4.24
	0.56

	2
	Krizlere karşı hazırlıklı olmak krizlerin etkilerini azaltır
	49
	81
	7
	10
	2
	4.10
	0.87

	3
	Acentamızın zayıf ve güçlü yönlerini biliyorum
	23
	116
	3
	6
	1
	4.03
	0.63

	4
	Acentanın dış ve iç çevresini sürekli izliyoruz
	23
	103
	10
	5
	-
	4.02
	0.61

	5
	Kriz esnasında hızlı karar almamız gerekir
	39
	83
	10
	11
	1
	4.02
	0.84

	6
	Deneyimlerim, krizlerin sadece olumsuz etkileri olduğunu gösterdi
	41
	64
	22
	17
	2
	3.85
	1.00

	7
	Sezgi gücüne ve yaratıcı bir yeteneğe sahip olmam krizlerin etkilerini azalttı
	8
	94
	26
	13
	5
	3.59
	0.85

	8
	Krizler çoğunlukla sinyal vererek ortaya çıkarlar
	23
	71
	24
	23
	7
	3.54
	1.07

	9
	Krizleri çözmek, biz yöneticilerin işidir


	22
	52
	15
	52
	4
	3.24
	1.17

	10
	İyi bir planlama yaparak bütün krizleri önlememiz mümkündür
	7
	37
	47
	50
	8
	2.89
	0.99

	11
	Kriz yönetimi ancak büyük işletmelerde uygulanabilir
	10
	27
	17
	85
	9
	2.62
	1.06

	12
	Çözüme kavuşturduğumuz bir krizle, gelecekte bir kez daha karşılaşmayız
	7
	22
	16
	86
	14
	2.46
	1.02

	13
	Büyük ölçekli acentalar krizlerden etkilenmezler
	4
	10
	8
	82
	42
	1.98
	0.93


  5= kesinlikle katılıyorum, 1=kesinlikle katılmıyorum


Çizelge 8’deki ifadelerin ortalama değerlerinden hareket edildiğinde, seyahat acentası yöneticilerinin kriz ve kriz yönetimi kavramlarının özüne aykırı bilgilere sahip olmadıklarından söz etmek mümkündür. Bir başka anlatımla, yöneticiler, teorik açıdan kriz ve kriz yönetimi kavramlarını anlamaktadırlar.


“Deneyimlerim, krizlerin sadece olumsuz etkileri olduğunu gösterdi” (X=3.85, SD=1) ifadesinin ise, çarpıcı bir bulgu olduğundan söz edilebilir. Çünkü bu ifade, çeldirici ifadeler arasında en yüksek ortalama değer almış olan ifadedir. Hatta bu ifade, on üç ifade arasında “3.85” ortalama değer ile altıcı sırada yer almıştır. Buradan anlaşılan, yöneticilerin krizleri daha çok olumsuz yönleriyle algıladıklarıdır. 


Yöneticiler tarafından krizlerin olumsuz yönleriyle algılanmasının nedenini, Türkiye’de turizm endüstrisinin sürekli olarak krizlerle karşı karşıya kalması yüzünden, seyahat acentalarının bu krizlerden dolaylı yönden etkileniyor olmalarına dayandırmak mümkündür. Başka bir anlatımla, yöneticiler, krizlerin olumlu etkilerinden çok olumsuz etkilerini yaşadıkları için, krizleri olumsuz yönleriyle algılamaktadırlar. Ayrıca yöneticilerin, işletmelerinin krizler karşısındaki pozisyonunu olumlu hale dönüştürecek fırsatlar yaratmada yeterli çabayı göstermediklerinden de söz edilebilir. Bu durum ise, krizlere olumlu yanları ile yaklaşarak fırsatları değerlendirmelerine engel teşkil etmektedir. Dolayısıyla, yöneticilerin krizler karşısında yetersiz kalmaları dolayısıyla “bardağı dolu tarafıyla görmelerinin” eksikliği ortaya çıkmaktadır.


2.2. Kriz planına sahipliğin değerlendirilmesi


Kriz ve kriz yönetimi kavramları hakkında yöneticilerin sahip oldukları bilgilerin, bu kavramların özüne aykırı olmadığının ortaya çıkması, yöneticilerin krizleri çok iyi idrak ettikleri ve bilgilerini uygulama alanına yansıttıkları anlamına gelmeyebilir. Dolayısıyla nesnel bir göstergeden hareket ederek, bu durumun daha iyi anlaşılmasında yarar vardır. Bu konuda, “kriz planına sahiplik” göstergesi, ele alınabilecek göstergelerden birisi olarak düşünülebilir. 


Kriz ve kriz yönetimi kavramlarını iyi özümsemiş yöneticiler, işletmeleri için bir kriz planı hazırlayarak örgütün krizlerle mücadele etme bilincini geliştirebilirler. Örgütün krizlerle mücadele etme bilincinin geliştirilmesi ise, krizlere karşı önleyici bir yaklaşım sergilendiğini açıklar. Yapılan bir çok bilimsel çalışmada da bilim adamları bu konunun önemine işaret etmişlerdir. Örneğin, Young (1996), Heath (1998c) ve Penrose (2000), krizlere bir plan çerçevesinde hazırlık yapan ve krizleri aşmak üzere bir takım ruhu ile çaba sarfeden örgütlerin, krizler karşısında daha başarılı olabildiklerini saptamışlardır. 


Bu çerçevede, yöneticilerin krizleri nasıl anladıklarını ortaya çıkarmak için, bu konuda sergilenen tutarlılığa bakmak gerekir. Çünkü davranışlarda tutarlı olmak çok önemlidir ve inandırıcılık, ancak tutarlı davranış bütünlüğü ile sağlanabilir (Tandoğan, 2001). Bu bakımdan, yöneticilerin krizlere yönelik yaklaşımları açısından inandırıcı olmaları, nesnel bir gösterge yardımı ile tutarlılıklarının anlaşılmasına bağlıdır. 


Çizelge 9’da, yöneticilerin kriz planına sahiplikleri konusunda elde edilen veriler yer almaktadır.

      

                                Çizelge 9. Yöneticilerin kriz planına sahiplikleri

	KRİZ PLANINA SAHİPLİK DURUMU
	f
	%

	Kriz planına sahip olan yöneticiler
	  6
	 3.7

	Kriz planına sahip olmayan yöneticiler
	155
	96.3

	Toplam
	161
	100



Çizelge 9’da, çok az sayıdaki seyahat acentasında bir kriz planının olduğu görülmektedir (% 3.7). İşletmelerin büyük bir çoğunluğunda, herhangi bir kriz planı bulunmamaktadır (% 96.3). Bir başka anlatımla seyahat acentası yöneticileri, krizleri herhangi bir plana dayanmaksızın yönetmeye çalışmaktadırlar.


Çizelgedeki verilerden hareket edildiğinde, yöneticilerin krizlere yönelik yaklaşımlarında bir tutarsızlığın bulunduğundan söz etmek mümkündür. Çünkü, yazılı hale getirilerek hazırlanmış bir kriz planına sahip olan seyahat acentalarının oranı son derece düşük bir düzeydedir. Buradan anlaşılan, yöneticilerin kriz ve kriz yönetimi kavramlarını teorik açıdan anlamalarına karşın, bu bilgileri uygulama alanına yansıtmak açısından tutarlı davranmadıklarıdır. 


Seyahat acentası yöneticilerinin krizleri anlamalarının değerlendirilmesine yönelik elde edilen bulgulara bir bütün olarak bakıldığında, teorik açıdan kriz ve kriz yönetimi kavramlarının anlaşıldığı, ancak, sahip olunan bilgilerin uygulama alanına yansıtılması yönünden tutarlı olunmadığı anlaşılmaktadır. Dolayısıyla bu tespit, yöneticilerin krizlere yönelik yaklaşımlarında kuşku duymamıza yol açmıştır. 

3. Krizlerin Seyahat Acentaları Üzerindeki Etkilerinin Değerlendirilmesi

Krizlerin seyahat acentaları üzerinde neden olduğu etkiler, dışsal ve içsel etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkileri açısından değerlendirilmiştir. Dışsal etkenler, seyahat acentası yönetimleri tarafından kontrol edilemeyen etkenleri, içsel etkenler ise kısmen ya da tümüyle kontrol edilebilen etkenleri açıklamaktadır.


3.1. Dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkilerinin değerlendirilmesi

Dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin yol açtığı etkilerin değerlendirilmesinde, 1990-2001 yılları arasında Türkiye’de ve Türkiye dışında meydana gelen krizler ele alınmıştır. Bu krizler şunlardır; 

· 1991: Körfez Savaşı, 

· 1991-1998: Balkan Savaşı, 

· 1993-1999: Türkiye’deki terör olayları, 

· 5 Nisan 1994:  ekonomik kriz, 

· 1997/ 1998: Asya ve Rusya ekonomik krizleri, 

· Şubat 1999: terör başının yakalanması krizi,

· 17 Ağustos 1999: Marmara depremi, 

· Kasım 2000: ekonomik kriz, 

· 2000: Fransa ile yaşanan politik kriz ve 

· Şubat 2001: ekonomik kriz. 


Dışsal etkenlerden kaynaklanan söz konusu krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkilerinin değerlendirilmesine üç açıdan yaklaşılmıştır. İlk olarak, yukarıda kronolojik sırada verilen krizler etki türleri açısından değerlendirilmiştir. Daha sonra, etki türlerinin bağlantı biçimleri ve kuruluş yıllarından olan farklılaşmaları incelenmiştir. Son olarak, bu krizler birbirleriyle karşılaştırılmıştır. Karşılaştırmalar; 

· Etki türü,

· Etkilenen hizmetler ve 

· Olağan koşullara dönme süreleri açısından yapılmıştır.  


3.1.1. Dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin neden oldukları etkiler açısından değerlendirilmesi

Dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin seyahat acentaları üzerinde neden olduğu etkilerin, türlerine göre dağılımı çizelge 10’da verilmiştir.


Çizelge 10. Dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkilerinin

etki türlerine göre dağılımı
	E T K İ  T Ü R L E R İ
	f *
	%

	Talepte daralma
	139
	12.39

	Maliyetlerde artma
	132
	11.77

	Stres düzeyinde artma
	129
	11.50

	Rezervasyon iptalleri alma
	126
	11.23

	Sağlıklı karar almakta güçlük çekme
	110
	9.81

	Acentanın zayıf yönlerini keşfetme olanağı bulma**
	86
	7.67

	Krizlere karşı daha hazır hale gelme**
	84
	7.49

	Borçlu olunan kişi ve kuruluşların toleransında azalma
	83
	7.40

	Partnerleri ikna etmekte zorlanma
	68
	6.06

	Dış finansman temin etmede güçlük çekme
	50
	4.46

	Yurtdışı faaliyetleri olumlu hale dönüşme**
	50
	4.46

	Yurtiçi faaliyetleri olumlu hale dönüşme**
	30
	2.67

	Hizmet kalitesinin düşürülmesiyle müşteri şikayetleri alma
	18
	1.60

	Hizmet kalitesini düşürmek zorunda kalma
	11
	 .09

	Holding/ grup yönetim kurullarını ikna etmekte zorlanma
	5
	 .04

	Toplam
	1121
	100


            * Acentalar, krizlerden dolayı birden fazla etki yaşayabildikleri için, frekansların toplamı


  örneklem sayısına eşit olmamıştır. Bu yüzden frekanslar, yüzde üzerinden değerlendirilmiştir.

            ** İtalik olarak yazılan etki türleri, krizlerin olumlu etkilerini yansıtmaktadır.


Çizelge 10’da, seyahat acentalarının krizlerden dolayı en çok talepte daralma etkisini yaşadıkları görülmektedir (% 12.39). Bu etki türü, olumsuz yöndeki parasal bir etki türüdür. Turizm faaliyetlerine yönelik talebin, esnek ve bir çok etkene bağlı bir özellik gösterdiği dikkate alındığında, talepte daralma etkisinin seyahat acentaları açısından önemli bir etki türü olduğundan söz edilebilir. Ayrıca, çizelgede yer alan oranlar birbirlerine yakın oranlar olmakla birlikte, seyahat acentaları talepte daralma etkisinin yanısıra; maliyet artışı (% 11.77), çalışanların stres düzeyinin yükselişi (% 11.50), rezervasyon iptali alınışı (% 11.23) ve sağlıklı karar almanın güçleşmesi (% 9.81) etkilerini de, diğer etki türlerine kıyasla daha fazla yaşamışlardır. 


Seyahat acentalarında en çok yaşanan bu etkilerin nitelikleri incelendiğinde, bunların parasal ve parasal olmayan etkiler oldukları ve tümünün nitelik yönünden olumsuz etki özelliği taşıdıkları anlaşılmaktadır. Bu açıdan ele alındığında, yöneticilerin  krizleri daha çok olumsuz yönleriyle algılamalarının ardında yatan temel nedenin, krizlerin çoğunlukla olumsuz etkilerinin yaşanmasının rolü bulunduğundan söz etmek mümkündür. 


Seyahat acentalarının en fazla yaşadıkları etki türü olan talepte daralma etkisinin, bölgeler açısından karşılaştırılması şekil 10’da verilmiştir.
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               Şekil 10. Talepte daralma etkisinin bölgelere göre karşılaştırılması (f=416)


Şekil 10’da, Marmara bölgesinde faaliyet gösteren seyahat acentalarının, krizlerin talepte daralma etkisini en çok yaşayan işletmeler oldukları görülmektedir. Bunun nedenini, Marmara bölgesinde yer alan seyahat acentalarının, hem dış aktif turizm hizmetleri hem de iç pazara yönelik hizmetlerde yoğunlaşmış olmalarına dayandırmak mümkündür. Ege ve Akdeniz bölgelerindeki acentaların çoğunlukla dış aktif turizm hizmetlerinde yoğunlaşmış olmalarının da, talepte daralma etkisinin yaşanmasını kolaylaştırdığından söz edilebilir. 


Talepte daralma etkisine yol açan etkenlerin çoğunlukla güvenlik, ekonomik, politik vb. etkenler olduğu söylenebilir. Örneğin, Türkiye’de herhangi bir güvenlik krizinin yaşanması durumunda, genellikle dış pazarlara açık olan bu bölgelerdeki seyahat acentaları, bu tür krizlerden dolaylı olarak etkilenebilmektedirler. Çünkü, Türkiye’yi ziyaret eden yabancı konuk sayısında bir düşüşün yaşanması, dolaylı yönden seyahat acentalarını etkileme durumu yaratmaktadır. Üstelik; Marmara, Ege ve Akdeniz bölgelerinde faaliyet gösteren seyahat acentaları, ekonomik etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkilerini de yaşamaktadırlar. Kısaca, bu bölgelerde faaliyet gösteren seyahat acentaları, güvenlik, ekonomik, politik vb. krizlerin talepte daralma etkisine daha açık olan işletmelerdir. Kapadokya bölgesi hariç tutulduğunda, İç Anadolu bölgesinde yer alan seyahat acentaları ise, çoğunlukla yurt içi hizmetler üzerinde yoğunlaşmaktadırlar. Bu bakımdan, İç Anadolu bölgesinde yer alan seyahat acentalarının dış aktif turizm hizmetlerinde daha az yoğunlaşmaları dolayısıyla, genellikle ekonomik kaynaklı krizlerin talep daralma etkisini yaşadıklarından söz edilebilir. Yağcı (2001) tarafından yapılan bir araştırmada da, iç talep ağırlıklı faaliyetlerin yoğun olduğu bölgelerde, dış aktif turizm hizmetlerinin ağırlıklı olduğu bölgelere kıyasla ekonomik krizlerin olumsuz etkilerinin daha fazla yaşandığı bulgusuna ulaşılmıştır.


3.1.2. Etki türlerinin bağlantı biçimleri ve kuruluş yıllarından farklılaşması


Seyahat acentalarının diğer kuruluşlarla olan bağlantı biçimleri ve kuruluş yıllarının krizlerin neden olduğu etki türlerinden farklılaşıp farklılaşmadığı, % 95 anlamlılık düzeyi dikkate alınarak ki-kare testi ile araştırılmıştır. 


Bağlantı biçimlerinin farklılaşması


Bağlantı biçimlerinin etki türlerinden farklılaşması ile ilgili yapılan ki-kare testi sonucunda anlamlı olarak çıkan farklılaşmalar, çizelge 11’de verilmiştir.

Çizelge 11. Bağlantı biçimleri ile etki türlerinin farklılaşması

	                     Etki türleri         

 Bağlantı biçimleri                  
	Yurtdışı  faaliyetleri olumlu hale gelme
	İşbirliği yapılan kuruluşları ikna etmekte güçlük çekme
	Sağlıklı karar almakta güçlük çekme

	Temsilcilik
	p<0.0011
	N/S
	N/S

	İşbirliği
	p<0.0142
	p<0.0043
	N/S

	Hiçbir bağlantısı olmayanlar
	N/S
	N/S
	p<0.0294



    N/S: Anlamlı değil

1) X2= 11.967 S.De.=1   2) X2= 6.061 S.De.=1   3) X2= 8.154 S.De.=1   4) X2= 4.755  S.De.=1


Çizelge 11’de görülen ki-kare testi sonuçlarına göre; temsilcilik ve işbirliği biçiminde bağlantıları olan seyahat acentalarının yurtdışı faaliyetlerinin olumlu hale dönüşmesi farklılaşan bir etki türüdür. İşbirliği yapan acentaların yöneticilerinin, yaşadıkları krizleri işbirliği yaptıkları kuruşlara anlatmakta ve onları ikna etmekte güçlük çekme etkisi de farklılaşmıştır. Ayrıca, hiçbir bağlantısı olmayan acentalarda yöneticilerin krizlere karşı sağlıklı kararlar almakta güçlük çekmelerinin de farklılaştığı görülmektedir.


Temsilcilik ve işbirliği biçimindeki bağlantıları olan seyahat acentalarında, yurtdışı faaliyetlerin olumlu yönde etkilenmesinin, dış aktif turizm hizmetleri açısından daha fazla oluştuğundan söz edilebilir. Bunun nedenini, son on yıl içerisinde karşılaşılan 5 Nisan 1994 ve Şubat 2001 ekonomik krizlerine dayandırmak mümkündür. Belirtilen bu krizlerde, yüksek oranlarda devalüasyonlar yapılmış ve dış aktif turizm hizmetleri, dış pazarlar açısından daha cazip hale gelmiştir. Örneğin, uluslararası seyahatlere katılan ziyaretçilerin tatilleri süresince yaptıkları harcamalardan oluşan bir sepet mal ve hizmete, hangi ülkede ne kadar para ödendiğini belirlemeye yönelik Ekonomik İşbirliği ve Kalkınma Örgütü (OECD) tarafından  yapılan bir araştırmada, Şubat 2001 ekonomik krizinin ortaya çıkmasından sonra geçen sekiz ay içerisinde Türkiye, ziyaretçiler nezdinde ortalama % 34 oranında ucuz bir çekimyeri haline gelmiştir (“Türkiye turistler için 8 ayda  % 34 ucuzladı”, www.turizmgazetesi.com/ yurtiçihaberler/11.12.2001). Bu bakımdan, karşılayıcı hizmetler vermek üzere yabancı tur operatörlerinin temsilciliğini yapan ve bu kuruluşlarla yakın bir işbirliği içerisine girmiş olan seyahat acentalarının, yaşanan ekonomik krizleri fırsata dönüştürebildiklerinden söz etmek mümkündür. 


İşbirliği yapan acentaların yöneticilerinin, işbirliği yapılan kişi ya da kuruluşları ikna etmekte güçlük çekmelerini, kimi krizlerde verilen desteğin karşılığının alınamamasına dayandırmak mümkündür. Karşı tarafın tahammül sınırlarını zorlayan bu durum, ticari ilişkileri de sekteye uğratmış olabilir.


Hiç bir bağlantısı olmayan seyahat acentası yöneticileri ise, krizler karşısında sağlıklı kararlar almakta güçlük çekmişlerdir. Bunun anlamı, olağan koşullarda diğer kuruluşlarla herhangi bir bağlantısı olmayan, ekonomik ve hukuki bağımsızlıklarını koruyan ya da yalnız hareket etmeyi tercih eden yöneticilerin, kriz dönemlerinde de yalnız kaldıklarıdır. Dolayısıyla, bu yöneticilerin diğer kuruluşlarla bağlantıları olan yöneticilere kıyasla, krizler karşısında daha fazla çaresizlik içerisinde olduklarından söz edilebilir.


Kuruluş yıllarının farklılaşması 


Seyahat acentalarının kuruluş yılları ile krizlerin neden olduğu etki türleri arasındaki farklılaşmalara bakıldığında, çapraz tablo incelemesinde krizlerin olumlu etkilerinin daha belirgin olduğu görülmüştür. Bu nedenle anlamlı olarak çıkan farklılaşmalar, yalnızca olumlu olanlar açısından değerlendirilmiştir. Bu farklılaşmalar çizelge 12’de verilmiştir.

   
                            Çizelge 12. Kuruluş yıllarının etki türlerinden farklılaşması

	                                      Etki türleri         

      Kuruluş yılları                  
	Yurtdışı  faaliyetleri olumlu hale gelme
	Krizlere karşı daha hazır hale gelme

	1986-1990
	p<0.0281
	p<0.0332

	1996 ve sonrası
	p<0.0183
	p<0.0224


         
    1) X2= 4.838 S.De.=1  2) X2= 4.562 S.De.=1   3) X2= 5.637 S.De.=1  4) X2= 5.265 S.De.=1


Çizelge 12’de yer alan farklılaşmalar ele alındığında, göreli olarak hem eski acentaların hem de yeni acentaların yurtdışı faaliyetlerinin olumlu hale dönüşmesi ve krizlere karşı daha hazır hale gelebilmeleri, farklılaşan etki türleridir. Ortaya çıkan bu farklılaşmalardan, kuruluş yılları eski olan acentaların krizlerin olumlu etkilerinden daha fazla yararlanmaları beklenirken, yeni acentaların da bu olumlu etkilerden yararlanma becerisi gösterebildikleri anlaşılmaktadır. 


3.1.3. Dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin karşılaştırmaları 


Bir krizin bir başka krizle etkileri açısından sağlıklı bir şekilde karşılaştırılabilmesi için, her iki krizin de tür, şiddet, zamanlama, etki alanı ve etki süresi gibi göstergeler açısından birbirlerine çok yakın benzerlikler taşımaları gerekir. Ancak, hiçbir krizin bir başka krizle birebir benzediği söylenemez. Bu nedenle, her krizin kendi özelinde çeşitli farklılıklar göstermesi, karşılaştırma yapmayı güç hale getirmektedir. 


Son on yıl zarfında, Türk turizm endüstrisinin karşılaşmış olduğu krizler de birbirlerine birebir benzememektedir. Çünkü bu krizlerin kendi koşullarında farklı özelliklere sahip oldukları görülmektedir. Örneğin, güvenlik kümesi içerisinde yer almış olsalar da, 1991 yılında meydana gelen Körfez Savaşı ve 1991-1998 yılları arasında yaşanan Balkan Savaşı, birbirleriyle birebir benzemeyen krizlerdir. Bu bakımdan, bu krizleri kesin çizgilerle karşılaştırmak oldukça güçtür. Öte yandan, söz konusu krizlerin, türdeş krizler olduğunu söylemek mümkündür. Çünkü seyahat acentaları açısından ele alındığında bu krizler Türkiye dışında meydana gelmiş olan güvenlik kaynaklı krizlerdir. 


Durum böyle iken, araştırmacılara ve karar vericilere bir ışık tutmak amacıyla, dışsal etkenlerden kaynaklanan bu krizleri etkileri açısından karşılaştırmak mümkündür. Seyahat acentalarının özellikleri de göz önünde bulundurulduğunda bu karşılaştırmalar; 

· krizlerin yol açtığı etkilerin türü, 

· etkilenen hizmetler ve 

· olağan koşullara dönme süreleri açılarından yapılabilir. 


3.1.3.1. Krizlerin etki türleri açısından karşılaştırılması


1990-2001 yılları arasında Türkiye’de ve Türkiye dışında meydana gelen krizlere göre, bu krizlerin yol açtığı etkilerin türleri, çizelge 10’daki sıra dikkate alınarak hazırlanmıştır. Ortaya çıkan bu dağılım çizelge 13’te verilmiştir.

	E T K İ  T Ü R L E R İ
	1991: Körfez Savaşı
	1991-98 : Balkan Savaşı
	1993-99 : Terör  olayları
	5 Nisan

1994 

ekonomik krizi
	1997-98: Asya / Rusya ekonomik krizleri
	1999 : Depremler
	1999 : Terör başının

yakalanması

krizi
	2000: Kasım ekonomik  krizi
	2000: Fransa ile politik

kriz
	2001: Şubat

ekonomik  krizi
	Toplam

	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	

	Talepte daralma
	44
	10.57
	15
	3.16
	46
	11.05
	24
	5.76
	14
	3.36
	78
	18.75
	54
	12.98
	53
	12.74
	19
	4.56
	69
	16.58
	416

	Maliyetlerde artma
	17
	5.92
	3
	1.04
	13
	4.52
	36
	12.54
	5
	1.74
	24
	8.36
	9
	3.13
	73
	25.43
	4
	1.39
	103
	35.88
	287

	Stres düzeyinde yükselme
	33
	10.31
	11
	3.43
	25
	7.81
	21
	6.56
	8
	2.50
	52
	16.25
	25
	7.81
	49
	15.31
	10
	3.12
	86
	26.87
	320

	Rezervasyon iptalleri alma
	54
	12.61
	19
	4.39
	64
	14.95
	18
	4.20
	14
	3.27
	82
	19.15
	60
	14.01
	34
	7.94
	29
	6.77
	54
	12.61
	428

	Sağlıklı karar almada güçlük çekme
	27
	10.26
	5
	1.90
	10
	3.80
	19
	7.22
	7
	2.66
	45
	17.11
	25
	9.50
	44
	16.73
	9
	3.42
	72
	27.37
	263

	Acentanın zayıf yönlerini keşfetme 
	15
	11.02
	6
	4.41
	11
	8.08
	7
	5.14
	6
	4.41
	10
	7.35
	5
	3.67
	29
	21.32
	4
	2.94
	43
	31.61
	136

	Krizlere karşı daha hazır hale gelme
	17
	10.42
	7
	4.29
	11
	6.74
	7
	4.29
	8
	4.90
	19
	11.65
	8
	4.90
	30
	18.40
	7
	4.29
	49
	30.06
	163

	Alacaklıların toleransında azalma
	12
	7.14
	5
	2.97
	6
	3.57
	22
	13.09
	5
	2.97
	22
	13.09
	7
	4.16
	30
	17.85
	2
	1.19
	57
	33.92
	168

	Partnerleri ikna etmekte zorlanma
	16
	9.87
	9
	5.55
	23
	14.19
	6
	3.70
	8
	4.93
	27
	16.66
	25
	15.43
	15
	9.25
	8
	4.93
	25
	15.43
	162

	Dış finansman temin etmede güçlük çekme
	8
	6.95
	2
	1.73
	5
	4.34
	15
	13.04
	4
	3.47
	18
	15.65
	5
	4.34
	17
	14.78
	5
	4.34
	36
	31.30
	115

	Yurtdışı faaliyetleri olumlu hale dönüşme
	2
	3.50
	2
	3.50
	1
	1.75
	5
	8.77
	2
	3.50
	4
	7.01
	3
	5.26
	5
	8.77
	2
	3.50
	31
	54.38
	57

	Yurtiçi faaliyetleri olumlu hale dönüşme
	4
	9.30
	2
	4.65
	3
	6.97
	3
	6.97
	2
	4.65
	4
	9.30
	5
	11.62
	6
	13.95
	5
	11.62
	9
	20.93
	43

	Müşteri şikayetleri alma
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	2
	8.69
	-
	-
	5
	21.73
	-
	-
	5
	21.73
	2
	8.69
	9
	39.13
	23

	Hizmet kalitesini düşürmek zorunda kalma
	1
	4.16
	1
	4.16
	2
	8.33
	1
	4.16
	2
	8.33
	1
	4.16
	2
	8.33
	5
	20.83
	3
	12.50
	6
	25.00
	24

	Holding/grup yönetim kurullarını ikna etmekte zorlanma
	3
	8.33
	1
	2.77
	5
	13.88
	2
	5.55
	2
	5.55
	4
	11.11
	3
	8.33
	6
	16.66
	2
	5.55
	8
	22.22
	36


Çizelge 13. 1990-2001 yılları arasında meydana gelen krizlerin seyahat acentaları üzerinde yol açtığı etkilerin kriz türlerine göre dağılımı

K   R   İ   Z   L   E   R


Çizelge 13’te, seyahat acentalarının talepte daralma etkisini en çok yaşadıkları krizlerin, özellikle son yıllarda karşılaşılan krizler olduğu görülmektedir. Bu krizler; 1999 yılında meydana gelen depremler (% 18.75), Şubat 2001 ekonomik krizi (% 16.58), Kasım 2000 ekonomik krizi (% 12.74) ve Şubat 1999 tarihinde terör başının Türk güvenlik güçleri tarafından Kenya’da yakalanıp Türkiye’ye getirilmesinin ardından, terör örgütü yandaşlarının Avrupa’nın çeşitli kentlerinde Türkiye aleyhinde yaptıkları propaganda faaliyetleri ve gerçekleştirdikleri terör olaylarının, uluslararası medyada geniş bir şekilde işlenmesinin neden olduğu krizdir (% 12.98). 


Talepte daralmaya en çok neden olan bu krizlerin ortak özelliklerine bakıldığında, ekonomik (% 29.32) ve güvenlik (% 31.73) etkenlerinden kaynaklanan kriz özelliği taşıdıkları anlaşılmaktadır. Ayrıca, çizelgedeki verilere göre kesin bir ayırımın yapılması güç olmakla birlikte, talepte daralmalarının hem iç hem de dış pazarların ikisini de etkilemiş olduğundan söz edilebilir. Örneğin, 17 Ağustos 1999 tarihinde Türkiye’nin Marmara bölgesinde meydana gelen deprem, bir yandan maddi ve manevi kayıplara yol açarak Türk tüketicilerinin gezi kararlarını iptal etmelerine ya da ertelemelerine neden olan, bir yandan da uluslararası kamuoyunun yoğun bir şekilde ilgi göstermesine zemin hazırlayarak, yabancı konukların güvenlik algılamalarını olumsuz yönde etkileyen bir kriz olmuştur. Terör örgütü liderinin Şubat 1999 tarihinde yakalanması ile ortaya çıkan krizin ise, özellikle dış pazarlar açısından benzer etkilere neden olduğu söylenebilir. Diğer yandan bu krizin, yurt içi pazar üzerinde derin bir etkisi olmadığından söz edilebilir.


Talepte daralma etkisinin en çok yaşandığı krizlerden birisi olan deprem krizinin, seyahat acentalarının faaliyet gösterdikleri bölgeler açısından karşılaştırması, şekil 11’de verilmiştir.


Şekil 11’de, deprem krizinin özellikle Marmara bölgesinde faaliyet gösteren seyahat acentalarını daha fazla etkilemiş olduğu görülmektedir. Bu bölgede yer alan acentaların daha fazla etkilenmiş olmalarını, doğrudan deprem alanı içinde bulunmalarına dayandırmak mümkündür. Çünkü, araştırmamıza katılım gösteren Marmara bölgesinde bulunan seyahat acentalarının büyük bir kısmı, depremin etki alanın içinde doğrudan yer almış olan; Kocaeli, Yalova, İstanbul ve Bursa gibi kentlerde faaliyet gösteren işletmeler olmuştur. Dolayısıyla, bu bölgedeki seyahat acentalarının deprem krizinin yol açtığı etkileri, yalnızca işletme faaliyetlerini sekteye uğratan bir etki olarak değil, fiziksel güvenlik açısından da yaşamış olduklarından söz etmek mümkündür. Bu durumun, Hurley (1988), Mansfeld (1996), Wall (1996) ve Mihalic (1996) tarafından saptanan “çekimyerlerinin güvenlik sorunlarından etkilenme düzeyleri farklılaşmaktadır” bulgusu ile örtüştüğünden söz edilebilir. 
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  Şekil 11. Depremlerin talepte daralma etkisinin bölgelere göre karşılaştırılması (f=78)


Seyahat acentalarının kongre organizasyonları açısından da bakıldığında, deprem krizinin etkileri yönünden Marmara bölgesinin önemi daha belirgin şekilde ortaya çıkmaktadır. Çünkü, İstanbul’un önemli bir kongre merkezi olması ve bu kentin uluslararası/ ulusal düzeyli birçok kongreye ev sahipliği yapması, deprem krizinin etki düzeyini daha da fazlalaştıran bir unsur olmuştur. 


Uzun yıllar boyunca oluşagelen makro ekonomik düzeydeki olumsuzlukların birbirleri ile bağlantılı bir şekilde yüzüstüne çıktığı krizlerden olan, Kasım 2000 ve Şubat 2001 ekonomik krizlerinin, seyahat acentalarının özellikle yurt içi pazara yönelik verdikleri hizmetleri olumsuz şekilde etkilediğinden söz edilebilir. Çünkü ekonomik krizler, bireylerin satınalma davranışlarının değişmesine neden olmaktadır. Bu dönemlerde, öncelikle temel gereksinimler giderilmekte, lüks mal ve hizmet satın alımlarından kaçınılmakta, daha az tüketmeye özen gösterilmekte ve kaliteden taviz verilerek daha ucuz mal ve hizmetlere yönelinmektedir (Cravens, 1974; Shama, 1978; Ang et al., 2000 atıf Ang, 2001). 

Türkiye’deki iç turizm hareketlerine yönelik talep profilini belirlemeye yönelik yapılan çeşitli araştırmalar da, bu saptamayı destekler niteliktedir. Çünkü bu araştırmalarda, Türkiye’deki iç turizm hareketlerine katılımlarda, ücretli çalışanların yüksek bir oranda olduğu tespit edilmiştir (Turizm Bakanlığı Hanehalkı Turizm Araştırması, 1997; TÜRSAB İç Talep Profili Araştırması, 2001). Bu açıdan ele alındığında, ekonomik krizlerin ücretli çalışanların satın alma güçlerini zayıflattığından, bunun ise iç talebin daralmasına yol açarak seyahat acentalarının faaliyetlerini olumsuz yönde etkilediğinden söz etmek mümkündür.


Seyahat acentalarının maliyetlerini yükselten krizlere bakıldığında ise, çoğunlukla ekonomik etkenlerden kaynaklanan krizlerin seyahat acentalarının maliyetlerinin artmasında rol oynadıkları anlaşılmaktadır (% 73.85). Bu krizler; 5 Nisan 1994 (% 12.54), Kasım 2000 (% 25.43) ve Şubat 2001 (% 35.88) ekonomik krizleridir. Ayrıca, maliyetlerin artışına neden olma açısından diğer krizler arasında Şubat 2001 ekonomik krizinin daha büyük bir paya sahip olduğu da görülmektedir (% 35.88). 


Seyahat acentalarının maliyetlerinde artışların olduğu maliyet kalemleri arasında; gezi ve transferlerde kullanılan araçlar için akaryakıt* ve gazetelere verilen reklamların maliyeti sayılabilir. Ayrıca sahip olunan araçlar için gerekli servis ve yedek parçaların giderleri, telefon, faks, internet gibi iletişim araçları, döviz bazında kontrat yapılan kira giderleri, finansman ve personel giderlerindeki artışlar da, seyahat acentalarının finansal yapılarını olumsuz yönde etkileyebilmektedir. Örneğin ekonomik krizler esnasında, dış finansman temin etmenin maliyeti yükselebilmektedir. Faiz oranlarının yükselmesinden dolayı mevcut borç tutarları da fazlalaşmaktadır. Ayrıca hükümetler, SSK primlerinin işveren tarafından ödenen kısmını yükselterek personel giderlerini de artırabilmektedirler.


Yaşanılan krizler esnasında çalışanların stres düzeylerinin artması da, krizlerin seyahat acentaları üzerinde neden olduğu önemli kriz etkilerinden birisidir. Stres, tek başına bir kriz etkeni olabileceği gibi, krizin bir etkisi şeklinde de ortaya çıkabilir. Burada ele aldığımız durum ise, seyahat acentalarının yüzyüze geldikleri krizlerin neden olduğu etkiler açısındandır. 


* Şubat 2001 ekonomik krizi süresince akaryakıt fiyatları, yüzde yüzlere ulaşan bir oranda artış göstermiştir.

Çizelge 13’te, Şubat 2001 ve Kasım 2000 ekonomik krizleri ile 1999 yılında meydana gelen depremlerin, seyahat acentası çalışanları üzerinde en fazla stres etkisine yol açan krizler olduğu görülmektedir (% 58.43). Stres yükünü artırması açısından bu krizlerin ortak özelliklerine dikkat edildiğinde, bu krizlerin Türkiye’de yaşayan geniş kesimler tarafından hem ekonomik hem de güvenlik unsurları ile hissedilen krizler oldukları anlaşılmaktadır. Dolayısıyla bu krizlerin, seyahat acentalarını etkileyen diğer krizlere kıyasla daha fazla stres etkisine yol açtıklarından söz edilebilir. 


Ekonomik krizlerin neden olduğu stres etkisi ele alındığında, krizler esnasında çalışanlar, işletme yönetiminin personel çıkarma ya da faaliyetleri durdurma kararı alması yüzünden işsiz kalabileceklerini, ücret konusundaki beklentilerinin karşılanamayacağını ve birleşme gibi, krizlere karşı başvurulacak çözümlerden dolayı işyerlerindeki konumlarının zedelenebileceğini düşünerek stres yaşamış olabilirler. Ayrıca, ekonomik krizlerin dolaylı yönden işletmeleri ilgilendiren etkilerinin yanısıra, çalışanların da kişisel şekilde ekonomik krizlerden etkilenmiş olmaları, stres düzeyinin yükselmesinde rol oynamış olabilir. Depremlerin stres yaratıcı etkisinin ise, kişisel can ve mal güvenliğinde risk oluşturmasından kaynaklandığı düşünülmektedir. Çünkü, özellikle 17 Ağustos 1999 tarihinde meydana gelen deprem, yalnızca etki alanı içerisindeki Marmara bölgesinde yaşayan bireylerin değil, Türkiye’deki tüm kesimlerin deprem dolayısıyla stres yaşamalarına yol açmıştır. 


Rezervasyon iptallerinin alınması da, seyahat acentalarının faaliyetlerini olumsuzlaştıran önemli kriz etkileri arasında yer almaktadır. Örneğin Karabulut’un yaptığı bir araştırmaya göre (Karabulut, 2000), 1999 yılında yaşanan krizlerden dolayı iptal edilen turlar, kişi sayısı olarak 880.000, bu iptallerin neden olduğu zararın parasal tutarı ise 975 milyon dolar olmuştur. Ancak bu araştırmada, iptal edilen rezervasyonların ne kadarının depremlerden, ne kadarının da terör başının Şubat ayında yakalanmasının yol açtığı krizden kaynaklandığı anlaşılamamaktadır. Diğer yandan bu araştırma ile, Körfez Savaşı’nın 130.000 adet rezervasyon iptaline yol açtığı, bunun parasal tutarının ise 250 milyon dolar düzeyinde kaldığı tespit edilmiştir. Bu noktada, rezervasyon iptalleri açısından Türk turizm endüstrisi genelinde 1999 yılında yaşanan krizlerin, Körfez Savaşı’na kıyasla daha fazla etkilere yol açtığından söz etmek mümkündür. Çizelge 15’deki verilere bakıldığında ise, 1999 yılında meydana gelen depremler (% 19.15), Şubat 2001 ekonomik krizi (% 12.61), 1993-1999 yılları arasında yoğunlaşan terör olayları (% 14.95) ve Körfez Savaşı (% 12.61)’nın, seyahat acentalarında en fazla rezervasyon iptaline yol açan krizler oldukları görülmektedir. 


Rezervasyon iptallerinin seyahat acentalarına ulaşma sürelerinin ortaya çıkarılması da, krizlerin karşılaştırılmasına olanak veren bir göstergedir. Bu göstergeden hareket ederek seyahat acentalarının en fazla rezervasyon iptali aldıkları; 

· 1999 yılında ortaya çıkan deprem krizi, 

· Şubat 2001 ekonomik krizi ve 

· 1990-91 yıllarında meydana gelen Körfez Savaşı krizini birbirleriyle karşılaştırmak mümkündür. 


Rezervasyon iptallerinin seyahat acentalarına ulaşma sürelerini yansıtan veriler şekil 12’de gösterilmiştir. Bu süreler gün bazında hesaplanarak oluşturulmuştur.
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      Şekil 12. Krizlerin rezervasyon iptallerinin seyahat acentalarına ulaşma süreleri açısından karşılaştırılması


Şekil 12’de yer alan rezervasyon iptallerinin seyahat acentalarına ulaşma sürelerine bakıldığında, en hızlı iptallerin 1999 yılında yaşanan depremlerde meydana geldiği görülmektedir (X=5.4 gün). Bu iptaller dikkate alındığında, tüketicilerin diğer krizlere kıyasla hem iç hem de dış pazarları etkileyen deprem krizine karşı daha fazla duyarlılık gösterdiklerinden söz etmek mümkündür. Ancak bu durum, Santana’nın (1999) “turistik talep, insan kaynaklı güvenlik olaylarına doğal kaynaklı felaketlere kıyasla daha olumsuz tepki göstermektedir” saptaması ile örtüşmemektedir. Zira, rezervasyon iptalleri açısından ele alındığında, tüketicilerin bir doğal felaket olan depremlere karşı daha duyarlı davrandıkları anlaşılmaktadır.


Şubat 2001 ekonomik krizi de, seyahat acentalarının en hızlı rezervasyon iptali aldıkları krizler arasında bulunmaktadır (X=6.6 gün). Bu kriz esnasında, seyahat acentalarının dolar bazında belirledikleri turların tüketiciler nezdindeki maliyetleri yapılan devalüasyon nedeniyle artmıştır. Bu yüzden tüketiciler rezervasyonlarını iptal etmek zorunda kalmışlardır. Ayrıca, rezervasyonlarını iptal etmeyen müşterilerin krizden dolayı satın alma güçlerinin zayıflaması da, vadeli olarak yapılan satışlarda taksitleri tam ve zamanında tahsil edememe riskini de ortaya çıkarmıştır. Bu riske ek olarak görülen bir başka risk de, tahsilatların müşterilerden TL bazında yapılması, ancak yurtdışında bulunan konaklama işletmelerine olan ödemelerin döviz cinsinden yapılması olmuştur. 


Bazı seyahat acentası yöneticileri ise, Şubat 2001 ekonomik krizinin etkilerini, krizin ortaya çıktığı zaman dilimi açısından daha fazla yaşadıklarını belirtmişlerdir. Bunun nedenini, kurban bayramına yönelik hazırlanan paket turlar için yüksek maliyetlere katlanmalarına dayandıran yöneticiler, krizin Kurban bayramından sonra ortaya çıkması halinde, katlandıkları kayıpların daha az bir düzeyde gerçekleşebileceğini ifade etmişlerdir. Yöneticiler tarafından öne sürülen bu görüşlerden hareket edildiğinde, Şubat 2001 ekonomik krizinin kurban bayramına yönelik yurtdışı operasyonları olan seyahat acentalarını daha fazla etkilemiş olduğu söylenebilir. 


Körfez savaşından dolayı iptal edilen rezervasyonlar, seyahat acentalarına ortalama 13.5 gün içerisinde ulaşmıştır. Yapılan bir araştırmada da (Karabulut, 2000), savaş dolayısıyla alınan rezervasyon iptallerinin, deprem dolayısıyla alınan iptallere kıyasla daha az olduğu belirlenmiştir. Bu bakımdan, Körfez savaşının rezervasyon iptalleri yönünden daha az bir etki yaratmış olduğundan söz etmek mümkündür.


Diğer krizlerin özellikleri dikkate alındığında, 1993-1999 yılları arasında Türkiye’de gerçekleşen terör olayları yüzünden alınan rezervasyon iptallerinin farklı bir durumu yansıttığı söylenebilir. Bunun nedeni, rezervasyon iptallerinin seyahat acentalarına ulaşma süresinin, bu uzun dönem içerisinde fasılalarla meydana gelen terör olaylarına bağlı olmasıdır. Zira, 1980’li yıllarda başlayan, 1990’lı yıllarda yoğunlaşan ve nihayet terör başının Şubat 1999 tarihinde yakalanması ile sona erdiği varsayılan bu zaman zarfında, Türkiye’de pek çok terör olayı meydana gelmiştir. Bu olayların turizm endüstrisi ile ilintili olanlarından en önemlileri; 27 Haziran 1993, 5 Temmuz 1993, 8 Ağustos 1994, 21 Nisan 1995, 13 Temmuz 1995 ve 10 Ağustos 1997 tarihlerine rastlayan olaylardır. Bu tarihlerin ortak özelliklerine bakıldığında, yüksek turizm sezonları içerisinde yer aldıkları görülmektedir. Bunun bir tesadüf eseri olduğundan söz etmek ise pek mümkün değildir. Çünkü bu tarihlere rastlayan terör olayları, ağırlıklı bir şekilde turizm endüstrisi hedef alınarak gerçekleştirilmiştir. Kaldı ki, terör örgütünün kimi sözcüleri, uluslararası medyaya terörist saldırılarını özellikle turistler ve turizm işletmeleri üzerinde gerçekleştireceklerini defalarca açıklamışlardır. Rezervasyon iptalleri de bu açıklamaların hemen ardından gelmeye başlamıştır. Örneğin, 27 Haziran 1993 tarihinde terör örgütü tarafından turistlere yönelik gerçekleştirilen Antalya’daki bombalama olayı, turizm sezonun yenice başladığı bir dönemde ortaya çıkmıştır. Bu olayın ardından Temmuz 1993 tarihinde, Türkiye’ye gelen yabancı turist sayısı bir önceki yılın aynı ayına kıyasla % 23.3 oranında azalma göstermiştir (Ulukan ve İrvan, 1998). Terör olaylarının neden olduğu bu tür etkilerin, Leslie (1999)’e ait “Terör olaylarının gerçekleştiği dönemler ile turist sayısında görülen azalmalar arasında anlamlı bir ilişki bulunmaktadır” bulgusu ile örtüştüğünden söz etmek mümkündür. 


Seyahat acentası yöneticilerinin sağlıklı kararlar almalarını en fazla güçleştirmiş olan krizler ise; Şubat 2001 (% 27.37), Kasım 2000 (% 16.73) ekonomik krizleri ve 1999 yılında yaşanan deprem krizi olmuştur (% 17.11). Bu krizlerin, aynı zamanda seyahat acentası çalışanlarının stres yüklerini artıran krizler oldukları da görülmektedir. Dolayısıyla, söz konusu krizler esnasında çalışanların yoğun bir şekilde stres yaşamalarının yanısıra, durumun karmaşık olması, krize hazırlıksız yakalanılması ve kriz karşısında çaresiz kalınması gibi unsurlar yüzünden, yöneticilerin sağlıklı kararlar almakta güçlük çektikleri söylenebilir. Bu bulgu ile ilintili olarak daha önce değerlendirilen ki-kare testinde de, herhangi bir kuruluşla bağlantısı olmayan seyahat acentası yöneticilerinin, krizler karşısında yalnız kaldıkları ve çaresizlik içinde oldukları belirlenmişti.


Seyahat acentaları, krizlerin neden olduğu çeşitli olumsuz etkilerin yanısıra, bazı olumlu etkileri de yaşamışlardır. Örneğin yöneticiler, krizler karşısında işletmelerinin zayıf olduğu unsurları keşfetme olanağı bulabilmişler ve gelecekteki olası krizlere karşı daha hazır hale gelebilmişlerdir. Çizelge 13’te ise, bir fırsat olarak addedilebilecek bu olumlu etkinin, daha çok son yıllarda meydana gelen krizler sonrasında yaşandığı görülmektedir. Bir başka ifade ile, Körfez Savaşı’ndan itibaren geçen süre zarfında yaşanan bir çok krize karşı yeterli hazırlığı yapmayan ve krizler karşısında zayıf olan yönleri ortaya çıkarmayan yöneticiler, ancak son yıllarda yüzyüze geldikleri krizler sonrasında bu çabaları gerçekleştirmeye başlamışlardır. Bu bakımdan, yöneticilerin krizlerden ders çıkarmak açısından yeterli duyarlılığı sergilemediklerinden söz edilebilir. Kaldı ki, yöneticilerin krizlere tutarlı bir şekilde yaklaşmamış oldukları saptanmıştı. Çünkü yöneticilerin kriz kavramı ile ilgili genel bir bilgi birikimine sahip olmalarına rağmen, bu birikimlerini bir kriz planı hazırlayarak uygulama alanına dönüştürmedikleri anlaşılmıştı. 


Seyahat acentalarının yurtdışı faaliyetlerinin krizlerden dolayı olumlu hale dönüşmesi de, olumlu kriz etkileri arasında sayılabilir. Çizelge 13’teki verilerden, bu olumlu etkinin daha çok TL’nin yabancı paralar karşısında değer kaybettiği Şubat 2001 ekonomik krizi sonrasında yaşandığı anlaşılmaktadır (% 54.38). Gerçekten de, Şubat 2001 ekonomik krizi ile Türk lirası, bir yıl öncesine göre yaklaşık % 115 oranında değer yitirmiş ve bu durum, yabancı konukların Türkiye’deki mal ve hizmet satın alımlarını kolaylaştırmıştır. Örneğin 1 Amerikan dolarının değeri, 13 Ağustos 2000 tarihinde 597.343 TL iken, aynı tarihte bir yıl sonra 1 dolar 1.285.185 TL olmuştur (Milliyet Gazetesi, 3 Eylül 2001). Bu bakımdan, Şubat 2001 ekonomik krizinin, bir yandan seyahat acentalarının yurtiçi faaliyetlerini olumsuzlaştıran bir yandan da yapılan devalüasyon dolayısıyla dış aktif turizm faaliyetlerini olumlu hale dönüştüren bir kriz olduğu söylenebilir. Ancak bu krizin yarattığı olumlu etkilerin, özellikle tur satışları ve diğer kalemlerden elde edilen kazançlar açısından hissedildiği düşünülmektedir. Zira, döviz cinsinden belirlenen konaklama fiyatları yönünden devalüasyonun önemli bir katkısı söz konusu değildir. Ayrıca, bu olumlu etkiyi daha belirgin şekilde ortaya koyabilmek için, seyahat acentalarının 2002 yılı bağlantılarını bilmek (Yağcı, 2001) ve 2002 yılı verilerine göre bir kıyaslama yapmak gerekmektedir.


Çizelge 13’te, Şubat 2001 ekonomik krizi dolayısıyla yurtiçi faaliyetleri olumlu hale dönüşen seyahat acentalarının olduğu da görülmektedir (% 20.93). Bunun anlamı, Şubat 2001 ekonomik krizi, kendiliğinden dış aktif turizm faaliyetlerini olumlu hale dönüştüren bir kriz olmuş ve bu hizmetlerde yoğunlaşan seyahat acentaları bu avantajdan yararlanmışlar, aynı zamanda iç pazarda yoğunlaşan bazı seyahat acentaları da, çeşitli satış geliştirme çabaları ile ekonomik krizi olumlu hale dönüştürmeyi başarmışlardır. Ancak bu oran, yurtdışı faaliyetleri olumlu şekilde etkilenen seyahat acentalarına kıyasla daha düşük düzeylerde kalmıştır.


3.1.3.2. Krizlerin etkilenen hizmetler açısından karşılaştırılması


Krizlerin, seyahat acentalarının hizmetleri açısından karşılaştırmasını yapmadan önce, bu hizmetleri kategorik hale getirmekte yarar vardır. Çünkü seyahat acentaları tarafından yerli ve yabancı konuklara sunulan hizmetler farklı özellikler taşımaktadır. Bu bakımdan krizlerin karşılaştırmalarını yaparken, seyahat acentalarının ağırlıklı hedef pazarları olan; dış pazar, iç pazar ve her iki pazara da sunulan hizmetleri dikkate almak gerekir. Bu sınıflama çizelge 14’te, karşılaştırmaların yer aldığı veriler ise çizelge 15’te gösterilmiştir. 
 

Çizelge 14. Seyahat acentalarının hizmetlerinin sunulan pazarlar açısından sınıflandırılması

	HİZMETLER
	DIŞ PAZAR
	İÇ PAZAR
	DIŞ ve İÇ PAZAR

	Karşılayıcı hizmetler
	X
	-
	-

	Anadolu turları
	X
	-
	X

	Günlük turlar
	X
	-
	X

	Kruvaziyer gemi hizmetleri
	X
	-
	-

	Yat hizmetleri
	X
	-
	-

	Yurtdışı turlar (dış pasif turlar)
	-
	X
	-

	Biletleme
	-
	X
	-

	Kongre, seminer, teşvik ve fuar org.
	-
	X
	-

	Eğitim hizmetleri aracılığı
	-
	X
	-

	Hac/ umre hizmetleri
	-
	X
	-

	Otel rezervasyonu
	-
	-
	X

	Araba/ villa kiralama
	-
	-
	X

	Özel ilgi turları
	-
	-
	X


Çizelge 15. 1990-2001 yılları arasında meydana gelen krizlerin seyahat acentalarının hizmetleri üzerinde yol açtığı etkilerin dağılımı

                          S  E  Y  A  H  A  T    A  C  E  N  T  A  L  A  R  I  N  I  N    H  İ  Z  M  E  T  L  E  R  İ

	K R İ Z L E R


	Karşılayıcı hizmetler
	Dış pasif turlar
	Bilet

satışları
	Anadolu turları
	Günlük turlar
	Otel

rezervas.
	Kongre, seminer
	Araba/ villa kir.
	Eğitim hizmetleri aracılığı
	Kruvaz. gemi

hizmetleri
	Yat

hizmetleri
	Hac / Umre hizmetleri
	Özel ilgi turları
	Fuar hizmetleri
	Teşvik

   organiz.

	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	1991: Körfez Savaşı
	60
	15.3
	13
	6.2
	27
	9.1
	49
	15.5
	41
	14.1


	45
	11.6
	21
	18.1
	20
	14.3
	4
	11.4
	7
	18.9
	9
	12.1
	7
	16.6
	26
	16
	4
	10.8
	17
	18.6

	1991-98:  Balkan Savaşı
	22
	5.6
	3
	1.4
	7
	2.3
	11
	3.4
	14
	4.8
	14
	3.6
	-
	-
	7
	5
	-
	-
	2
	5.4
	3
	4
	-
	-
	4
	2.4
	1
	2.7
	4
	4.3

	1993-99:  Terör olayları
	71
	18.1
	10
	4.8
	22
	7.4
	54
	17
	38
	13.1
	48
	12.4
	12
	10.3
	15
	10.7
	3
	8.5
	5
	13.5
	9
	12.1
	3
	7.1
	24
	14.8
	2
	5.4
	12
	13.1

	5 Nisan 1994 

ekonomik krizi
	8
	2
	13
	6.2
	31
	10.5
	18
	5.6
	17
	5.8


	23
	5.9
	9
	7.7
	11
	7.9
	2
	5.7
	3
	8.1
	8
	10.8
	4
	9.5
	12
	7.4
	4
	10.8
	7
	7.6

	1997-98:  Asya/ Rusya ek. krizleri
	18
	4.5
	4
	1.9
	12
	4
	7
	2.2
	12
	4.1
	16
	4.1
	6
	5.1
	6
	4.3
	2
	5.7
	3
	8.1
	4
	5.4
	4
	9.5
	7
	4.3
	4
	10.8
	5
	5.4

	1999 : Terör baş. yakalanması
	71
	18.1
	12
	5.7
	17
	5.7
	45
	14.2
	41
	14.1
	45
	11.6
	7
	6
	8
	5.7
	2
	5.7
	2
	5.4
	6
	8.1
	-
	-
	17
	10.4


	-
	-
	4
	4.3

	1999 : 

Depremler
	82
	20.9
	31
	14.9
	45
	15.3
	67
	21.2
	65
	22.4
	82
	21.2
	22
	18.9
	20
	14.3
	8
	22.8
	5
	13.5
	13
	17.5
	7
	16.6
	33
	20.3
	7
	18.9
	16
	17.5

	2000: Kasım ekonomik krizi
	14
	3.5
	34
	16.3
	50
	17
	22
	6.9
	22
	7.5
	43
	11.1
	15
	12.9
	18
	12.9
	6
	17.1
	3
	8.1
	8
	10.8
	5
	11.9
	16
	9.8
	6
	16.2
	10
	10.9

	2000 : Fransa ile politik kriz
	22
	5.6
	41
	19.7
	17
	5.7
	7
	2.2
	8
	2.7
	11
	2.8
	1
	08
	7
	5
	-
	-
	1
	2.7
	3
	4
	1
	2.3
	3
	1.8
	1
	2.7
	1
	1

	2001: Şubat ekonomik krizi
	24
	6,1
	47
	22.5
	66
	22.4
	36
	11.3
	32
	11
	59
	15.2
	23
	19.8
	27
	19.4
	8
	22.8
	6
	16.2
	11
	14.8
	11
	26.1
	20
	12.3
	8
	21.6
	15
	16.4

	TOPLAM
	392   100
	208   100
	294   100
	316   100
	290   100
	386   100
	116   100
	139   100
	35    100
	37     100
	74    100
	42    100
	162   100
	37     100
	91    100



Hizmetler seyahat acentalarının dış pazarları açısından ele alındığında, karşılayıcı seyahat acentacılığı hizmetlerini en çok; 1999 yılında meydana gelen depremler (% 20.9), terör örgütü liderinin yakalanmasının ardından gelişen olaylar (% 18.1) ve 1993-1999 yılları arasında gerçekleşen terör olaylarının etkilediği görülmektedir (% 18.1). Bu krizlerin ortak özelliklerine bakıldığında, bunların güvenlik etkeninden kaynaklanan krizler oldukları anlaşılmaktadır. Bir bakıma, dış aktif turizm hizmetlerinin olumsuz yönde etkilenmesinde, Türkiye’de yaşanan güvenlik krizlerinin büyük bir etkisi olduğundan söz etmek mümkündür.


Çizelge 15’te yer alan dağılımda küçük oransal farklılıklar olmakla birlikte, karşılayıcı hizmetleri en çok etkileyen krizlerin; Anadolu turları, günlük turlar ve otel rezervasyonu hizmetlerini de etkiledikleri anlaşılmaktadır. Bu hizmetlerin karşılayıcı hizmetlerle aynı krizlerden etkilenmelerinin nedenini, karşılayıcı seyahat hizmetlerinin temel parçaları olmalarına dayandırmak mümkündür. Zira bu hizmetler, yabancı konuklar için konaklama işletmelerine yapılan rezervasyonları, transferleri ve paket tur süresi içerisinde konuklara sunulan Anadolu turlarını ve günlük tur hizmetlerini içermektedir. Dolayısıyla karşılayıcı hizmetlere yerel hizmetler paketi açısından yaklaşıldığında, bu hizmetlerin olumsuz olarak etkilenmesinde güvenlik kaynaklı krizlerin rolü olduğu bir kez daha söylenebilir. Söz konusu krizlerin bölgeler itibariyle etkilerini yansıtan veriler ise, şekil 13’te gösterilmiştir.
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Şekil 13. Seyahat acentalarının karşılayıcı hizmetlerini en çok etkileyen krizlerin, bölgeler açısından karşılaştırılması (f=654)


Şekil 13’te, karşılayıcı hizmetler açısından en çok; Ege (f=244), Akdeniz (f=206) ve Marmara (f=150) bölgelerinde faaliyet gösteren seyahat acentalarının etkilendikleri görülmektedir. Bu bölgelerin özellikleri yönünden Marmara bölgesi kısmen ayrı tutularak Ege ve Akdeniz bölgelerinde yer alan seyahat acentalarının daha çok dış aktif turizm hizmetleri üzerinde yoğunlaşmalarından hareket edilirse, bu bölgelerdeki acentaların karşılayıcı hizmetlerinin daha fazla etkilendiği söylenebilir. Ayrıca, Marmara bölgesinde bulunan seyahat acentalarının karşılayıcı hizmetleri de dahil edildiğinde, etki alanının bu üç bölge üzerinde yoğunlaştığı anlaşılmaktadır. 


Bu dağılım, şekil 10’daki dağılımla da örtüşmektedir. Zira, diğer bölgelere kıyasla krizlerin talepte daralma etkisini daha az yaşadıkları belirlenen İç Anadolu bölgesi seyahat acentaları, çoğunlukla iç pazara dönük hizmetler sundukları için, karşılayıcı hizmetler açısından Ege, Marmara ve Akdeniz bölgesindeki seyahat acentalarına kıyasla bu krizlerden daha az etkilenmişlerdir.


Çizelge 15’te, seyahat acentalarının kruvaziyer gemi hizmetlerini en çok etkileyen krizlerin; Körfez Savaşı (% 18.9), Şubat 2001 ekonomik krizi (% 16.2), 1999 yılı depremleri (% 13.5) ve 1993-1999 yılları arasında meydana gelen terör olayları (% 13.5) olduğu görülmektedir. Krizlerin oransal açıdan sıralanmasında küçük bir farklılık olmakla birlikte, aynı krizlerin yat hizmetlerini de etkilediği anlaşılmaktadır (% 56.5). 


Şubat 2001 ekonomik krizi dışındaki kruvaziyer ve yat hizmetlerini en fazla etkileyen krizler, güvenlik kaynaklı krizlerdir. Bu durum, karşılayıcı seyahat acentacılığı hizmetlerinin etkilenmesiyle de benzerlik taşımaktadır. Ancak Şubat 2001 ekonomik krizi güvenlik kaynaklı bir kriz değildir. Bu krizin, ağırlıklı bir şekilde dış pazarlara sunulan kruvaziyer ve yat hizmetlerini olumsuz yönde etkilemesinin nedenini, seyahat acentalarının bu hizmetleri sunmak üzere iç pazara da yönelmiş olmalarına dayandırmak mümkündür. Çünkü ekonomik krizlerin tüketim davranışları üzerinde yarattığı etkiler göz önünde bulundurulduğunda, Şubat 2001 ekonomik krizi dolayısıyla Türk tüketicilerinin de satın alma kararlarında değişmeler söz konusu olmuştur. 


Diğer yandan, uluslararası gemi acentalarının kendilerine karşılayıcı hizmetler sunan Türk seyahat acentalarının Şubat 2001 ekonomik krizinden dolayı finansal yapılarının zayıfladığını hesaba katarak, bu acentaların hizmet edimlerini zamanında ve tam olarak yerine getiremeyecekleri endişesine kapılmış olabileceklerinden de söz edilebilir. İstanbul merkezli ve ağırlıklı olarak Mısır’a yönelik paket turlar düzenleyen Tour Cosmos seyahat acentası yöneticisi de, benzer bir durumu yaşadıklarını belirtmiştir. 4  Türkiye’de ortaya çıkan Şubat 2001 ekonomik krizi yüzünden Mısır’daki otellerin ödemelerin tam ve zamanında yapılamaması endişesi duymalarından dolayı acentalarına güvenmediklerini açıklayan yönetici, bu durumun Mısır’a yönelik operasyonlarını sekteye uğrattığını açıklamıştır. Bu bakımdan, Şubat 2001 ekonomik krizinin, kruvaziyer, yat ve dış pasif tur hizmetleri üzerindeki parasal etkilerinin yanısıra, güven unsuru açısından da bir olumsuzluğa neden olduğu anlaşılmaktadır.


Seyahat acentalarının iç pazara sundukları hizmetleri en çok etkileyen krizler incelendiğinde; dış pasif tur hizmetlerinin özellikle Şubat 2001 ekonomik krizi (% 22.5), Fransa ile yaşanan politik kriz (% 19.7) ve Kasım 2000 ekonomik krizinden (% 16.3) olumsuz şekilde etkilendiği görülmektedir.


Ekonomik krizlerin bireylerin satın alma gücünü olumsuz etkilemesi dolayısıyla, seyahat acentalarının yurtdışı turlarına yönelik iç talep de olumsuz olarak etkilenmiştir. Örneğin, 2000 yılı Ramazan Bayramında yurtdışı turlara katılmak üzere bankalardan kredi kullanan tüketiciler, “kara cuma” olarak adlandırılan Kasım 2000 ekonomik krizi esnasında, kredilerinin onayını bankalardan almış olmalarına rağmen krizin ortaya çıkması ile kredilerini kullanamamışlar, bu yüzden turlarını iptal etmek zorunda kalmışlardır. Şubat 2001 ekonomik krizi de bu açıdan benzer etkilere yol açmıştır. Bu krizde yapılan devalüasyon ile, tüketicilerin ödemeye hazır oldukları yurtdışı turlarının fiyatı, TL bazında kabul edilemez bir düzeye ulaşmış ve tüketiciler rezervasyonlarını iptal etme yoluna gitmişlerdir. Üstelik daha önceki çözümlemelerde, Şubat 2001 ekonomik krizinin en hızlı rezervasyon iptali alınan krizlerden birisi olduğu da ortaya çıkmıştı. 


4 Tour Cosmos seyahat acentası yöneticisi ile yapılan görüşme, 26 Şubat 2001, İstanbul.


Fransa ile yaşanan politik kriz ile ilgili olarak seyahat acentası yöneticileri ile yapılan görüşmelerde, bu krizin daha çok Paris turlarını etkilediği öğrenilmiştir. Bu bakımdan, bu krizin özellikle Fransa’ya yönelik turlar düzenleyen seyahat acentaları üzerinde olumsuz etkisinin olduğundan söz etmek mümkündür. Çünkü, doğrudan Fransa’ya yönelik operasyonları olmayan seyahat acentalarının yaşanan bu politik krizden etkilenmiş olmaları pek düşünülemez. Yurtdışı turlar açısından benzer özellikler taşıyan bu durumun, diğer çekimyerleri için de geçerli olduğu anlaşılmaktadır. Örneğin, İstanbul’da faaliyet gösteren Caliente ve Tüten seyahat acentalarının 1999 yılında terör örgütü liderinin yakalanmasının ardından gelişen olaylar yüzünden, İtalya’ya yönelik turları olumsuz yönde etkilenmiştir. Öte yandan, yine İstanbul’da faaliyet gösteren Anı Tur seyahat acentasının yöneticisi, Balkan Savaşı dolayısıyla bir Balkan ülkesi olmamasına rağmen düzenledikleri İtalya turlarının olumsuz olarak etkilendiğini belirtmiştir. 5 


Bu durumun, Mansfeld’in, “yayılma etkisi” olarak tanımladığı araştırma bulgusu ile örtüşen bir özellik taşıdığından söz edilebilir. Mansfeld (1996), “bir çekimyerinde ortaya çıkan güvenlik kaynaklı krizin uluslararası bir boyuta ulaşması halinde, kriz etkilerinin, bu çekimyerine coğrafi olarak yakın çekimyerlerine de sıçrayarak yayılma etkisi gösterdiğini” belirtmiştir. Diğer yandan, Fransa ile yaşanan kriz açısından bakıldığında, bu krizin güvenlik kaynaklı bir kriz değil, politik kaynaklı bir kriz olması dolayısıyla kriz etkilerinin diğer çekimyerlerine yayılmadığından söz etmek mümkündür.


Seyahat acentalarının dış pasif tur hizmetlerinin olumsuz şekilde etkilenmesine yol açan bu krizlerin bölgeler itibariyle karşılaştırılması ise şekil 14’te verilmiştir.


Şekil 14’te, diğer bölgelere kıyasla Marmara bölgesinde bulunan seyahat acentalarının dış pasif tur hizmetlerinin en fazla etkilendiği görülmektedir (f=68). Bu bölgede faaliyet gösteren seyahat acentalarının daha fazla etkilenmelerinin nedenini, dış pasif tur hizmetlerini Türkiye genelinde en yoğun şekilde sunan işletmeler olmalarına dayandırmak mümkündür. Özellikle İstanbul kenti, bu turlar için çok önemli bir potansiyele sahiptir.


5 Anı Tour seyahat acentası yöneticisi ile yapılan görüşme, 26 Şubat 2001, İstanbul.
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Şekil 14. Dış pasif turları en çok etkileyen krizlerin bölgeler açısından karşılaştırılması (f=122)


Çizelge 15’te, seyahat acentalarının bilet satışlarını en çok etkileyen krizlerin; Şubat 2001 ekonomik krizi (% 22.4), Kasım 2000 ekonomik krizi (% 17), 1999 yılı depremleri (% 15.3), 5 Nisan 1994 ekonomik krizi (% 10.5) ve Körfez Savaşı (% 9.1) olduğu görülmektedir. Bilet hizmetlerini olumsuz yönde etkileyen bu krizler, daha çok ekonomik etkenlerden kaynaklanan krizlerdir. İç talep açısından ortaya çıkan bu durumun, dış pasif tur hizmetlerinde görülen etki özelliği ile de benzerlik taşıdığından söz edilebilir. Çünkü, ekonomik krizlerin satın alma davranışları üzerindeki etkisi, bu hizmetler açısından da söz konusu olmuştur. Diğer yandan, güvenlik kaynaklı krizlerden olan Körfez Savaşı ve depremlerin de, seyahat acentalarının bilet hizmetlerini olumsuz şekilde etkilediği anlaşılmaktadır. Bunun ardındaki nedenin, hem güvenlik hem de ekonomik unsurlardan kaynaklandığı düşünülebilir. Çünkü bu tür krizler dolayısıyla, güvenli olmamaya başlayan çekimyerlerine yönelik bilet taleplerinde daralmalar ortaya çıkabilmektedir. Üstelik, Körfez Savaşı gibi dünya genelinde akaryakıt fiyatlarının artmasına yol açan ve etkisinin uçak biletlerine yansıdığı görülen krizler de, seyahat acentalarının bilet hizmetlerini olumsuz yönde etkileyebilmektedir. 


Çizelge 15’teki dağılımda küçük farklılıklar olmakla birlikte, seyahat acentalarının daha çok iç pazara yönelerek sundukları hizmetler arasında bulunan; kongre, seminer, teşvik, fuar, eğitim hizmetleri aracılığı ve hac/ umre hizmetlerinin; Şubat 2001, Kasım 2000 ekonomik krizleri ile 1999 yılı depremleri ve Körfez Savaşı’ndan etkilendiği görülmektedir. Seyahat acentalarının bu hizmetlerini olumsuz yönde etkileyen krizler de, ekonomik ve güvenlik kaynaklı krizler olmuştur. Örneğin, seyahat acentalarının hac/ umre hizmetleri, hem ekonomik krizlerden hem de Körfez Savaşı ve depremlerden etkilenmiştir. Umre hizmetlerinin olumsuzlaşmasında, Eylül 2000 tarihinde İsrail’de yeniden başlayan ve II.İntifada hareketi olarak adlandırılan şiddet olaylarının rolü olduğundan da söz edilebilir. 


Otel rezervasyonları, araba/ villa kiralama, özel ilgi turları, günlük turlar, kongre, seminer, fuar organizasyonları ve Anadolu turları gibi dış ve iç pazarlara birlikte sunulan hizmetler açısından bakıldığında ise, araba/ villa kiralama hizmetleri ve kongre, seminer, teşvik, fuar organizasyonu dışında kalan hizmetlerin, daha çok 1999 yılında yaşanan depremlerden etkilendiği anlaşılmaktadır. Bu hizmetlerin etkilenmesinde küçük oransal farklılıklarla; Körfez Savaşı, terör olayları, Şubat 2001 ve Kasım 2000 ekonomik krizlerinin de payı olmuştur. Diğer yandan, araba/ villa kiralama hizmetleri ile kongre, seminer, teşvik, fuar organizasyonları, özellikle Şubat 2001, Kasım 2000 ekonomik krizleri ve depremlerden etkilenmiştir. Dolayısıyla, yurtiçi ve yurtdışı pazarlara birlikte sunulan bu hizmetlerin olumsuz olarak etkilenmesinde, hem güvenlik hem de ekonomik etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkisi söz konusu olmuştur. Örneğin, yurtiçi ve yurtdışı pazarlara birlikte sunulan Anadolu turları ve özel ilgi turlarının etkilenmesinde, terör olaylarının büyük bir etkisi vardır. Çünkü seyahat acentaları, bu olaylar yüzünden uzunca bir dönem süresince Doğu ve Güney Doğu bölgelerindeki çekimyerlerini Anadolu turları kapsamından çıkartmak zorunda kalmışlardır. Ayrıca gerçekleşen bu terör olayları, otel rezervasyonlarını da olumsuz olarak etkilemiştir.


Seyahat acentalarının hizmetleri üzerinde olumsuz etkileri bulunan ve seyahat acentası yöneticileri tarafından “diğer” hanesinde belirtilen krizler ise aşağıda özetlenmiştir. 

· Nisan 2001 tarihinde İstanbul Swiss otelde meydana gelen rehin alma krizi (Ağırlıklı olarak Rusya ile çalışan ve İstanbul’da faaliyet gösteren Beytur seyahat acentası ile Kuşadası’nda faaliyet gösteren Tansu Tur seyahat acentası), 

· Eylül 2000 tarihinde yeniden başlayan İsrail’deki II.İntifada olayları (İstanbul’da faaliyet gösteren Atalya seyahat acentası ile Kuşadası’nda faaliyet gösteren Sardunya seyahat acentası), 

· Uluslararası futbol karşılaşmaları öncesi ya da sonrasında, holiganların yaratmış olduğu şiddet olayları, 

· Türkiye’nin uluslararası finans kuruluşları tarafından kredi notunun düşürülmesi, 

· Kumarhanelerin kapatılması, 

· Diyanet İşleri Başkanlığı’nın umre turlarına karışması.


3.1.3.3. Krizlerin seyahat acentalarının olağan koşullara dönme süreleri açısından karşılaştırılması 


Seyahat acentalarının son on yıl içerisinde dolaylı olarak karşılaştıkları krizler arasında en etkili olanlarının ortaya çıkartılması açısından, kriz koşullarından olağan koşullara ne kadar süre içerisinde dönüldüğünü belirleyerek bir karşılaştırma yapmak da mümkündür. 


Bunun için, seyahat acentalarına, bu krizlerin yaşanmasından sonra olağan koşullara ne kadar süre içerisinde döndükleri ile ilgili bir soru sorulmuştur. Bu yolla elde edilen veriler, söz konusu krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etki süreleri olarak ele alınmış ve karşılaştırmalar buna göre yapılmıştır. 


Ay bazında hesaplamaların yapıldığı veriler şekil 15’te gösterilmiştir.
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Şekil 15. Krizlerin seyahat acentalarının olağan koşullara dönme süreleri açısından karşılaştırılması


Şekil 15’te, seyahat acentalarının en kısa süre içerisinde olağan koşullara dönebildikleri krizin, Fransa ile yaşanan politik kriz olduğu görülmektedir (X=1.5 ay). 


Bu krizin ortaya çıkışında rol oynayan temel etken, 2000 yılının son çeyreğinde Ermeni lobisinin gerçekleştirdiği yoğun lobi faaliyetleri dolayısıyla, sözde soykırım iddialarının Fransa Parlamentosu’nda onaylanmasıdır. Bu durum, iki ülke arasındaki ilişkileri bir krize dönüştürmüştür. Kriz süresince, Türkiye genelinde Fransa aleyhine protesto gösterileri yapılmış ve Fransız mallarının boykot edilmesi gündeme gelmiştir. Her iki ülke arasında kurulan olumlu diplomatik ilişkiler ise, yaşanan bu politik krizi bir ölçüde yumuşatılabilmiştir. Ancak, Kasım 2000 tarihinde ortaya çıkan ekonomik kriz ve bu krizin hemen ardından meydana gelen Şubat 2001 ekonomik krizi, Fransa ile yaşanan krizin ulusal gündemdeki öneminin kaybetmesine neden olmuştur. Bu bakımdan, artarda beliren bu krizlerin, seyahat acentalarının Fransa ile yaşanan politik krizin etkilerini kısa bir zaman içerisinde aşabilmelerini kolaylaştırdığından söz etmek mümkündür.


Kasım 2000 ekonomik krizi de, seyahat acentalarının kısa bir zaman içerisinde olağan koşullara dönebildikleri bir krizdir (X=2.6 ay). Ancak bu krizin nicel yönleri bir kenarda tutulduğunda, nitel yönden Şubat 2001 ekonomik krizi ile bağlantısının olması, seyahat acentalarının kısa bir süre içerisinde bu krizin etkilerini atlatamadıklarına işaret etmektedir. Zira, Kasım 2000 ekonomik krizinin etkilerini kısa bir süre içerisinde aşabilen seyahat acentaları, bu krizin hemen ardından Şubat 2001 ekonomik krizi ile yüzyüze gelmişlerdir. Ancak, Şubat 2001 ekonomik krizinin etkileri halen sürmekte olduğundan, seyahat acentası yöneticilerinden bu konu hakkında bilgi almak mümkün olamamıştır. 


Şubat 2001 ekonomik krizinin ülke genelinde yarattığı etkilerin tamamen ortadan kalktığını söyleyebilmek için, makro ekonomik göstergeler açısından bazı aşamaların tamamlanması gerektiğinden söz edilebilir. Güneş (2001), bu aşamaları aşağıdaki şekilde sıralamıştır.

· Fiyatlarda durgunluk ya da indirimlerin başlaması,

· Stoklarda azalışların olması,

· Talepteki daralmanın durulması,

· Mali piyasalarda istikrarın elde edilmesi (faizlerde düşüşün sağlanması),

· Talebin canlanması,

· Kapasite kullanım oranlarının yükselmesi (üretimin artması) ve

· Yatırımların yeniden yapılmaya başlaması.

Yukarıda belirtilen aşamaların seyahat acentalarını ilgilendiren yönü, Şubat 2001 ekonomik krizinin olumsuz etkilerini ne kadar süre sonunda aşabilecekleri ile ilgisinin olmasıdır. Bir başka deyişle, halen sürmekte olan bu kriz sona erdiğinde, seyahat acentaları da kendi olağan koşullarına dönebileceklerdir. Ancak her seyahat acentasının bu krizden etkilenme düzeyi farklı olabileceğinden, makro boyutta yaşanan bu ekonomik krizin etkileri tamamen ortadan kalksa bile, neden olduğu etkiler firma ölçeğinde sürebilecektir. Bunun nedenini, özellikle bankalardan döviz cinsinden kredi kullanan ya da döviz üzerinden borçlu olan seyahat acentalarının bu krizden en çok etkilenen işletmeler olmalarına dayandırmak mümkündür. Ayrıca bu etki türünün üzerine; talepte daralma, rezervasyon iptali alma, maliyetlerde artma gibi parasal etki türleri de eklendiğinde, krize bu konumda iken yakalanan seyahat acentalarının krizden etkilenme düzeyleri bu konumda olmayanlara kıyasla daha fazla olabilecektir. Dolayısıyla, makro ölçekte yaşanan krizin mikro ölçekteki etkilerinin sona ermesi işletmelerin bu kriz karşındaki pozisyonlarına bağlı olmaktadır. 


Son on yıl içerisinde seyahat acentalarının karşılaştıkları bir başka ekonomik kriz ise 5 Nisan 1994 ekonomik krizidir. Seyahat acentaları bu krizin etkilerini ortalama 5.3 ay sonra aşılabilmişlerdir. 


Seyahat acentası yöneticileri, Balkan Savaşı’nın işletmeleri üzerindeki etkilerinin ise, ortalama 6.5 ay sonra ortadan kalktığını belirtmişlerdir. Bu krizden en çok etkilenen seyahat acentalarının, özellikle Balkan ülkelerine yönelik paket turları olan acentalar olduğundan söz edilebilir. Bu krizin etkileri aynı zamanda, karayolu ulaşımının tehlikeli hale gelmesi açısından da hissedilmiştir. Dolayısıyla, bu bölgeye düzenledikleri turlarda ulaşım aracı olarak kara taşıtlarını kullanan acentaların operasyonları büyük ölçüde sekteye uğramıştır. Diğer yandan Balkan Savaşı’nın seyahat acentalarının karşılayıcı hizmetleri üzerindeki etkisinin dış pasif tur hizmetlerine kıyasla daha az olduğu söylenebilir. Çünkü Avrupa çıkışlı paket turlarda ulaşım aracı olarak çoğunlukla hava ulaşımı kullanılmaktadır. Ayrıca, dış aktif turizm hareketleri açısından Balkan pazarının Türkiye’nin toplam pazarlar içerisindeki oranı düşük bir düzeydedir. Hatta, Balkan Savaşı’nın, savaş nedeniyle gezi kararlarını değiştiren ziyaretçilerin kendileri için daha güvenli olan çekimyerlerine yönelmelerinden dolayı (İtalya, İspanya gibi), Türkiye’nin dış aktif turizm hareketlerine olumlu katkı sağladığından da söz edilmektedir (Radnic and Ivandic, 1999). Öte yandan, yapılan bir araştırmada (Akova et al., 2000), Balkanlarda yaşanan savaşın yabancı turistlerin can güvenliği endişesi taşımaları yüzünden Türkiye’ye yönelik seyahatlerinden vazgeçtikleri ve seyahat acentalarına rezervasyon iptallerinin ulaşmış olduğu da belirlenmiştir.


Rezervasyon iptallerinin seyahat acentalarına ulaşma süresi göstergesinde olduğu gibi, 1993-1999 yılları arasındaki çeşitli tarihlerde Türkiye’de gerçekleşen terör olaylarının seyahat acentaları üzerindeki etki süresinin de değişeceğinden söz etmek mümkündür. Çünkü terör olaylarının uzun bir zaman dilimi içerisinde etkisini göstermesi ve bu olayların bu zaman dilimi içerisinde fasılalarla ortaya çıkması, kriz etkilerinin ne kadar zaman sonra ortadan kalktığının belirlenmesini güçleştirmektedir. Diğer yandan, terör olaylarının terör örgütü liderinin Şubat 1999 tarihinde yakalanması ile sona erdiği varsayılırsa, seyahat acentalarının 1993-1999 yılları arasındaki terör olaylarının olumsuz etkilerini uzunca bir süre yaşadıklarından söz edilebilir. 


Şekil 15’te, terör başının Şubat 1999 tarihinde Türkiye’ye getirilmesinin ardından ortaya çıkan krizin seyahat acentaları üzerindeki etki süresinin 8.6 ay olduğu görülmektedir. 1999 yılında meydana gelen bir başka kriz de, 17 Ağustos’taki Marmara depremidir. Bu krizin seyahat acentaları üzerindeki etki süresi ise, ortalama 6.7 ay olmuştur. Yapılan bir araştırmada ise (Yıldırım, 2001), Kocaeli’nde faaliyet gösteren seyahat acentalarının Marmara depremi krizinin etkilerini 1 yıldan daha fazla bir süre boyunca yaşadıkları belirlenmiştir. 


Şekil 15’te, seyahat acentalarının diğer krizlere göre Körfez Savaşı’nın etkilerini daha uzun bir zaman içerisinde hissetmiş oldukları görülmesine rağmen (X=9.2 ay), 1999 yılı bir bütün olarak ele alındığında 1999 yılı içerisinde yaşanan krizlerin Körfez Savaşı’na kıyasla daha etkili krizler olduğu söylenebilir. Çünkü, 1999 yılının ilk çeyreğinde meydana gelen terör başının yakalanmasının yol açtığı kriz, seyahat acentaları üzerinde önemli bir etki yaratmıştır. Yılın üçüncü çeyreğinde meydana gelen deprem krizinin etkileri de, bu etkinin üzerine eklenerek etki düzeyinin artmasına neden olmuştur. Bu bakımdan, 1999 yılında yaşanan her iki kriz dolayısıyla, 1999 yılının tamamının etkilendiği ve seyahat acentalarının bu krizlerin etkilerini yıl boyunca yaşadıkları anlaşılmaktadır. 


Çeşitli göstergelere ve araştırmalara bakıldığında da, diğer krizlere kıyasla 1999 yılında yaşanan krizlerin ön plana çıktığı görülmektedir. Örneğin, Merkez Bankası tarafından yapılan bir araştırmada (http.//makale.tcmb.gov.tr/sektor-2000/index.htm); 1999 yılı sonu itibariyle seyahat acentalarının karlılıklarının 1998 yılına kıyasla azaldığı saptanmıştır. 1999 yılı ile ilgili makro göstergeler ele alındığında ise, turist sayısı yönünden 1998 yılına kıyasla % 23.4, turizm gelirleri yönünden % 33.4 oranında bir azalmanın ortaya çıktığı görülmektedir (Turizm İstatistikleri Bülteni, 1999). Oysa Körfez Savaşı’nın meydana geldiği 1990-1991 yıllarında turist sayısı açısından belirgin bir düşüş yaşanmamıştır. Hatta, 1990 yılına kıyasla 1991 yılı sonunda % 2.4 oranında bir artış olmuştur. Ancak, elde edilen turizm gelirleri 1990 yılına göre %  21.5 oranında azalma göstermiştir. 


1999 yılının Ocak ve Şubat aylarında Türkiye’ye gelen turist sayısı bir önceki yıla oranla artış gösterirken, Şubat ayında terör başının Kenya’da yakalanarak Türkiye’ye getirilmesinden ardından gerçekleşen terör olayları dolayısıyla Türkiye’nin adı uluslararası medyaya olumsuz şekilde yansımış ve Mart ayından itibaren Türkiye’ye yönelik turist sayısında düşüş başlamıştır. 1999 yılı Mart-Aralık ayları arasında giriş yapan yabancı turist sayısı açısından bu düşüş % 25.2 oranında olmuştur. 1999 yılında, OECD ülkelerinden gelen turist sayısında da azalmalar olmuştur (% 31.9). Bu durum, 1999 yılında turizmden elde edilen gelirlerin daha fazla azalmasına yol açmıştır (Turizm İstatistikleri Bülteni, 1999; “Turizm nereye koşuyor ?”, TOBB: Turizm Özel Raporu, Ekonomik Forum Dergisi, 2001). 1999 yılına Türkiye genelindeki toplam rezervasyon iptalleri açısından bakıldığında ise, bu iptallerin 880.000 kişiye ulaştığı ve parasal tutarının 975 milyon dolar olduğu belirlenmiştir. Oysa, Körfez Savaşı esnasında alınan rezervasyon iptali sayısı 130.000 ve bu iptallerin parasal tutarı, 250 milyon dolar düzeyinde kalmıştı (Karabulut, 2000). 


TÜRSAB, 1999 yılında turist sayısı açısından ortaya çıkan bu azalışın, organize turlar açısından % 37.5 oranında gerçekleştiğini belirlemiştir (“Anket 2000 Trend”, TÜRSAB, 1999). TÜRSAB; Almanya, İngiltere, Fransa ve İsviçre'de faaliyet gösteren tur operatörlerinin Türkiye temsilcilikleri üzerinde yaptığı bir başka araştırmasında ise, bu operatörler tarafından Türkiye’ye getirilen turist sayısının 1998 yılına kıyasla % 32.3 oranında azaldığını saptamıştır (“Yabancı Tur Operatörleri de Uçak Kapasitesinde İhtiyatlı”  TÜRSAB, 2001). 


Araştırma kapsamında ele alınan on farklı krizin, krizlerin yol açtığı etki türleri, etkilenen hizmetler ve olağan koşullara dönme süreleri açılarından yapılan karşılaştırmalardan sonra, aşağıdaki şekilde genel bir değerlendirme yapmak mümkündür. 

· Etki türü açısından seyahat acentalarının en fazla yaşadıkları krizler, 1999 yılında meydana gelen deprem krizi ile terör başının yakalanmasının yol açtığı krizdir. 

· Etkilenen hizmetler iç/ dış pazar açısından ele alındığında; iç pazarda Şubat 2001 ekonomik krizi, dış pazarda 1999 yılında yaşanan iki kriz, seyahat acentalarını en fazla etkileyen krizlerdir. 

· Krizler sonrasında olağan koşullara dönme süreleri açısından bakıldığında, 1999 yılında yaşanan iki kriz, seyahat acentalarının en uzun süre sonunda olağan koşullara dönebildikleri krizlerdir. Öte yandan, Şubat 2001 ekonomik krizinin etkilerinin halen sürmesi yüzünden, yöneticiler, bu krizin etkilerini ne kadar süre içerisinde yaşadıkları hakkında bilgi verememişlerdir.


Bu değerlendirmeye ek olarak, 17 Ağustos 1999 tarihinde meydana gelen Marmara depremi krizinin, aynı yıl ortaya çıkan terör başının yakalanmasının yol açtığı krizden kısmen farklılaştığı söylenebilir. Bu farklılaşma, deprem krizinin Türkiye’ye yönelik yabancı turist girişleri açısından çok fazla etkiye yol açmamasında görülebilir. Bunun nedenini, yıllar itibariyle Türkiye’ye yönelik yabancı turist girişlerinin Mayıs-Eylül aylarında yoğunlaşmasına dayandırmak mümkündür. Çünkü, bu dönem içerisindeki en yoğun aylar; Haziran, Temmuz ve Ağustos, en az yoğun aylar ise; Mayıs ve Eylül aylarıdır. Bu bakımdan, deprem krizinin yoğun sezonun sonlarına gelindiği bir dönemde ortaya çıkması dolayısıyla bölgesel düzeydeki gecelemelerin azaldığı ve turist sayısı açısından azalmanın çok fazla olmadığından söz etmek mümkündür. Çünkü, deprem sonrasında Marmara bölgesindeki gecelemeler diğer bölgelerdeki gecelemelerden daha az gerçekleşmiştir. Yıldırım (2001) tarafından yapılan bir araştırmada da, deprem krizinin seyahat acentaları üzerindeki etkilerinin çok fazla olmadığı belirlenmiştir. Bu araştırmaya göre, doğrudan deprem etki alanının içinde olmalarına rağmen, Kocaeli’nde faaliyet gösteren seyahat acentalarının yöneticileri, yaşadıkları en kötü krizleri ekonomik ve politik kaynaklı krizler olarak belirtmişlerdir. 


3.2. İçsel etkenlerden kaynaklanan krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkilerinin değerlendirilmesi


Seyahat acentalarının kontrolleri dışında gelişerek çeşitli türden etkilere yol açan dışsal etkenlerin yanısıra, kontrol etme olanağının daha fazla olduğu içsel etkenler de olumsuz etkilere neden olabilmektedir. Araştırma kapsamındaki seyahat acentası yöneticilerinin bu tür etkenlerden kaynaklanan krizlere verdikleri örnekler, kategorik hale getirilerek hazırlanmıştır. Bu veriler çizelge 16’da sunulmuştur.

Çizelge 16. Seyahat acentalarında içsel etkenlerden kaynaklanan çeşitli krizler ve bunların neden olduğu etkiler 

	KRİZLER
	ETKİLER

	Yanlış bilgiden dolayı TÜRSAB/ Turizm Bakanlığı’ndan kapatma kararı gelmesi
	· yoğun sezona geç başlanması, 

· prestij kaybı, 
· zaman kaybı

	Tur operatörünün uçak problemi


	· iş potansiyelinin düşmesi

	Acentanın kuruluş yerinin yanlış seçilmesi
	· müşteri potansiyelinde belirgin olarak düşüş yaşanması

	Tur operatörünün/ incentive grup ödemesinin yapılmaması
	· işletmelere yapılacak ödemelerde güçlük çekilmesiyle zarar edilmesi

	Uçak bulamamak
	· yabancı grupların sayısında düşme

	Havayolu şirketinin belirtilen saatin dışındaki bir saatte uçmak istemesi
	· stres yükünde artış,

· ilişkilerin bozulması

	Nitelikli personel istihdamında güçlük çekme 
	· acenta faaliyetlerine bir süre ara vermek zorunda kalma

	Borç yükünün aşırı artması
	· finansman giderlerinin artması, 

· faaliyetlerin olumsuz olarak etkilenmesi

	Operasyonlar için yeterli finansman bulamama
	· 250 kişilik bir Fam tripin yalnızca 20 kişi ile gerçekleşmesi

	Sahip olunan otelde salgın bir hastalığın ortaya çıkması
	· oteli yıkmak zorunda kalma

	Genel müdürün acentaya ait paraları ve müşteri senetlerini alarak kaçması
	· finansal açıdan zor durumda kalma,

· prestij kaybı, 

· müşteri kaybı

	Ortaklardan birisinin ardında maddi sorunlar bırakarak ortaklıktan ayrılması
	· finansal açıdan zor durumda

· stres yükünün artması

	Çok iyi çalışılan bir otelin aşırı rezervasyon 

yapması
	· müşteri kaybı,

· prestij kaybı

	Dövizle otomobil kredisi kullanma
	· borç tutarının, Şubat 2001 krizi esnasında aşırı artış göstermesi



İçsel krizleri dışsal krizlerden ayırmak için, krizin hazırlayıcısı etkenler üzerindeki kontrol düzeyi esas alınabilir. Örneğin, borç yükünün aşırı düzeyde artması, operasyon için gerekli olan finansmanı temin edememe, kuruluş yerini yanlış olarak seçme gibi yaşanan krizlerdeki sorumluluk, doğrudan yönetimlere aittir. Çünkü yönetimler, bu tür krizlerin oluşmasına engel olmak üzere, değişimleri sürekli şekilde izleyerek bunlara yönelik önlemleri zamanında alabilirler. Bu bakımdan içsel etkenler, seyahat acentaları tarafından dolaysız şekilde yaşanan etkilere yol açarlar. Oysa, dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkileri seyahat acentaları üzerinde dolaylı yönden etkilere neden olurlar.


Çizelge 16’da yer alan örneklere bakıldığında ise, içsel etkenlerden kaynaklanan krizlerin oldukça farklı türlerde ortaya çıktıkları görülmektedir. Öte yandan, bu krizlerin yol açtığı etkilerin yaşanılan krizin türüne göre farklılaştığı görülmekle birlikte, belirli etki türleri üzerinde yoğunlaşmış oldukları da anlaşılmaktadır. Örneğin, ortaklardan birisinin ardında maddi sorunlar bırakarak ortaklıktan ayrılması gibi bir kriz, “finansal açıdan zor durumda kalma”, “stres yükünde artma” gibi etkilerle hissedildiği halde, araştırmaya katılan yöneticiler tarafından ayrıca belirtilmemiş olsa da; prestij kaybı, zaman kaybı, müşteri kaybı gibi etkilere de yol açmış olabilir. Üstelik bu tür etkiler, başka acentalarda farklı şekillerde de hissedilmiş olabilir. Bir başka deyişle içsel etkenlerin etkileri, parasal ve parasal olmayan etkiler açısından belirli etkiler üzerinde odaklanabilir. Ancak, içsel etkenli krizlerin neden olduğu bu etkiler, kriz türüne ve işletmenin kriz karşısındaki pozisyonuna göre değişebilecektir. Öte yandan, seyahat acentası yöneticilerinden içsel etkenlerden kaynaklanan krizler konusunda alınan yanıtlar oldukça sınırlı bir düzeyde kalmıştır. Yöneticiler, içsel krizlere kıyasla dışsal kriz özelliği taşıyan örnekleri anket formu üzerinde daha fazla belirtme gereği duymuşlardır. Bunun iki nedenden kaynaklandığı söylenebilir.


Birincisi, dışsal etkenlerden kaynaklanan krizler, içsel etkenlere göre yöneticiler tarafından daha fazla önemseniyor olabilir. Bunun temelinde, içsel etkenlerden kaynaklanan krizlerle çok fazla karşılaşılmamış olması, bu tür krizlerin daha kolay çözülebilmesi ya da teorik olarak kriz niteliği taşısa da, bu tür sorunların yöneticiler nezdinde kriz olarak değerlendirilmemesi bulunabilir. Nitekim, içsel etkenlerden kaynaklanan krizler, dışsal etkenlere göre daha kolay kontrol altına alınabildikleri için, sorun ile ilgisi olan sinyaller zamanında belirlenebildiğinde, bu sorunlara yönelik çözümler kolaylaşabilmektedir. Seyahat acentası yöneticileri de konuya bu şekilde yaklaşmış olabilirler. Oysa, dışsal etkenlerin yol açtığı krizler karşısında yönetimler çaresizlik içinde dahi kalabilmektedirler. 


İkinci nedenin ise, anket formunu yanıtlayan yöneticilerin araştırmanın doğrudan TÜRSAB Genel Merkezi tarafından gerçekleştirildiğini algılayarak, dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin işletmelerinde yol açtığı etkiler hakkında, TÜRSAB Genel Merkezi’ne bilgi vermek ve bu etkilere Genel Merkezin dikkatini çekmek olduğu söylenebilir. Eğer bu neden geçerli ise, yöneticilerin dışsal etkenlerden kaynaklanan krizler karşında çaresizlik içinde bulundukları daha da belirgin olarak ortaya çıkmaktadır. 


4. Krizlerin Etkilerine Yönelik Uygulanan Stratejilerin      Değerlendirilmesi

Seyahat acentası yöneticilerinin krizlere yönelik uyguladıkları stratejilerin değerlendirilmesi üç açıdan yapılmıştır. Bunlar aşağıda belirtilmiştir;

· Stratejilerin kriz aşamaları üzerindeki konumları ve uygulanma zamanlarındaki tutarlılıkları, 

· Yöneticilerin krizlere karşı en çok hangi stratejilere başvurdukları ve bunların önleyici   ve azalıcı stratejiler açısından durumları, 

· Acentaların bağlantı biçimleri ve kuruluş yıllarının, krizlere yönelik uygulanan stratejilerden farklılaşıp farklılaşmadığı.


4.1. Krizlere yönelik uygulanan stratejilerin kriz aşamaları üzerindeki konumlarının değerlendirilmesi


Yöneticilerin krizlere yönelik uyguladıkları stratejilerin kriz aşamaları üzerindeki konumları; 

· kriz öncesi, 

· kriz anı ve 

· kriz öncesi ve kriz anı aşamaları üzerinden değerlendirilmiştir.


 Yöneticilerin krizlere yönelik uyguladıkları stratejilerin kriz aşamalarına göre dağılımı çizelge 17’de verilmiştir. 

Çizelge 17. Krizlere yönelik uygulanan stratejilerin kriz aşamalarına göre dağılımı

	S T R A T E J İ L E R
	A Ş A M A L A R 
	Satır 

toplamı

	
	KRİZ ÖNCESİ
	KRİZ 

ANI
	KRİZ ÖNCESİ VE KRİZ ANI
	

	
	f
	%
	f
	%
	f
	%
	f
	%

	Genel giderleri kısma
	19
	13.76
	95
	68.84
	24
	17.39
	138
	100

	Ürün çeşitlendirme/ ürün geliştirme
	55
	56.70
	8
	8.24
	34
	35.05
	97
	100

	Krizin geçmesini bekleme
	4
	4.44
	81
	90.00
	5
	5.55
	90
	100

	Müşterilere ödeme seçenekleri sunma
	24
	27.27
	14
	15.90
	50
	56.81
	88
	100

	Ücretsiz/ indirimli/ ek ürün, hizmet sunma
	18
	23.68
	26
	34.21
	32
	42.10
	76
	100

	Pazarlama bütçesini kısma
	15
	20.54
	47
	64.38
	11
	15.06
	73
	100

	Fiyat düşürme
	8
	11.11
	59
	81.94
	5
	6.94
	72
	100

	Pazarlama çalışmalarını yoğunlaştırma
	32
	47.76
	13
	19.40
	22
	32.83
	67
	100

	Personel çıkarma/ ücretsiz izin verme
	12
	20.00
	43
	71.66
	5
	8.33
	60
	100

	Alacaklılarla anlaşarak ödemeleri geciktirme
	9
	17.64
	34
	66.66
	8
	15.68
	51
	100

	Kısa vadeli borçtan kaçınma
	12
	24.00
	26
	52.00
	12
	24.00
	50
	100

	Uzun vadeli borçtan kaçınma
	21
	46.66
	10
	22.22
	14
	31.11
	45
	100

	Eğitim faaliyetlerine ağırlık verme
	19
	47.50
	7
	17.50
	14
	35.00
	40
	100

	Yerli acenta/ otel/  havayolları ile bütünleşme
	14
	45.16
	7
	22.58
	10
	32.25
	31
	100

	Faaliyetleri geçici olarak durdurma
	5
	16.66
	25
	83.33
	-
	-
	30
	100

	Borçları TL’ye çevirme
	8
	26.66
	19
	63.33
	3
	10.00
	30
	100

	Turizm dışındaki alanlara yönelme
	15
	57.69
	5
	19.23
	6
	23.07
	26
	100

	Yabancı acenta/ otel/ havayolları ile bütünl.
	14
	66.66
	2
	9.52
	5
	23.80
	21
	100

	Barter yapma
	5
	29.41
	6
	35.29
	6
	35.29
	17
	100

	Alacakları (tahsilatları) dövize çevirme
	5
	33.33
	7
	46.66
	3
	20.00
	15
	100

	Bazı birimleri elden çıkarma/ satma
	6
	40.00
	7
	46.66
	2
	13.33
	15
	100

	Sütun toplamı
	320
	28.26
	541
	47.79
	271
	23.93
	1132
	100



Çizelge 17’de, yöneticiler tarafından krizlere yönelik başvurulan stratejilerin, çoğunlukla kriz anı aşamasında yoğunlaştığı görülmektedir (% 47.79). Kriz öncesi aşamasında uygulanana stratejilerin oranı % 28.26 iken, kriz öncesi ve kriz anı aşamasında  uygulanan stratejilerin oranı ise % 23.93’dür.

Çizelge 17’de görülen dağılımdan hareket edildiğinde, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere karşı daha çok reaktif bir yaklaşım sergilediklerinden söz etmek mümkündür. Çünkü yöneticilerin krizleri yönetmek adına geliştirdikleri ya da uyguladıkları stratejiler, krizler ortaya çıkmadan önce değil, krizler ortaya çıktıktan sonra uygulanmaktadır. Bir başka deyişle yöneticiler, kriz stratejilerine, genellikle krizlerle karşılaştıkları zaman başvurmaktadırlar. Oysa proaktif bir öze sahip kriz yönetiminde, krizlere yönelik başvurulan stratejilerin uygulanma zamanları, krizler öncesinde gerçekleştirilir. Bu sayede yöneticiler, riskleri yayarak işletmelerinin krizlerden en az şekilde etkilenmelerini sağlayabilirler ve işletmelerine daha dirençli bir yapı kazandırarak olası fırsatlardan yararlanma pozisyonuna ulaşmalarına zemin hazırlayabilirler. Proaktif yaklaşımın aksine, reaktif yaklaşım gösteren yöneticiler ise, krizleri kriz yokken değil, krizlerle yüzyüze geldikten sonra yönetmeye çalışırlar. Halbuki krizleri varken değil yokken çözmeye çalışmak, kriz yönetiminin en önemli özelliklerinden birisidir. Bu bakımdan ele alındığında, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere karşı yeterli duyarlılığı göstermedikleri anlaşılmaktadır. Kaldı ki, araştırmanın, yöneticilerin krizleri anlamalarının değerlendirildiği kısmında kuşku duyulan bulgular elde edildiği belirtilmişti. Zira, kriz ve kriz kavramları ile ilgili olarak yöneticilerin teorik açıdan belirli bir bilgi donanıma sahip oldukları belirlendiği halde, kriz planına sahiplik göstergesi açısından tutarlı davranmadıkları saptanmıştı. Nitekim, yöneticilerin kriz aşamaları çerçevesinde başvurdukları stratejilerin de, daha çok reaktif özellik taşıdığının saptanmış olması, krizlere yönelik yaklaşım konusunda duyulan kuşkuları doğrular niteliktedir.


Stratejilerin kriz aşamalarındaki uygulanma zamanlarındaki tutarlılıklarının incelenmesi de, yöneticilerin krizlere dönük yaklaşımlarını anlamayı daha açık hale getirmek açısından yararlı olabilir. 


Çizelge 17’deki dağılıma bakıldığında;“genel giderleri kısma”,“ürün çeşitlendirme/ ürün geliştirme”,“krizin geçmesini bekleme”,“pazarlama bütçesini kısma” ve “fiyat düşürme” stratejilerinin kriz yönetimi çerçevesindeki uygulanma zamanlarının tutarlı olduklarından söz edilebilir. Zira, bu stratejiler en uygun zamanda uygulanmaları halinde başarılı sonuçlar verebilirler. Örneğin, pazarlama bütçesini kısma stratejisi (% 64.38), kriz döneminde uygulanabilir bir strateji özelliği taşımaktadır. Kaldı ki, bu stratejiyi, kriz durumu yokken uygulamanın işletmeye kazandırabileceği bir avantaj yok denebilecek kadar azdır. Ayrıca, kriz durumu ortaya çıkamamışken, “krizin geçmesini bekleme” stratejisinin uygulanması da (% 90) pek mümkün değildir. 


Diğer yandan, “müşterilere ödeme seçenekleri sunma”, “ücretsiz/ indirimli/ ek ürün, hizmet sunma”,“pazarlama çalışmalarını yoğunlaştırma (yoğun tanıtma)”,“uzun vadeli borçtan kaçınma”,“eğitim faaliyetlerine ağırlık verme”,“yerli acenta/ otel/ havayolları ile bütünleşme”,“barter yapma”,“alacakları (tahsilatları) dövize çevirme” ve “bazı birimleri elden çıkarma/ satma” stratejilerinin ise, hem kriz öncesi hem de kriz anı aşamalarında uygulandıkları görülmektedir. Dolayısıyla yöneticilerin bu stratejilere her dönem başvurdukları anlaşılmaktadır. 


İşletmelerin krizlere karşı direnç göstermelerini kolaylaştıran ve risklerin yayılması açısından da önemli bir strateji olan “bütünleşme” stratejisinin uygulanma zamanına bakıldığında, yabancı kuruluşlar ile olan bütünleşmelerin daha çok olağan dönemlerde (kriz öncesi) gerçekleştirildiği görülmektedir. Bu yaklaşımın kendi içerisinde tutarlı olduğundan söz etmek mümkündür. Yerli kuruluşlar ile olan bütünleşmelere bakıldığında ise, bu strateji her iki aşamada da uygulanmaktadır. Yönetimlerin kriz anlarında da bu stratejiye yönelmelerinin nedenini, kriz etkilerini kriz anlarında bu kuruluşlarla birlikte en azlamaya çalışmalarına dayandırmak mümkündür. Kaldı ki, seyahat acentalarının bağlantı biçimlerinin daha çok işbirliği biçiminde yoğunlaşmış olması, bu tür bir bütünleşme stratejisinin kriz anlarında uygulanabilirliğini kolaylaştırmaktadır. 


Krizlere yönelik bir başka önemli strateji özelliği taşıyan “yoğun tanıtma” (pazarlama çalışmalarını yoğunlaştırma) stratejisine, özellikle kriz anlarında başvurulması beklenirken, yöneticilerin bu stratejiyi kriz dönemlerinde daha az uyguladıkları, ancak her iki aşamada da ele aldıkları  görülmektedir. Bu noktada, seyahat acentalarının yoğun bir rekabet ortamında faaliyet gösteriyor olmalarının, yöneticileri bu stratejiye her zaman başvurmaya zorladığından söz etmek mümkündür.  “Barter” stratejisinin de benzer bir özellik taşıdığı anlaşılmaktadır. 


Diğer stratejilerin durumlarına bakıldığında ise; “personel çıkarma/ ücretsiz izin verme”, “alacaklılarla anlaşarak ödemeleri geciktirme”, “kısa vadeli borçtan kaçınma”,“faaliyetleri geçici olarak durdurma” ve ”borçları TL’ye çevirme” stratejilerinin, çoğunlukla kriz anlarında uygulandığı, “turizm dışındaki alanlara yönelme” stratejisine, kriz öncesi aşamasında başvurulduğu görülmektedir. 


Sonuç olarak, yöneticilerin krizlere karşı uyguladıkları stratejilerin, genel olarak kriz yönetimi çerçevesindeki uygulanma zamanlarının tutarlılık taşıdığından söz edilebilir. 


4.2. Krizlere yönelik en çok başvurulan stratejiler ve bu stratejilerin önleyici ve azaltıcı stratejiler açısından değerlendirilmesi


Seyahat acentası yöneticilerinin krizlere yönelik uyguladıkları stratejilerin daha çok reaktif özellik taşıdığının belirlenmesinden sonra, en fazla hangi stratejilerin uygulandığını ve bu stratejilerin önleyici ve azaltıcı stratejiler açısından içeriklerinin değerlendirilmesinde de yarar vardır. Böyle bir değerlendirme yaparak, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere yönelik yaklaşımlarını daha açık bir şekilde ortaya koymak mümkündür. 


Çizelge 18’de, seyahat acentası yöneticileri tarafından krizlere karşı en fazla başvurulan stratejilerin dağılımı verilmiştir.  

Çizelge 18. Krizlere karşı başvurulan stratejilerin dağılımı

	S T R A T E J İ L E R


	  f *  
	%

	Genel giderleri kısma
	138
	12.19

	Ürün çeşitlendirme/ ürün geliştirme
	97
	8.56

	Krizin geçmesini bekleme
	90
	7.95

	Müşterilere ödeme seçenekleri sunma
	88
	7.77

	Ücretsiz/ indirimli/ ek ürün, hizmet sunma
	76
	6.71

	Pazarlama bütçesini kısma
	73
	6.44

	Fiyat düşürme
	72
	6.36

	Pazarlama çalışmalarını yoğunlaştırma
	67
	5.91

	Personel çıkarma/ ücretsiz izin verme
	60
	5.30

	Alacaklılarla anlaşarak ödemeleri geciktirme
	51
	4.50

	Kısa vadeli borçtan kaçınma
	50
	4.41

	Uzun vadeli borçtan kaçınma
	45
	3.97

	Eğitim faaliyetlerine ağırlık verme (örgüt geliştirme)
	40
	3.53

	Yerli acenta/ otel/ havayolları ile bütünleşme
	31
	2.73

	Faaliyetleri geçici olarak durdurma
	30
	2.65

	Borçları TL’ye çevirme
	30
	2.65

	Turizm dışındaki alanlara yönelme 
	26
	2.29

	Yabancı acenta/ otel/ havayolları ile bütünleşme
	21
	1.85

	Barter yapma
	17
	1.50

	Alacakları (tahsilatları) dövize çevirme
	15
	1.32

	Bazı birimleri elden çıkarma/ satma
	15
	1.32

	Toplam
	1132
	100



  * Yöneticilerin krizlere karşı başvurdukları stratejiler birden fazla olabildiği için, frekansların  


   toplamı örneklem sayısına eşit olmamıştır. Bu yüzden frekanslar yüzde üzerinden hesaplanmıştır.


Çizelge 18’de, yöneticiler tarafından krizlere karşı en çok başvurulan stratejinin “genel giderleri kısma” stratejisi olduğu görülmektedir (% 12.19). Yapılan bir araştırmada da, seyahat acentalarında krizlere yönelik en fazla başvurulan stratejinin, bu strateji olduğu ortaya çıkarılmıştır (Yıldırım, 2001). 


Küçük oransal farklılıklarla, bu stratejiyi; “ürün çeşitlendirme/ ürün geliştirme” (% 8.56), “krizin geçmesini bekleme” (% 7.95), “müşterilere ödeme seçenekleri sunma” (% 7.77), “ücretsiz/ indirimli/ ek ürün, hizmet sunma” (% 6.71), “pazarlama bütçesini kısma” (% 6.44) ve “fiyat düşürme” (% 6.36) stratejileri izlemektedir.

Çizelge 18’de görülen dağılımdan yola çıkarak, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere karşı geliştirdikleri ve uyguladıkları stratejileri, krizlere yönelik yaklaşımları açısından değerlendirmek güçleşmektedir. Dolayısıyla söz konusu stratejileri, bir başka açıdan da ele almak gerekmektedir. 


Bir önceki kısımdaki değerlendirmelerde, yöneticilerin krizlere karşı uyguladıkları stratejilerin uygulanma zamanları açısından reaktif özellik taşıdıkları  belirlenmişti. Acaba bu durum, önleyici ve azaltıcı stratejiler açısından da söz konusu mudur ? 


Yöneticilerin krizlere karşı en çok başvurdukları stratejiler arasında yer alan; “genel giderleri kısma” (% 12.19),”pazarlama bütçesini kısma” (% 6.44) ve “fiyat düşürme” (% 6.36) stratejilerinin, daha çok azaltıcı strateji özelliği taşıdıklarından söz edilebilir. Çünkü bu stratejiler; krizlerden fırsat çıkarma, işletme direncini artırma ya da riskleri yayma amaçları ile uygulanan strateji özelliği taşımaktadır. Dolayısıyla, yöneticilerin başvurdukları bu stratejileri reaktif özellik taşıyan stratejiler arasında değerlendirmek gerekir.


Yöneticilerin bu stratejilere başvurmalarında iki temel amacı izlediklerini söyleyebiliriz. Bunlardan birincisi, yüzyüze gelinen krizlerin etkilerini mümkün olduğunca az düzeyde hissetmek üzere; işletmeyi küçülterek finansal açıdan kriz etkilerine daha az yaşamayı sağlamaktır. Yöneticilerin özellikle genel giderlerini ve pazarlama bütçelerini kısma kararlarını, bu amaç doğrultusunda ele aldıklarından söz etmek mümkündür. Bu stratejilerin uygulanmasında rolü olduğu düşünülen ikinci amaç ise, kriz dönemlerinde daralmış olan talebi, fiyatları düşürerek işletme lehine çevirmeye çalışmak ve bu yolla, işletmenin krizden etkilenmiş olan nakit akışlarını kriz anlarında sağlıklı hale getirmektir. Ayrıca bu stratejilerin, dışsal etkenlerin ortaya çıkarmış olduğu etki türlerinde üst sıralarda yer alan “talepte daralma”, “maliyetlerde artma” ve “rezervasyon iptalleri alma” gibi parasal içerikli etki türlerine yönelik olarak uygulandıkları da düşünülmektedir. Zira, belirtilen bu etkiler seyahat acentalarının en fazla yaşadığı etkilerdir. Bu bakımdan, yöneticiler, bu tür etkileri göz önünde bulundurarak; “genel giderleri kısma”,”pazarlama bütçesini kısma” ve “fiyat düşürme” stratejilerine başvurarak, krizlerin etkilerini azaltmaya çalışmaktadırlar. 


Krizlere karşı en çok uygulanan stratejiler arasında yer alan; “ürün çeşitlendirme/ ürün geliştirme” (% 8.56), “müşterilere ödeme seçenekleri sunma” (% 7.77) ve “ücretsiz/ indirimli/ ek ürün, hizmet sunma” (% 6.71) stratejilerinin ise, kısmen önleyici strateji özelliği taşıdıklarından söz edilebilir. Çünkü bu stratejiler, ağırlıklı olarak risklerin yayılmasını amaçlayan proaktif bir yaklaşım paralelinde uygulanan stratejilerdir. Ancak bu stratejiler, krizlere karşı işletme direncini artırabilen özelliğe sahip değillerdir. Bu nedenle bu stratejiler önleyici stratejiler açısından ele alınırken, “kısmen” nitelemesini kullanmak gerekmiştir. Örneğin, Setur seyahat acentasının Şubat 2001 ekonomik krizine yönelik uyguladığı stratejiler, bu kapsamdaki stratejilere benzemektedir. Dünya gazetesinde yayımlanan bir habere göre Setur seyahat acentası, kongre/ seminer ve dış pasif tur hizmetleri açısından iç pazardaki daralmayı göz önünde bulundurarak; Japonya, Tayland ve Malezya gibi Uzakdoğu/ Asya Pasifik ülkelerine yönelmiş, ayrıca Koç Grubu’na ait Akıllıkart ve İş Bankası’na ait Maxicard aracılığı ile taksitli satışlarda yoğunlaşmıştır. (Dünya Gazetesi, 2 Haziran 2001). Ancak bu haberden anlaşılan, Şubat 2001 krizine yönelik uygulanan bu stratejilerin, söz konusu kriz ortaya çıktıktan sonra uygulandığıdır. 


Yöneticilerin bu kapsamdaki stratejilere başvurma kararlarında, çoğunlukla risklerini yaymayı amaçladıkları düşünülmektedir. Çünkü çeşitlenme stratejisi, önleyici strateji çerçevesinde risklerin yayılmasına yönelik uygulanan bir stratejidir. Ayrıca yöneticiler, bu strateji ile birlikte “müşterilere ödeme seçenekleri sunma” ve “ücretsiz/ indirimli/ ek ürün, hizmet sunma” gibi, geniş kesimlere ulaşmanın amaçlandığı satış geliştirme çabalarında da bulunarak risklerini yaymayı amaçlamışlardır. Öte yandan, risklerin yayılması açısından önemli bir strateji olan çeşitlenme stratejisi, yöneticiler tarafından tek yönlü olarak uygulanmaktadır. Çünkü, ilgisiz alanda yapılan çeşitlenmelerin çok düşük bir oranda olduğu görülmektedir (% 2.29). 


 “Krizin geçmesini bekleme” stratejisi ise, ne faaliyetleri durdurma ne de çekilme stratejisi özelliği taşımaktadır. Ancak bu stratejiyi reaktif özellik taşıyan azaltıcı stratejiler çerçevesinde değerlendirmek mümkündür. Frekans dağılımlarında üçüncü sırada uygulanan bir strateji olduğu da dikkate alındığında (% 7.95), bu stratejinin yöneticiler tarafından önem verilen bir strateji olduğu anlaşılmaktadır. Bu stratejiye başvurulmasının ardındaki nedenin ise, krizler karşısında kalınan çaresizliğin ve krizlere hazırlıksız bir şekilde yakalanılmasının etkisi olduğu düşünülmektedir. 


Krizlere yönelik uygulanan stratejiler önleyici ve azaltıcı stratejiler açısından bir bütün olarak değerlendirildiğinde, aşağıdaki saptamaları yapmak mümkündür.

· Yöneticiler, önleyici stratejilerin temel amaçlarından birisi olan, riskleri yaymaya yönelik stratejilere daha fazla eğilmekte, ancak krizlere karşı işletme direncini artıran stratejileri yeterince önemsememektedirler. 


Bütünleşme stratejisi bu bakımdan yöneticiler tarafından az uygulanan bir stratejidir. Oysa yöneticilerin, özellikle Avrupa’da 1990’lı yıllardan itibaren yaygınlaşmaya başlayan bütünleşme oluşumlarına paralel bir yaklaşım göstermeleri beklenirken, yerli ve yabancı kuruluşlar ile olan bütünleşmelerinin, sağlıklı bir yapıya oturtulamadığı anlaşılmaktadır. Seyahat acentalarının diğer kuruluşlar ile olan bağlantı biçimlerinin incelenmesi sonucunda elde edilen bulgular da, bu saptamayı desteklemektedir. Zira, yöneticiler, ekonomik ve hukuki bağımsızlığı korumayı düşünerek, bağımsız hareket etme tercihinde bulunmaktadırlar. Bu yüzden de bağlantı biçimleri, çoğunlukla işbirliği esasına dayanmaktadır. Gözlemlerimize göre ise, seyahat acentalarının işbirliği çabaları, genellikle ortak tur kaldırma şeklinde gerçekleştirilmektedir. Bu birlikteliğin oluşmasına zemin hazırlayan durum, düzenlenen turlar için yeterli kayıtların alınamamış olmasıdır. 


Önleyici stratejilerden birisi olan ve krizlere karşı önemli bir strateji özelliği taşıyan örgüt geliştirme stratejisinin de, yöneticiler tarafından yeterince dikkate alınmadığı anlaşılmaktadır. Halbuki, sürekli olarak çalışanları krizler hakkında bilgilendiren, çeşitli senaryolar üzerinde eğitim çalışmaları yapan ve bir takım gücü ile hareket eden işletmeler, krizlere karşı daha başarılı olabilirler. Elde edilen bu bulgu da, yöneticilerin krizlere yönelik yaklaşımlarındaki kuşkularımızı destekler niteliktedir. Yöneticilerin krizler karşısında sağlıklı karar almakta güçlük çekmelerinin temel nedeninin de, örgüt geliştirme stratejisine yeterli önemin verilmemesi olduğu düşünülmektedir.


Yöneticilerin, seyahat işletmeciliği sektöründe “maliyet/ fiyat lideri” olma stratejisi açısından ne tür stratejilere başvurdukları ise açık olarak anlaşılamamaktadır. Ancak, bu strateji kapsamına en yakın özellik gösteren stratejinin, “fiyat düşürme” stratejisi olduğu söylenebilir.


Seyahat acentaları, yurtiçinde faaliyet gösteren turizm işletmelerinin fiyat indirimlerini sundukları hizmetlerin maliyetlerine yansıtabilirler. Örneğin Vasco seyahat acentası yöneticisi, 1999 yılında meydana gelen terör başının yakalanması krizi dolayısıyla, yurtiçindeki konaklama işletmelerinin fiyatlarını düşürmek zorunda kaldığını belirterek, bu indirimleri kendi fiyatlarına yansıttıklarını ifade etmiştir. 6 


Öte yandan, seyahat acentası yöneticilerinin fiyat düşürme stratejini, maliyet/ fiyat liderliği stratejisinin temel amaçlarına yönelik uygulamadıkları düşünülmektedir. Çünkü pazarda maliyet/ fiyat liderliği yapabilmek için, yalnızca fiyatların aşağı çekilmesi yeterli değildir. Oysa bu stratejiyi uygulayarak başarı kazanabilmek için, bir yandan fiyatları düşürmek ya da yükseltmek bir yandan da maliyetleri düşürmek gerekir. Kaldı ki, maliyet avantajı kazanabilmek için önemli bir düzeyde satın alma gücü ve bunu destekleyen güçlü bir sermaye birikimi gerekir. Seyahat acentalarının bağlantı biçimlerine bakıldığında ise, bunun bütünleşmeler yoluyla yeterince karşılanamadığı görülmektedir. Diğer yandan, seyahat acentası yönetimlerinin fiyata dayalı rekabetin yanısıra, “müşterilere ödeme seçenekleri sunma” ve “ücretsiz/ indirimli/ ek ürün, hizmet sunma” gibi stratejilere de yönelerek, rekabet avantajı kazanmaya çalıştıkları görülmektedir. Ancak bu stratejiler uygulanarak yöneticilerin maliyet/ fiyat liderliği yapma amaçlarını ne düzeyde karşıladıklarını söylemek zordur.


6 Vasco seyahat acentası İstanbul bölge müdürü ile yapılan görüşme, 20 Şubat 2001, İstanbul.

· Azaltıcı stratejiler açısından krizlere yönelik uygulanan stratejiler değerlendirildiğinde,  “küçülme”,“yoğun tanıtma” ve “faaliyetleri durdurma” stratejilerine yeterince başvurulmadığı görülmektedir. 


Küçülme stratejisi açısından dikkati çeken en önemli bulgu, işten çıkarma ya da ücretsiz izin verme yoluna çok az başvurulduğunun ortaya çıkmasıdır. Yıldırım (2001)’ın araştırmasında da benzer bir bulguya ulaşılmıştır. Bu araştırmada, Marmara depremi krizi esnasında seyahat acentası yöneticilerinin çalışanlarını işten çıkarmak yerine, ücretsiz izin vermeye daha fazla başvurdukları belirlenmiştir. 


Krizler esnasında işçi çıkarmak yöneticiler tarafından sıklıkla uygulanan bir yoldur. Örneğin Şubat 2001 krizi esnasında; banka, medya ve imalat işletmelerinin kriz nedeniyle yoğun bir şekilde personel çıkardıkları gözlenmiştir. Örneğin, Şubat 2001 ekonomik krizi dolayısıyla zor durumda kalan firmaların profilini ortaya koymaya yönelik Başbakanlık tarafından yapılan bir araştırmada, Türkiye genelindeki 5.629 firmadan 180 bin çalışanın işten çıkartıldığı saptanmıştır. (“5.629 firma satılık”, Sabah Gazetesi, 15 Kasım 2001). Bu bakımdan, çalışanlarını işten çıkarma konusuna seyahat acentası yöneticilerinin duyarlılık gösterdiklerinden söz etmek mümkündür. 


Öte yandan, yöneticilerin bu stratejiye çok fazla başvurmamalarının temel nedenini, seyahat acentalarının az sayıda personel çalıştırmalarına dayandırmak mümkündür. Çünkü seyahat acentaları, örgüt büyüklükleri açısından küçük ölçekli işletmelerdir (Hacıoğlu, 2000). Örneğin, Devlet İstatistik Enstitüsü’nün (DİE) 1995 yılında yaptığı bir araştırmaya göre, elli kişinin altında işgören çalıştıran A/AG grubu seyahat acentalarının toplam acentalar içindeki oranı % 63.82’dir. Bu oran; B grubu (% 83.31) ve C grubuna (% 100) mensup seyahat acentalarında daha da artmaktadır (DİE Ulaştırma İşyerleri İstatistikleri, 1995). Dolayısıyla, örgütsel açıdan küçük işletmeler olan seyahat acentalarında yöneticilerin, kriz dönemlerinde küçülmek için personel çıkarma yoluna daha az başvurdukları söylenebilir. Çünkü örgüt yapıları, operasyonlar için elzem olacak sayıya göre ayarlanmakta, daha fazla sayıda personel çalıştırılmasına gerek duyulmamaktadır. Ayrıca, stajyerlerden de yararlanılıyor olması, bu stratejiye önemli oranda başvurulmasını gerekli kılmamaktadır. 


Kriz dönemlerinde uygulanma özelliği daha fazla olan ve krizlerden fırsat çıkarılması açısından işletmelere katkı sağlayan yoğun tanıtma stratejisi değerlendirildiğinde ise, bu stratejinin de yöneticiler tarafından yeterince uygulanmayan bir strateji olduğu görülmektedir. 


“maliyet/ fiyat liderliği” stratejisinde olduğu gibi “yoğun tanıtma” stratejisinin de başarılı bir şekilde uygulanabilmesi için, seyahat acentalarının yeterli düzeyde finansal güce sahip olmaları gerektiğinden söz edilebilir. Bu açıdan, yeterli finansal güce sahip olmayan ve medya kuruluşları ile bağlantılarını geliştiremeyen yöneticilerin, yoğun tanıtma stratejisini uygulamada başarısızlığa uğrayabileceklerini göz önünde bulundurarak, kriz dönemlerinde kısıtlı olan nakitlerini, işletme içerisinde tutma çabasına yöneldikleri düşünülmektedir. Bir başka deyişle, kaynaklarına yeterince güvenemeyen yöneticiler, yoğun tanıtma stratejisini uygulamaktan çekinmişlerdir. Oysa yoğun tanıtma stratejisi, özellikle talep daralmalarının hissedildiği kriz etkilerine yönelik uygulanması halinde, kriz etkilerinin daha az hissedilmesini sağlayabilen bir stratejidir. Hatta bu stratejiye başvurarak, olumsuz durumu fırsata çevirmek de olasıdır. Çünkü kriz dönemlerinde pek çok firma, müşterileri ile olan iletişimlerini kesmektedir. Bu yüzden de, kriz dönemlerinde tüketicilere gönderilen mesaj sayısı azalmaktadır. Dolayısıyla kriz dönemlerinde, çok az firmanın mesajlarını yoğun bir şekilde hedef kitlelerine göndermesi, bir yandan bu mesajların hedef kitleler üzerindeki seçiciliğini artırabilir bir yandan da sunulan ürün/ hizmetlere yönelik talep harekete geçirilerek piyasadaki fırsatları işletme lehine çevirmek mümkün olabilir. 


Yöneticilerin krizlere yönelik uyguladıkları ve anket formundaki bu soru için “diğer” hanesinde belirttikleri stratejiler ise aşağıda verilmiştir. 

· Tanıtma çabalarına rakiplerden önce başlamak. Örneğin Asya seyahat acentası, bayram tatillerinin hükümet kararı ile uzatılacağını öngörerek, gazetelerde reklam vermeye rakiplerinden daha önce başlamıştır. Böylece, Ramazan bayramına dönük otel rezervasyonlarının % 90’a yakın bir oranını Ramazan ayı öncesinde gerçekleştirmiştir. 

· Şubeleri kapatmak ve bunları diğer seyahat acentalarına devretmek. Örneğin, Duru seyahat acentası, Kasım 2000 ekonomik krizi esnasında sahip olduğu İzmir, Antalya ve Ankara’daki şubelerini diğer seyahat acentalarına devretmiştir (“Duru Turizm, düze çıkma çabasında”, Dünya Gazetesi, 3 Aralık 2000).


4.3. Stratejilerin bağlantı biçimleri ve kuruluş yıllarından farklılaşması


Yöneticilerin krizlere yönelik uyguladıkları stratejilerin, acentaların bağlantı biçimleri ve kuruluş yıllarından farklılaşmalarına % 95 güven düzeyi dikkate alınarak ki-kare testi ile bakılmıştır. 


Anlamlı düzeyde ortaya çıkan bu farklılaşmaların yer aldığı veriler çizelge 19 ve çizelge 20’de sunulmuştur.


Bağlantı biçimlerinin farklılaşması


Çizelge 19’da, seyahat acentalarının bağlantı biçimlerinin krizlere yönelik uygulanan stratejilerden farklılaşmaları yer almaktadır.

                    Çizelge 19. Bağlantı biçimlerinin stratejilerden farklılaşması

	                    Stratejiler
Bağlantı biçimleri                  
	Yabancı kurul.

bütünleş.
	Yoğun tanıtma
	Örgüt geliştirme
	Barter
	Ücretsiz/ indir./

 ek ürün, hizmet sunma
	Ürün çeşitl./

geliş-

tirme
	Personel.

çıkarma
	Uzun vadeli borçtan kaçınma
	Kısa vadeli borçtan kaçınma

	Sermaye katılımı
	p<0.0351
	p<0.0332
	p<0.0013
	p<0.0004
	N/S
	N/S
	N/S
	N/S
	N/S

	Temsilcilik
	N/S
	N/S
	p<0.0095
	N/S
	N/S
	p<0.0056
	N/S
	N/S
	N/S

	İşbirliği
	N/S
	N/S
	p<0.0027
	N/S
	p<0.0458
	p<0.0009
	p<0.02410
	p<0.02911
	p<0.04912

	Hiçbir bağlantısı olmayanlar
	N/S
	N/S
	N/S
	N/S
	N/S
	0.00113
	N/S
	N/S
	N/S


N/S: Anlamlı değil

1) X2= 4.447 S.De.=1   2) X2= 4.539 S.De.=1   3) X2= 10.364 S.De.=1   4) X2= 13.153 S.De.=1

5) X2= 6754  S.De.=1   6) X2= 8.036  S.De.=1  7) X2= 9.350  S.De.=1    8) X2= 4.011  S.De.=1

9) X2= 17.532  S.De.=1  10) X2= 5.111  S.De.=1   11) X2= 4.745  S.De.=1  12) X2= 3.875  S.De.=1

13) X2= 11.163  S.De.=1

Seyahat acentalarının diğer kuruluşlarla olan bağlantı biçimlerinin, krizlere yönelik uygulanan stratejilerden farklılaşmalarına bakıldığında; bağlantı biçimleri sermaye katılımı olan seyahat acentalarının, bir yandan riskleri yayma bir yandan da işletme direncini güçlendirmeye yönelik stratejilere daha fazla yöneldiklerinden söz edilebilir. Buna göre; sermaye katılımı ile “yabancı kuruluşlarla bütünleşme”,“pazarlama çalışmalarını yoğunlaştırma” (Yoğun tanıtma), “eğitim faaliyetlerine ağırlık verme” (Örgüt geliştirme) ve “barter yapma” stratejilerinin farklılaştıkları görülmektedir. 


Çizelge 19’daki verilere bakıldığında, ekonomik ve hukuki bağımsızlıkların korunduğu acentalarda, krizlere yönelik uygulanan stratejilerin daha çok riskleri yayma ve kriz dönemlerinde kriz etkilerini azaltma amacına yönelik başvurulan stratejiler olduğu söylenebilir. Çünkü; temsilcilik, işbirliği gibi bağlantıları olan seyahat acentalarında, yerli ve yabancı kuruluşlarla bütünleşmelere yönelmeksizin başvurulan “çeşitlenme”,“eğitim faaliyetlerine ağırlık verme (temsilcilik ve işbirliği)”,”ücretsiz/ indirimli/ ek ürün, hizmet sunma”,“personel çıkarma/ ücretsiz izin verme (işbirliği)”,”kısa vadeli borçtan kaçınma” ve “uzun vadeli borçtan kaçınma” (işbirliği) stratejileri, acentaların bağlantı biçimlerinden farklılaşmıştır. Hiçbir bağlantısı olmayan seyahat acentalarında ise, “çeşitlenme” stratejisi farklılaşmıştır.


Bağlantı biçimleri açısından ki-kare testi sonuçları değerlendirildiğinde; ekonomik ve hukuki bağımsızlıkların korunduğu seyahat acentalarında, sinerji yaratma ve stratejilerinin uygulanmasını maddi ve maddi olmayan kaynaklarla fonlama konusundaki bir yetersizlikten söz etmek mümkündür. Örneğin, yoğun tanıtma stratejisinin uygulanabilmesi için, seyahat acentalarının yeterli finansal güce sahip olmaları gerekmektedir. Dolayısıyla bu işletmelerin yeterli finansal güce sahip olmamaları ve yalnızca gerektiği zamanlarda birbirleri ile ilişkiye geçmeleri yüzünden yöneticiler, riskleri yayma ve kriz etkilerini azaltmaya dönük stratejilere yönelmek zorunda kalmaktadırlar. Bu bakımdan, sermaye katılımı ile birbirlerine bağlanan seyahat acentalarının, yoğun tanıtma strateji örneğinden olduğu gibi, işletme direncini artırma, riskleri yayma, hatta krizlerden fırsat çıkarma amaçlarına dönük stratejilere başvurmak açısından daha avantajlı konumda olduklarından söz etmek mümkündür.


Kuruluş yıllarının farklılaşması


Kuruluş yılları açısından çizelge 20’deki farklılaşmalara bakıldığında, göreli olarak eski olan seyahat acentalarında yöneticilerin, riskleri yayma ve işletme direncini güçlendirme stratejilerine daha fazla başvurduklarından söz edilebilir. Bu stratejiler,“yabancı kuruluşlarla bütünleşme” (1980 öncesi),”eğitim faaliyetlerine ağırlık verme” (1980 öncesi) ve”barter yapma” (1980 öncesi) stratejileridir. Diğer yandan, yeni olan seyahat acentalarında, yalnızca bir stratejinin farklılaştığı görülmektedir. Bu strateji ise “kısa vadeli borçtan kaçınma” stratejisidir. 
Çizelge 20. Kuruluş yıllarının stratejilerden farklılaşması

	         Stratejiler
Kuruluş

yılları
	Yabancı kuruluşl.

bütünleş.
	Örgüt geliştirme
	Barter
	Kısa vadeli borçtan kaçınma

	1980 öncesi
	0.0001
	0.0052
	0.0003
	N/S

	1996 sonrası
	N/S
	N/S
	N/S
	0.0114





 N/S: Anlamlı değil

1) X2= 20.960 S.De.=1   2) X2= 8.036 S.De.=1   3) X2= 17.722 S.De.=1   4) X2= 6.546 S.De.=1


Seyahat acentalarının kuruluş yılları açısından ki-kare testi sonuçları değerlendirildiğinde, eski acentaların yöneticilerinin krizler karşısında kazanmış oldukları deneyimlerin, birikimlerin ve turizm endüstrisi içindeki ve dışındaki kişi ve kuruluşlarla geliştirdikleri ilişkilerin, krizlere yönelik uyguladıkları stratejilerin daha proaktif (önleyici stratejiler) stratejiler olmasını kolaylaştırdığından söz etmek mümkündür. 


Yöneticilerin krizlere yönelik uyguladıkları stratejiler hakkında çalışmanın bu kısmında elde edilen bulgulara bir bütün olarak bakıldığında, aşağıdaki şekilde genel bir değerlendirme yapmak mümkündür.


Yöneticilerin krizlere yönelik başvurdukları stratejiler, çoğunlukla kriz anı  aşamasında uygulanan ve içerik açısından etki azaltmaya yönelik olan stratejilerdir. Bu bakımdan, yöneticilerin krizlere karşı reaktif bir yaklaşım sergilediklerinden söz etmek mümkündür. Ayrıca, yöneticilerin krizlere karşı reaktif bir yaklaşım sergiliyor olmalarının ortaya çıkması, stratejilerin uygulanma zamanlarını da etkilemektedir. Çünkü, kriz yönetimi ilkelerini uygulamayan ve teorik açıdan sahip oldukları bu bilgileri uygulama alanına dönüştürmekte tutarlı davranmayan yöneticiler, stratejilerini ancak krizlerle yüzyüze geldiklerinde uygulamaktadırlar. Ancak bu durum, kriz yönetiminin özü ile örtüşmemektedir. Oysa, kriz yönetimi esasen bir hazırlık yapma faaliyetleri dizisidir ve bu faaliyetler, özellikle krizler öncesinde gerçekleştirilmektedir. Böylelikle, olası kriz etkilerine karşı direnç kazanılarak kriz etkilerini daha az yaşamak ve olası fırsatlardan yararlanma olanağına kavuşmak söz konusu olabilmektedir.


SONUÇ VE ÖNERİLER


Krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkilerini ve bu etkilerin çözümüne yönelik uygulanan stratejileri araştıran bu çalışmada elde edilen sonuçları ve bu sonuçlar paralelinde getirilen önerileri aşağıdaki şekilde açıklamak mümkündür.


Seyahat acentası yönetimleri kriz olgusunu teorik düzeyde kavramakta ve anlamakta; ancak düşündüklerini ve anladıklarını uygulama alanına yansıtmak açısından yeterli duyarlılığı göstermemektedirler. Kriz planına sahip olan seyahat acentalarının sayısı son derece düşüktür. Seyahat acentası yöneticileri krizlerin olumsuz etkilerini daha fazla yaşamaları yüzünden, kriz olgusunu daha çok olumsuz yönleriyle algılamaktadırlar. Ayrıca seyahat acentası yöneticileri, krizlere karşı başvurdukları çözümleri ancak krizler meydana geldikten sonra devreye sokmaktadırlar. Ancak bu durumda da iş işten geçmiş olmaktadır. Dolayısıyla, seyahat acentası yöneticileri krizleri günlük ya da kısa vadeli çözüm arayışlarıyla yönetmekte, olası fırsatlardan yararlanmak yönünden yetersiz kalmakta, krizlerden gerektiği gibi dersler çıkarmamakta ve kriz yönetiminin özüne uygun hareket etmemektedirler.


Gerek krizler öncesi, gerek kriz dönemlerinde ve gerekse krizler sonrasında başvurulması gereken önemli yollardan birisi, işletmelerin birbirleriyle güçlü bağlantılar kurmalarıdır. Halbuki seyahat acentası yönetimlerinin; gerek krizler öncesinde, gerek kriz dönemlerinde gerekse krizler sonrasında krizlerin etkilerini en azlamak amacıyla birbirleriyle ve diğer kuruluşlarla bağlantılar kurmakta yetersiz oldukları görülmüştür. Seyahat acentası yöneticileri, diğer kuruluşlarla olan bağlantılarını çoğunlukla turizm endüstrisinde faaliyet gösteren işletmelerle sınırlamaktadırlar. Kurulan bağlantıların biçimlerine bakıldığında, tüzel kişiliklerin ortadan kaldırıldığı bağlantılar seyahat acentası yönetimleri tarafından pek önemsenmemektedir. Seyahat acentalığında faaliyet alanının bir gereği olan temsilcilik biçimindeki bağlantılar en fazla kurulan bağlantılar olarak devreye sokulmaktadır. Sermaye katılımı oluşmadan meydana gelen işbirliği şeklindeki bağlantıların da, seyahat acentası yöneticileri tarafından önemsenen bağlantılar oldukları saptanmış, ancak uygulamasına geçilememiştir. Ayrıca, turizm endüstrisinin dışındaki işletmelerle olan bağlantıların da çok az kurulduğu tespit edilmiştir. Oysa seyahat acentalarının bağımsız kalma ve sınırlı ölçülerde bağlantılar kurmak yerine; banka, sigorta şirketleri, ulusal ve/ veya bölgesel düzeyde yayın yapan televizyon, radyo, gazete ve dergi yönetimleri ile bağlantı içinde olmaları krizlerin etkilerini azaltmak açısından yararlı olabilecektir. 


Bu çalışmanın önemli sonuçlarından birisi de, seyahat acentalarının dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkilerini daha fazla yaşadıklarının belirlenmesidir. Seyahat acentaları bu etkileri dolaylı etkiler olarak yaşamaktadırlar. Bu yüzden seyahat acentası yöneticileri kontrol edemedikleri bu krizlerin dolaylı etkilerini daha fazla yaşadıkları için, dışsal krizler karşısında daha çaresiz ve daha savunmasız kalmaktadırlar. İçsel etkenlerden kaynaklanan krizlerin ise seyahat acentalarında pek yaşanmadığı ve yöneticilerin bu tür krizleri daha az önemsedikleri anlaşılmıştır. 


Türkiye’de meydana gelen güvenlik kaynaklı krizlerin seyahat acentalarının dış aktif turizm hizmetlerini, ekonomik kaynaklı krizlerin seyahat acentalarının iç talebe yönelik hizmetlerini daha fazla etkilediği tespit edilmiştir. Yaşanan krizler arasında, 1999 yılında terör başının yakalanmasının yol açtığı kriz ile Şubat 2001 ekonomik krizinin seyahat acentaları üzerinde en etkili krizler oldukları belirlenmiştir. Bölgeler itibariyle bakıldığında ise, Ege ve Akdeniz bölgelerinde faaliyet gösteren seyahat acentaları ağırlıklı olarak dış aktif turizm hizmetleri üzerinde yoğunlaştıkları için Türkiye’de meydana gelen güvenlik kaynaklı krizlerden daha fazla etkilenmekte, İç Anadolu bölgesinde bulunan seyahat acentaları daha çok iç pazar üzerinde yoğunlaştıkları için iç talebi etkileyen ekonomik kaynaklı krizlerden daha fazla etkilenmektedirler. Başta İstanbul olmak üzere, Marmara bölgesinde yer alan seyahat acentaları ise, dış ve iç pazarların her ikisine de birlikte hizmet sunan işletmeler olmaları dolayısıyla hem güvenlik hem de ekonomik kaynaklı krizlerden etkilenmektedirler. Yaşanan krizlerin neden oldukları etkilerin türleri açısından değerlendirildiğinde, seyahat acentalarının olumsuz etkileri daha fazla yaşadıkları saptanmıştır. Krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkileri daha çok; talep daraltmaları, maliyet artırmaları ve rezervasyon iptalleri şeklinde görülmüştür. 

Krizlerin etkilerini azaltmak amacıyla uygulanan stratejiler ele alındığında ise, seyahat acentası yöneticileri önleyici özellikli değil azaltıcı özellikli kriz stratejilerine daha fazla yönelmektedirler. Dolayısıyla, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere karşı izledikleri yaklaşımlar daha çok reaktif tepkili yaklaşımlar olmaktadır. Bu durum, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere karşı ne kadar hazırlıksız olduklarının bir göstergesi olarak ifade edilebilir. Krizlerin etkilerini azaltmak amacıyla seyahat acentası yöneticilerinin krizlere karşı en fazla başvurdukları stratejinin ise, kriz dönemlerinde işletme genel giderlerini kısmak olduğu saptanmıştır. 


Yaptığımız bu çalışma ile ulaştığımız sonuçlar, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere yönelik yaklaşımlarının yetersizliğini ortaya koyması bakımından önemlidir. Bu yetersizliği ortaya çıkartmamız, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere yönelik bakış açılarını tekrar gözden geçirmeleri ve eksik yönlerini gidermeleri açısından yararlı olacaktır. Kuramsal açıdan düşünüldüğünde ise, elde ettiğimiz sonuçların krizler ve seyahat acentaları konusunda bundan sonra yapılacak çalışmalara bir ışık tutabileceği düşünülmektedir. 


Çalışmamızın sonuçları itibariyle düşünüldüğünde, seyahat acentası yöneticileri için aşağıdaki öneriler sunulabilir. 

·  Krizler seyahat acentası yöneticileri tarafından teorik açıdan anlaşıldığına göre, bu bilgileri uygulama alanına yansıtacak yaklaşımı kazandırmak için seyahat acentası yöneticilerinin yönetim geliştirme programlarına tabi tutulmalarında yarar vardır. Yörelerindeki üniversitelerin ilgili bölümleri bu programları seyahat acentası yönetimlerine verebilecekleri gibi, eğitim danışmanlığı veren ticari kuruluşlardan da yararlanmaları mümkündür. 

·  Seyahat acentası yönetimleri krizlere bir plan dahilinde hazırlanmalı ve kriz planlarını durum analizi yoluyla ele almalıdırlar. Kriz planlarını hazırlamadan önce, işletmelerinin içsel güçlü ve zayıf yönlerini ortaya çıkarmalı, dış çevredeki tehdit ve fırsatları bu çerçevede değerlendirmelidirler. Yapılacak bu çalışmalar stratejik planlama ve kriz yönetiminin temel hareket noktalarıdır. Kriz planları düşünüldüğünde ise, durum analizinden yol çıkarak olası her duruma dönük alternatif çözümleri bu planlar içerisinde önceden belirlemelidirler. Bu planlar her ölçekteki seyahat acentasında geliştirilebilir. Ancak, unutulmamalı ki önemli olan plan hazırlamak değil, planları uygulama alanına dönüştürme noktasındaki duyarlılığı göstermektir. 
·  Krizler, seyahat acentası yöneticilerinin bağımsız hareket ederek çözebilecekleri kadar basit özellikteki olgular değildir. Bir seyahat acentasının krizleri tek başına çözmeye çalışması ya da aynı faaliyet alanı içindeki kuruluşlarla birlikte çözümler araması, doğru bir yol değildir. Seyahat acentalarının krizlere karşı birbirleriyle ve diğer kuruluşlarla güçlü bağlantılar kurmaları ise, krizlerin çözülmelerini daha kolay hale getirebilecektir. Bu çerçevede, krizleri aşmak amacıyla “Birlikten kuvvet doğar” atasözüne uygun olarak seyahat acentalarının birlikte hareket etmeleri gerekir. Seyahat acentası yöneticileri krizleri aşma konusunda yabancı tur operatörlerinden destek sağlamayı da düşünebilirler. Bunu, dış kaynak temin etmenin zorlaştığı kriz dönemlerinde, tur operatörlerinin bulundukları ülkelerdeki finans kuruluşlarından uygun koşullarda kaynak bulma açısından yapabilirler. Seyahat acentası yöneticileri dış talebin daralma etkisine karşı, yabancı tur operatörleri ile bütünleşerek risklerini de turizm endüstrisinin bu güçlü kuruluşları ile paylaşabilirler. Buna benzer bir uygulamayı Almanya’da faaliyet gösteren Türk orijinli Ten Tour tur operatörü yapmıştır. Ten Tour Haziran 2000 tarihinde İngiltere, Fransa, Almanya, Belçika, İtalya ve İspanya’da sahibi olduğu seyahat acentalarını İngiltere’nin en büyük tur operatörlerinden birisi olan First Choice’e satmış ve bunun karşılığında First Choice’in otuz milyon dolarlık hissesini alarak kriz dönemlerinde dahi bu ülkelerden Türkiye’ye yönelik turist gelişlerini sağlamayı kolaylaştırmıştır.

·  Çalışmanın üçüncü bölümünde kuramsal açıdan krizleri çözme konusunda geliştirdiğimiz yaklaşımın, krizleri aşmaları için seyahat acentası yöneticilerine bir rehber olabileceği ümit edilmekte ve literatüre de katkı sağlayabileceği düşünülmektedir. Bu yaklaşımımızda, krizleri iyi bir şekilde yönetilebilmek üzere krizlerin oluşumları bilim adamları tarafından ortaya konulan yaklaşımlar doğrultusunda kriz yönetimi çerçevesinde düşünülmüştür. Bunun için; kriz öncesi, kriz anı ve kriz sonrası aşamaları şeklinde üç temel aşama oluşturulmuş, kriz stratejileri bu aşamalar altında toplanarak ele alınmıştır. Bu yaklaşımın kaynak bakımından yeterli durumdaki seyahat acentalarında daha kolay bir şekilde uygulanabileceği düşünülmektedir.

·  Kriz dönemleri itibariyle düşünüldüğünde, dışsal ve içsel etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkilerini azaltmak ve ortaya çıkan olası fırsatlardan yararlanabilmek için, bir kriz fonunun krizler öncesinde oluşturulması büyük önem taşımaktadır. Halbuki, Türkiye’deki seyahat acentaları açısından bakıldığında, seyahat acentası yöneticilerinin böyle bir önlemin farkına yeterince varamadıkları söylenebilir. Dolayısıyla, her seyahat acentası yöneticisinin “Ak akçe karagün içindir” “Sakla samanı gelir zamanı” atasözlerinde de ifade edildiği gibi, kendi kaynaklarına uygun şekilde acilen bir kriz fonu oluşturmaları işletmeleri açısından oldukça yararlı olacaktır. 

·  Yabancı ülkelerde son derece geniş bir yelpazede sunulan sigorta hizmetleri seyahat acentalarının risklerinin yayılmasını sağlayabilmektedir. Ancak sigortalama konusu, ne yazık ki ülkemizde az gelişen ve çok ihmal edilen bir konudur. İşletmelerimiz de bu ihmalden geri kalmamaktadırlar. Oysa potansiyel her türlü riske karşı sigorta yapılması, krizlerin neden olduğu  etkilerin daha az yaşanması açısından önem arz etmektedir. Bu nedenle seyahat acentası yöneticilerinin krizlerin etkilerini daha az yaşayabilmeleri için sigorta yapma konusuna önem vermeleri gerekmektedir. 

·  Krizlere karşı direnç göstermek; krizlerin etkilerini daha az yaşamak, riskleri yaymak ve olası fırsatlardan yararlanmak açısından önemli bir unsurdur. Krizlere karşı dirençleri zayıf olan işletmeler birleşme şeklindeki bağlantılara yönelerek krizlere karşı dirençlerini güçlendirebilmektedirler. Seyahat acentaları da daha çok küçük ölçekli ve zayıf yapıdaki işletmeler oldukları için krizlere karşı yeterli direnci gösterememektedirler. Bu bakımdan seyahat acentaları birleşme oluşumlarının kazandıracağı avantajlardan yararlanarak krizlere karşı direnç kazanabilirler. Ancak birleşme stratejisini uygulayacak seyahat acentaları, birleşme sonrasındaki kültürel uyum için gerekli koşullara hazır olmalıdırlar. Ayrıca, Türkiye’de Rekabet Kurulu’nun iznini almaksızın yapılan birleşme ve hisse devirleri yasal yönden cezalandırmayı gerektirdiğinden, seyahat acentası yöneticileri bu şekildeki birleşmeler karşısında birleşmelerin hukuki boyutunu da iyi bilmelidirler. 

·  İşletmede bir veri tabanı oluşturma, işletme yöneticilerinin krizlere yönelik sağlıklı kararlar almalarını kolaylaştırması açısından önemlidir. Bu bakımdan seyahat acentası yöneticileri işletmelerinde veri tabanını oluşturma konusuna da önem vermelidirler. 

·  Bir işletmenin marka haline gelebilmesi uzun bir süre içerisinde oluşur. İşletmenin markalar yaratması ve kendisinin de bir marka olabilmesi için kaynaklarını bu çabalara yöneltmesi gerekir. Kriz dönemleri itibariyle düşünüldüğünde, marka olan işletmelerin krizlerin yol açtığı etkileri yaşamalarına rağmen, marka olamamış işletmelere göre krizler karşısında daha avantajlı olabildikleri gözlenmektedir. Marka haline gelme konusu Türkiye’deki seyahat acentaları açısından ele alındığında ise, çok az sayıda seyahat acentasının tüketiciler nezdinde marka imajı yaratabildikleri görülmektedir. Marka olma yönünde yeterli kaynak ayıramayan seyahat acentaları krizlerin etkilerini daha fazla yaşayabilmektedirler. Bu bakımdan, seyahat acentaları marka haline gelebilmek için bütünleşme stratejisi yoluyla yeterli kaynak yaratarak bu yönde ilerleme gösterebilirler.


ÖZET


Krizler günümüzde sık sık ortaya çıkabilen ve geniş kesimleri etkileyebilen önemli olgular haline gelmişlerdir. Turizm endüstrisi de, krizlere karşı yüksek derecede duyarlılığı olan ve etkilerini sıklıkla yaşayan bir endüstridir. Turizm endüstrisi kapsamında faaliyet gösteren işletmelerin krizlerin etkilerini yaşamaları ise, turizm endüstrisinin gelişimini sekteye uğramaktadır. Türkiye’deki seyahat acentaları da bu etkileri fazlasıyla yaşayan işletmelerdir. Bu çalışma ile Türkiye’deki seyahat acentalarının krizlerden nasıl etkilendiklerini, seyahat acentası yöneticilerinin krizlere yönelik ne tür bir yaklaşım gösterdiklerini ve yöneticilerin krizleri aşmak üzere hangi stratejileri uyguladıklarını ortaya koymak amaçlanmış, ulaşılan sonuçları itibariyle seyahat acentası yöneticilerine ve literatüre katkıda bulunulmaya çalışılmıştır. 


Çalışma, açımlayıcı ve tanımlayıcı özellikte bir çalışma olup, tarama modeli kullanılarak gerçekleştirilmiştir. Çalışmada ele alınan değişkenler, tekil ve ilişkisel değişkenler olarak belirlenmiş, açımlamalar ve tanımlamalar bu değişkenler üzerinden yapılmıştır. Verilerin toplanmasında ikincil ve birincil verilerden yararlanılmıştır. Birincil veriler için yazışma ve görüşme yöntemlerine başvurulmuştur. Yazışma bir anket formu aracılığı ile gerçekleştirilmiş, görüşmeler seyahat acentası yöneticileri ile yapılmıştır. 


Çalışma dört bölüme ayrılarak hazırlanmıştır. Birinci bölümde, kriz ve kriz yönetimi kavramları ele alınmıştır. İkinci bölümde seyahat acentaları açısından krizlere neden olan etkenler ve bunların etkileri, dışsal ve içsel etkenler şeklinde iki ana başlık altında açıklanmıştır. Üçüncü bölümde seyahat acentası yöneticilerinin krizlere yönelik uygulayabilecekleri stratejiler, kriz yönetimi çerçevesinde değerlendirilmiş ve bu stratejiler; kriz öncesi, kriz anı ve kriz sonrası aşamalarına göre incelenmiştir. Çalışmanın son bölümü olan dördüncü bölüm ise, Marmara, Ege, Akdeniz ve İç Anadolu bölgelerinde faaliyet gösteren seyahat acentaları üzerinde yapılan araştırma sonucunda elde edilen verilerin analiz edildiği bölüm olmuştur.


Yapılan çalışma ile; seyahat acentası yöneticilerinin kriz olgusunu teorik olarak anlamalarına karşın bilgilerini uygulama alanına yansıtamadıkları tespit edilmiştir. Seyahat acentalarının krizleri aşmak için birbirleriyle ve diğer kuruluşlarla bağlantılar kurmakta yetersiz kaldıkları görülmüştür. Seyahat acentalarının dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin neden olduğu dolaylı etkilere ve bu krizlerin olumsuz etkilerini daha fazla yaşadıkları saptanmıştır. Seyahat acentası yöneticilerinin krizlere yönelik yaklaşımlarının daha çok reaktif özellik taşıdığı anlaşılmıştır.


SUMMARY


Crises have become everyday phenomena in all industries affecting a number of people and subjects. Since the tourism industry has frequently exposed into the crises, the development of the industry is negatively affected.  Turkish travel agencies also experience these effects. 


The purpose of this study is to explore the effects of crises on Turkish travel agencies, to examine how the managers of these agencies act towards crises, and to discover strategies that are utilized by the managers to overcome these crises.  The expected outcome of this study is to contribute to the limited research in this area and to provide managers with better strategies in crisis management.


The study is conducted using descriptive and exploratory research methods. A questionnaire is employed to gather primary data in addition to the face-to-face interviews with the managers from travel agencies in Turkey.  Literature review is done to collect secondary data as well. 


The study has divided into four chapters. The first chapter is related to crisis and crisis management concepts. The second chapter is about the external and internal factors causing crises on travel agencies.  The third chapter is to explore the strategies used by the managers related to crises.  In this framework, the strategies were examined in “before crisis”, “during crisis” and “after crisis” stages. The analysis of the primary data gathered from the travel agencies in Aegean, Marmara, Mediterranean and Central Anatolia regions is the focus of the fourth chapter.


Even though the travel agencies recognize what the crises are about, they do not reflect their knowledge and understanding about the crises into practice. It is also found out that the managers of the travel agencies do not interact with each other and various organizations about crisis management.  Travel agencies have experienced into the external effects of the crises more often. In addition, negative consequences of the crises are commonly detected in the agencies.  However, the managers of these agencies usually act after the crises are over.
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