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İKİNCİ BÖLÜM

SEYAHAT ACENTALARINDA KRİZLERE NEDEN OLAN DIŞSAL/ İÇSEL ETKENLER VE ETKİLERİ


Turizm endüstrisi, gelişimi sürecinde, krizlere neden olan etkenlerle sürekli olarak karşıya kalmıştır. Bu durum, ilk organize gezilerde dahi belirgin şekilde yaşanmıştır (Steene, 1997). Turizm endüstrisi, günümüzde de krizlere neden olan etkenlerle sürekli yüzyüzedir ve bu etkenler tür ve sayı bakımından gittikçe artmaktadır (Santana, 1999; Augustine, 2000). 


Kriz türlerinin çeşitlilik göstermesi, kategorik biçime sokulmalarını güçleştirmektedir. Örneğin, ekonomik ya da doğal felaketlerin neden olduğu krizleri kategorik hale getirmek kolay iken; psikoloji, sosyoloji ya da politika gibi alanlarda terörizm, adam kaçırma, sabotaj, saldırı, tecavüz, sivil ayaklanma gibi krizlere yol açan olayları kategorik hale getirmek o denli kolay olamamaktadır. Bu güçlük, hangi olayın doğrudan hangi nedene bağlı olarak meydana geldiğinin tam olarak anlaşılamamasından kaynaklanmaktadır. Örneğin, medyanın dikkatini çekmek için gelir dağılımındaki adaletsizliğe tepki gösteren bir bireyin, turistleri kalkan olarak kullanması ya da eylemlerini turistlere yönelik gerçekleştirmesi olayı, sosyolojik açıdan farklı nedenler içerir. Aynı bireyin, ideolojik amaçlarla hükümete mesaj vermek üzere turistlere ya da turizm işletmelerine terörist saldırılar gerçekleştirmesi de farklı nedenlere bağlıdır. Dolayısıyla, hangi durumun hangi neden gözetilerek ortaya çıktığının belirlenmesine, ancak araştırmalar sonucunda açıklık getirilebilir. Bu ise, her bir olayın ayrı ayrı ele alınmasını gerektirir. Oysa, krizlere neden olan olaylar oldukça fazladır. 


Her ne kadar krizlerin kategorikleştirilmesinde güçlük çekiliyor ise de, belirli özellikler dikkate alınarak bazı sınıflamalar yapılmıştır. Bu sınıflamalar, genelde turizm endüstrisinin bugüne kadar karşılaştığı kriz etkenlerinin belirli türlerde toplandığının görülmesinden hareket edilerek ele alınmıştır. Turizm endüstrisi açısından bir değerlendirme yapıldığında, krizlerin genellikle terör olayları, savaş, münferit şiddet olayları, politik istikrarsızlıklar ile çevrede, ekonomik konjonktürde ve teknolojide meydana gelen kimi etkenlerden kaynaklandığı anlaşılmaktadır. Bu etkenlerin içerikleri değerlendirildiğinde, makro boyutta oluşan güvenlik, ekonomik, politik, çevresel ve teknolojik etkenler oldukları görülmektedir. 

 
Turizm endüstrisinin makro boyutta karşılaştığı kriz etkenlerinin her birinin seyahat acentaları açısından da birer kriz etkeni olduğu düşünülebilir. Çünkü turizm endüstrisinin seyahat aracıları kesimi içerisinde yer alan seyahat acentaları, makro boyutta ortaya çıkan bu tür etkenlerden dolaylı şekilde etkilenmektedirler. Kaldı ki, dağıtım kanalının önemli bir parçası olan seyahat acentaları, kontrolleri dışında gelişen değişimlere de oldukça açık olan işletmelerdir. Bu yüzden de, dış çevrede meydana gelen tehlikelerle sık sık karşı karşıya kalmaktadırlar. 


Seyahat acentaları açısından bakıldığında, krizleri üç düzeyde ele almak mümkündür. Bunlar; 

· Dünyada meydana gelen krizler, 

· Ülke içerisinde oluşan krizler ve 

· İşletme yapılarından kaynaklanan krizlerdir. 


Türkiye’deki seyahat acentaları yönünden bir değerlendirme yapıldığında, seyahat acentalarını etkileme potansiyeline sahip farklı krizlerin söz konusu olduğu görülmektedir. Örneğin, Körfez Savaşı, Türkiye sınırlarının dışında meydana gelen bir krizdir. 17 Ağustos 1999 tarihinde Marmara bölgesinde ortaya çıkan deprem krizi ise, Türkiye içerisinde oluşan bir kriz örneğidir. Bu krizler, seyahat acentaları açısından dışsal etkenlerden kaynaklanan krizler olarak sınıflanabilir. Seyahat acentaları, iç yapılarından kaynaklanan krizleri de yaşamaktadırlar. Örneğin, bir yüksek turizm sezonunda, acenta çalışanlarının yönetime önceden haber vermeden işten ayrılması ve yönetimin kısa bir süre içerisinde bu eksikliği giderememesi, içsel bir kriz özelliği taşımaktadır. Bu tür krizleri ise içsel etkenlerden kaynaklanan krizler olarak sınıflamak mümkündür. 


Seyahat acentalarında krizlere yol açan dışsal ve içsel etkenlerin sürekli şekilde değişerek tehlike ve fırsatları ortaya çıkarması, açık bir sistem çerçevesinde amaçların gerçekleştirilmesini ve faaliyet yaşamlarının sürdürülmesini bazı unsurlara bağlamaktadır. Bu yüzden seyahat acentaları, içinde bulundukları çevreye uyum gösterilmeli, faaliyetlerini çevrenin istem ve beklentileri doğrultusunda biçimlendirilmeli ve alt sistemlerin etkileşimlerinin düzenlenmesini yapmalıdırlar. Bu bakımdan, krizlerin yıkıcı etkileri dikkate alındığında yöneticilerin krizlere yönelik yaklaşımları örgütsel açıdan yaşamsal bir öneme sahiptir. Seyahat acentası yöneticilerinin başarıları da, çevrelerinde var olan tehlike ve fırsatları doğru bir şekilde öngörme ve bunları değerlendirme becerisi göstermelerine bağlı olmaktadır. 


Çalışmanın bu bölümünde, seyahat acentalarının kontrol etme düzeyleri açısından ele alınan krizler, dışsal ve içsel etkenlerden kaynaklanan krizler şeklinde iki başlık altında incelenmiştir.


1. Seyahat Acentalarında Krizlere Neden Olan Dışsal Etkenler ve Etkileri


Dışsal etkenler, seyahat acentası yönetimleri tarafından kontrol edilme olanağının çok zor olduğu ya da hiç olmadığı etkenleri ifade etmektedir. Bu etkenler, işletmelerin inisiyatifi dışında gelişmekte ve etkenin türü, şiddeti, süresi, ortaya çıktığı dönem gibi özelliklere bağlı olarak çeşitli etkilere yol açmaktadır (Çiçek ve Kılıç, 2001). 


Seyahat acentalarında krizlere yol açan dışsal etkenleri; 

· güvenlik, 

· ekonomik, 

· politik ve 

· çevresel/ teknolojik 

etkenler olarak incelemek mümkündür. Ayrıca, kriz etkeni olma noktasında önem taşıyan bir başka etken de, turizm endüstrinin kendi yapısında ortaya çıkan kimi gelişme ve değişmelerdir. Çalışma içerisinde bu etkenler diğer etkenler başlığı altında incelenmiştir.


Krizlere neden olan etkenler seyahat acentalarının mevcut risklerinin birer uzantısı olduğu için, bu risklere yönelik önlemlerin zamanında alınmaması seyahat acentalarının kriz etkileri ile karşı karşıya kalma olasılıklarını yükseltebilmektedir. Ancak dışsal etkenler açısından bakıldığında, seyahat acentası yönetimlerinin bu risklerin krizlere dönüşmesine engel olabilmeleri pek mümkün değildir. Çünkü bu tür krizler seyahat acentalarının dış çevrelerinde oluşmaktadır. Bu bakımdan, dışsal krizlerin etkileri seyahat acentaları açısından dolaylı etkiler olmaktadır. Çekimyerine yönelen turist sayısının azalması, turizm gelirlerinin düşmesi, çekimyeri imajının bozulması ve hedeflerden uzaklaşılması gibi çekimyeri açısından dolaysız olan etkiler, seyahat acentalarında dolaylı etkiler olarak yaşanmaktadır. Kalkınma politikalarını turizm endüstrisi üzerine kurgulayan çekimyerleri ise, bu etkileri daha şiddetli şekilde yaşamaktadırlar (Özkul, 2001). Bu çekimyerlerinde bulunan seyahat acentaları da bu etkileri hissetmektedirler.


Diğer yandan, krize neden olan bir dışsal etken ne kadar önemli ise, seyahat acentaları nezdinde uluslararası tur operatörlerinin çekimyerleri üzerindeki güçleri de o kadar önemlidir (Steene, 1999). Çünkü, Türkiye’de ya da Türkiye’yi dolaylı yönden etkisi altına alan bir kriz durumu karşısında yabancı tur operatörleri, operasyonlarını Türkiye’den çekerek başka çekimyerlerine kaydırabilmektedirler. Dolayısıyla yabancı tur operatörleri, Türkiye’yi etkileyen herhangi bir krizden etkilenmemektedirler. Hatta, tur programlarını kolaylıkla değiştirebilme gücüne sahip olmaları dolayısıyla tur operatörlerinin krizler karşısında en esnek yapıdaki işletmeler oldukları da söylenmektedir (D’Amore and Anuza, 1986; Sharpley and Sharpley, 1995; Wall, 1996b; Bar-On, 1996). Ancak, Türkiye’de seyahat acentalarının çoğunluğu yabancı tur operatörlerine bağımlı oldukları için, krizlerin dolaylı etkilerini fazlasıyla yaşamaktadırlar. Böylece, tur operatörlerinin herhangi bir kriz durumunda operasyonlarını Türkiye’ye yöneltmemelerinden en fazla etkilenen işletmelerden birisi de seyahat acentaları olmaktadır. 


Makro boyuttaki etkenlerin çekimyerleri üzerinde neden olduğu etkiler, seyahat acentalarını da etkilemektedir. Çünkü seyahat acentalarını, makro boyutta ortaya çıkan kriz etkenlerinden soyutlamak mümkün değildir. Genel anlamda makro boyuttaki bir krizin çekimyeri üzerindeki etkisi ise turist sayısıyla ölçülmektedir. Turist sayısının artması, çekimyerinin çekiciliğinin fazla olduğuna, turizmden elde edilen gelirlerin arttığına, o çekimyerinde faaliyet gösteren işletmelerin başarılı olduğuna işaret etmektedir. Diğer bir deyişle, çekimyerine yönelik turist sayısındaki azalmaların nedeni, herhangi bir kriz durumunun meydana gelmiş olduğuna bağlanmaktadır. Bu bakımdan, bir çekimyerine yönelik turist sayısının artması; o çekimyerinin herhangi bir kriz durumu ile karşı karşıya kalmadığı, bunun aksi olan bir durumda ise, turist sayısındaki önemli oranlardaki azalmaların o çekimyerinin herhangi bir krizden etkilendiği şeklinde yorumlanmaktadır. Böyle bir ilişkiyi açıklamak için Türkiye’yi ilgilendiren krizlerden yararlanılmış ve çizelge 3 verilmiştir. 

	
	                          Çizelge 3. 1990-1999 yılları arasında Türkiye’ye gelen 

yabancı turist sayısı değişimi

YILLAR
TURIST sayısı
(bin kişi)
DEĞİŞİM %
1990
5.389
20.9
1991
5.517
2.4
1992
7.076
28.3
1993
6.500
-8.1
1994
6.670
2.6
1995
7.726
15.8
1996
8.614
11.5
1997
9.689
13.0
1998
9.752
0,6
1999
7.464
-23.4
                                     Kaynak: Turizm Bakanlığı Turizm İstatistikleri 

                                         Bülteni, 1999.
	



Çizelge 3’te, son on yıl içerisinde Türkiye’ye gelen yabancı turist sayıları ve değişimleri yer almaktadır. Buna göre turist sayısı açısından 1990 yılından itibaren belirli bir büyümenin olduğu görülmektedir. Ancak, bazı yıllardaki turist sayısı bir önceki yıla göre azalmış ve bu azalışlar, 1993 ve 1999 yıllarında daha fazla olmuştur. Örneğin 1993 yılındaki turist sayısındaki azalma, 1992 yılına göre % 8.1, 1999 yılındaki azalma 1998 yılına göre % 23.4’tür. Diğer yıllara bakıldığında ise, negatif yönlü herhangi bir azalmanın olmadığı görülmektedir. 


Çizelge 3’teki verilerden hareket edildiğinde, 1993 ve 1999 yıllarını kriz etkilerinin yaşandığı yıllar olarak değerlendirmek mümkündür. Gerçekten de, bu yıllarda Türk turizmini olumsuz şekilde etkileyen krizler yaşanmıştır.

1993 yılı açısından ele alındığında, bu yıl, Türkiye sınırları içerisinde turistlere ve turizm işletmelerine yönelik terörist saldırıların yoğunlaştığı bir yıl olmuştur. Örneğin, yoğun turizm sezonun ilk aylarında 27 Haziran 1993 tarihinde Antalya’da bir bombalama olayı gerçekleşmiş ve bu olayda 12’si yabancı 16’sı Türk vatandaşı olmak üzere toplam 28 kişi yaralanmıştır. Aynı sezonda bu olayların gerçekleşmesi sıklıkla sürmüştür. Örneğin Temmuz ayı içerisinde Güney Doğu Anadolu bölgesinde turist kaçırma olayları olmuş ve teröristler bu turistleri günlerce rehin olarak alıkoymuşlardır. 1993 yılında yaşanan bu terör olayları yüzünden Türkiye’nin adı uluslararası medyada yoğun bir şekilde işlenmiş ve bunun neticesinde, işletmeler rezervasyon iptalleri almışlar, ayrıca Türkiye’ye gelmiş olan yabancı ziyaretçiler tatillerini yarıda keserek ülkelerine dönmüşlerdir.


1999 yılına bakıldığında ise, bu yıl içerisinde Türk turizmini etkileme potansiyeline sahip iki farklı kriz yaşanmıştır. Bunlar; 17 Şubat 1999 tarihinde terör başının Türkiye’ye getirilmesinin ardından yaşanan kriz ile 17 Ağustos ve 12 Kasım 1999 tarihlerinde Türkiye’nin Marmara bölgesinde meydana gelen depremlerdir.  


17 Şubat 1999 tarihinde terör başının Kenya’da yakalanarak Türkiye’ye getirilmesi ile terör örgütü yandaşları Avrupa’nın çeşitli ülkelerinde Türkiye aleyhine gösteriler yapmışlar, bazı ülkelerdeki Türk Büyükelçiliklerine ve THY bürolarına saldırmışlardır. Üstelik Avrupa’da sahip oldukları yayın organları aracılığı ile, Türk turizmini baltalamaya yönelik tehditlerin söz konusu olduğu beyanlarda bulunarak potansiyel turistlerin Türkiye’ye yönelik gezi kararlarını değiştirmeye zorlamışlardır. Bu beyanlarda, terör örgütünün Türkiye’ye karşı savaş ilan ettiği, terörist saldırıların bundan böyle özellikle Türkiye’nin turizm alanlarında yoğunlaşacağı ve bu eylemlerden dolayı yabancı turistlerin de etkileneceği gibi ifadeler yer almış ve bunlar çok abartılı bir şekilde sıklıkla yinelenerek Avrupa kamuoyuna durulmuştur. Kaldı ki bu tehditler sözde kalmamış ve 13 Mart 1999 tarihinde 13 kişinin ölümüyle sonuçlanan İstanbul Mavi Çarşı’ya yönelik bir saldırı olayı gerçekleşmiştir. Ayrıca bu olaylar, turizmdeki rakip ülkelerimiz tarafından da desteklenmiştir. Tüm bu olayların sonucunda, yabancı ülkeler Türkiye’ye seyahat edecek vatandaşlarının güvenliğini korumak amacıyla yayınladıkları seyahat tavsiye bültenlerinde Türkiye’yi ziyaret edilmesi tehlikeli ülkeler arasında göstermişlerdir. 17 Ağustos 1999 tarihinde Marmara bölgesinde yaşanan deprem de, 17 Şubat 1999 tarihinde terör başının Türkiye’ye getirilmesinin ardından ortaya çıkan kriz durumunun üzerinde eklenerek, 1999 yılının bir bütün olarak etkilenmesine yol açmış ve 1998 yılına kıyasla bu yıldaki turist sayısı % 23.4 oranında azalma göstermiştir. 


Çekimyeri ile ilişkili krizlerin seyahat acentaları açısından taşıdığı önem ise, özellikle karşılayıcı seyahat hizmetleri sunan seyahat acentaları açısından daha fazla olmaktadır. Çünkü karşılayıcı hizmetlerde yoğunlaşan seyahat acentalarının gelirleri, çekimyerine yönelik turist sayısındaki azalmalara bağlı olarak değişebilmektedir. Örneğin, çekimyerinde güvenlik kaynaklı bir kriz durumu ortaya çıktığında, bu kriz dolayısıyla dış talepte azalmalar ortaya çıkmaktadır. Dış talebin daralması ise, karşılayıcı seyahat acentalarının faaliyetlerini olumsuz hale getirebilmektedir. Çünkü, çekimyerinin çekebildiği turist sayısıyla ilintili olarak karşılayıcı seyahat acentalarının hem hizmet sundukları yabancı konuk sayısı hem de bu hizmetlerden elde edilen gelirlerde azalmalar meydana gelmektedir. Türkiye açısından bakıldığında ise, bu hizmetlerde yoğunlaşan seyahat acentası sayısının oldukça fazla olduğu görülmektedir. Kruvaziyer gemi ve yatların yerel hizmetlerinde ve kongre/ toplantı organizasyonlarında yoğunlaşan seyahat acentaları açısından da bu tür dolaylı bir etki söz konusudur. Çünkü bu hizmetlerin sunulmasında da, ağırlıklı olarak dış talebe ihtiyaç duyulmaktadır.


Çekimyerleri ile ilişkili krizler, seyahat acentaları üzerinde farklı etkilere de neden olabilirler. Genel olarak bakıldığında, bu etkiler; dışsal etkenin türüne, şiddetine, süresine ve ortaya çıktığı döneme göre değişebilir. Bu etkiler, olumsuz oldukları kadar olumlu etkiler de olabilirler. Seyahat acentaları açısından dışsal etkenlerin ortaya çıkardığı etkiler kategorik hale getirildiğinde, bu etkilerin olumsuzluk taşıyanlarını parasal, parasal olmayan ve ortak etkiler şeklinde üç grup altında toplamak mümkündür.  


Olumsuz parasal etkiler arasında şunlar sayılabilir:

· talepte daralma (rezervasyon iptalleri alınabilir, iptallerin faaliyet gelirlerinin büyük bir kısmını kapsaması durumunda pazar payı küçülebilir, komisyon gelirleri düşebilir, hedeflenen satış düzeylerine ulaşılamayabilir),

· maliyetler (finansman maliyeti, ürün/ hizmet maliyeti yükselebilir),

· giderler (kira, personel, enerji, iletişim giderleri artabilir, kazalar olabilir – sahip olunan bina ve ekipmanlar zarar görebilir) 

· finansal yapı (dış finansman kaynağı bulmakta güçlük çekilebilir, oto finansman sağlanamayabilir, likitide riski ortaya çıkabilir, özkaynaklar zayıflayabilir, alacakları tahsil etmekte güçlük çekilebilir ya da hiç tahsil edilemeyebilir, tazminat ödemek zorunda kalınabilir, duran varlıkları elden çıkarmak zorunda kalınabilir)

· rekabet gücü zayıflayabilir.

Olumsuz parasal olmayan etkiler ise şunlar olabilir;
· çalışanlarla ilgili etkiler (iş gören devir hızı ve devamsızlıkta artma olabilir, stres düzeyi yükselebilir, verimlilik düşebilir, fiziksel yaralanmalar ya da ölümler olabilir)

· yönetsel etkiler (sağlıklı karar almakta güçlük çekilebilir, çaresiz kalınabilir, örgüt ahengi bozulabilir, bağlı olunan holding/ grup yönetimini ikna etmek zorlaşabilir), 

· dış çevre ile olan ilişkiler (alacaklılarla olan ilişkiler ve dağıtım kanalı üyeleri ile olan ilişkiler bozulabilir, imaj sorunu yaşanabilir),

· iç çevre ile olan ilişkiler (işgörenler arasında çatışma, işgörenler ile yönetim çatışması ve örgütler arası çatışmalar yaşanabilir), 

· hizmet kalitesi düşebilir, 

· müşteri şikayetleri alınmasında artışlar olabilir.

Parasal ve parasal olmayan etkilerin ortak noktasında ise aşağıdaki etkiler yaşanabilir;

· faaliyetler durdurulmak zorunda kalınabilir (kısa bir süre için departman faaliyetlerinin durdurulması ya da tüm faaliyetlerin durdurulması), 

· pazardan çekilmek zorunda kalınabilir (orta ya da uzun vadede çekilmek zorunda kalma ya da hukuken ticari faaliyetin sona ermesi - iflas).



Dışsal etkenlerden kaynaklanan krizler, seyahat acentaları açısından dolaylı olumsuz etkilerin yanısıra, olumlu etkiler de yaratabilirler. Bu etkiler de, parasal ve parasal olmayan etkiler şeklinde iki grupta ele alınabilir.


Olumlu parasal etkiler; 

· iş hacmi (yurtiçi/ yurtdışı operasyonlarda canlanma olabilir)

· pazar payı (verilen mesajlar geniş kitlelere ulaşabilir, marka haline gelmek kolaylaşabilir, rekabet avantajı kazanılabilir)

· finansal yapı (duran/ dönen varlıklar çoğalabilir, likitide riski düşebilir, özkaynaklar güçlenebilir, maliyetler/ giderler düşebilir, karlılık artabilir),

Olumlu parasal olmayan etkiler;

· bilinçlenme (krizler esnasında zayıf olan yönleri belirlemek mümkün olabilir, örgütte o ana kadar fark edilmeyen olumsuz bir unsurun varlığı keşfedilebilir, krizlerden dersler çıkarılarak olası krizlere karşı daha hazır hale gelme bilincine ulaşılabilir, hizmet kalitesi ve örgütsel bağlılık artabilir, sinerji yaratılabilir, rasyonalite ilkelerine uyma düzeyi yükselebilir)

· ilişkiler (dış çevre ile ilişkiler gelişebilir, imaj güçlenebilir),


Turizm endüstrisini etkileyen dışsal etkenlerin neden olduğu krizlerin seyahat acentaları üzerindeki dolaylı etkileri çeşitlidir. Ancak, yaşanan her bir etkinin, sonunda parasal bir etkiye yol açtığını söylemek mümkündür. Her ne kadar seyahat acentalarının turizm endüstrisinin gelişimi ve tüketiciler nezdindeki işlevleri ve yararları söz konusu ise de sonuçta bu işletmeler, kar amacı ile kurulan birer ticari kuruluşturlar. Öte yandan, seyahat acentalarında yaşanan her etki türü, bu işletmelerin ticari faaliyetlerinin sona ereceği anlamı taşımamaktadır. Ayrıca, dışsal etkenlerin ortaya çıkardığı olumlu/ olumsuz etkilerin her birinin, bağımsız bir etki olarak yaşanılacağını düşünmek de yanılgıya neden olabilir. Çünkü bu etkiler, zincirleme bir etki durumu yaratarak aynı anda birden fazla etki türüne de yol açabilirler. Örneğin, olumsuz parasal etkilerden birisi olan finansal yapının zayıflaması, işletmenin iç/ dış çevresindeki ilişkilerin bozulması ve sunulan hizmetin kalitesinin düşmesi gibi parasal olmayan olumsuz etkilere neden olabilir. Olumlu parasal olmayan etkilerden birisi olan örgüt içerisinde krizlere karşı bilinçlenmenin oluşmaya başlaması ise, finansal yapının güçlenmesine, pazar payının artmasına ve iş hacminin genişletilmesine yönelik uygulanacak stratejilerin başarısını artırabilir. 


Seyahat acentalarının kontrol etme düzeyleri açısından dışsal özellik taşıyan güvenlik, ekonomik, politik, çevresel/ teknolojik ve diğer etkenler aşağıda incelenmiştir. 


1.1. Güvenlik etkeni


Güvenlik bireylerin temel gereksinimlerinden birisidir. Güvenlik, bireylerin gezi karar verme süreçlerini de etkileyen önemli bir unsur ve çekimyerlerinin gelişmesinde rol oynayan temel bir koşuldur (Cavlek, 1997; Mikacic et al., 1999). Güvenlik konusu ulusal/ uluslararası iş ve tatil turizmi çevrelerinde de, uzun süreden beri tartışılan ve önemsenen bir konu olmuştur (Smith, 1996). 


Turizm endüstrisi, taşıdığı çeşitli risklere rağmen dünyanın en önemli endüstrilerden birisi haline gelmiş olsa da, ziyaretçiler açısından öncelikli olan, kişisel güvenliklerinin koruma altına alınmasıdır (Sönmez et al., 1999). Çekimyerlerinin güvenlik sorunu yaratan olayları engellemeleri ise oldukça güçtür. Bu olaylar; terör, savaş, münferit suç olayları ve doğal felaketler şeklinde çok farklı türlerde kendilerini gösterebilmektedirler (Mansfeld, 1999). 


Turizm endüstrisinde güvenlik etkeninden kaynaklanan krizler ile ilgili yapılan araştırmaların çıkış noktasında, özellikle 1980'li yıllardan itibaren gündemden hiç düşmeyen güvenlik olaylarının Avrupa ve Akdeniz ülkelerinde sıklıkla ortaya çıkmalarının etkisi olmuştur (D'Amore and Anuza, 1986; Brady and Widdows, 1988; Mansfeld, 1994; Santana, 1997, 1999). Örneğin, 1985 yılı uluslararası turizm hareketleri açısından önemli atılımların gerçekleştiği bir yıl olmasına rağmen, aynı yıl adını terörizm, sivil ayaklanmalar, uçak kazaları ve doğal felaketlerin sıklıkla yaşandığı bir yıl olarak da duyurmuştur (Lehrman, 1986). Lehrman, 1985 yılını krizlerin turizm endüstrisi ile ilişkisinin başladığı bir yıl olarak kabul etmektedir. Santana (1999) ise, bu tür krizlerin 1985 yılından beri görüldüğünü, ancak bunların daha da çeşitlenerek varlıklarını günümüze kadar sürdürdüklerini belirtmektedir. * 


Bu krizler seyahat acentaları açısından ele alındığında, seyahat acentalarının dolaylı yönden etkileri fazlasıyla yaşadıkları görülmektedir. Örneğin, A.B.D.’de yayımlanan Travel Weekly Dergisi’nin bir araştırmasına göre, 1986 yılında Avrupa’da meydana gelen güvenlik kaynaklı krizlerden dolayı seyahat acentaları, % 87 oranında rezervasyon iptalleri almışlardır. Söz konusu krizler, Amerikan seyahat acentalarının büyüme ve karlılık hedeflerini de olumsuz yönde etkilemiştir (Conant et al., 1988).


Travel Weekly adına Beta Araştırma Şirketi’nin 205 Amerikan Seyahat Acentası üzerinde yaptığı bir araştırma sonucunda ise, 1986 yılının ilk aylarında seyahat acentalarının % 47.8 oranında rezervasyon iptali aldıkları ve iptallerin en çok, Yunanistan (% 62.2), İtalya (% 33.7), diğer Batı Avrupa ülkeleri (% 33.7) ve Akdeniz kruvaziyer turlarında (% 32.7) gerçekleştiği belirlenmiştir (Lehrman, 1986). 


* 1980’li yıllarda meydana gelen ve turizm endüstrisini etkileyen güvenlik olayları ile ilgili örnekler için Ek 2’ye, güvenlik etkeninin çekimyerleri üzerindeki etkileri konusunda Ek 3’e bakınız.


Güvenlik etkeninin çekimyerleri açısından ele alındığı araştırmalarda ulaşılan sonuçlar aşağıdaki şekilde özetlenebilir.

· Çekimyerlerinin güvenlik sorunlarından etkilenme düzeyleri farklılaşmaktadır (Hurley, 1988; Mansfeld, 1996; Wall, 1996b; Mihalic, 1996).

· Turizm talebi insan kaynaklı güvenlik olaylarına, doğal kaynaklı felaketlere kıyasla daha olumsuz tepki göstermektedir (Santana, 1999).

· Amerikalı turistler, güvenlik olaylarına oldukça duyarlıdır (Hurley, 1988; Tremblay, 1989; Sönmez and Graefe, 1996).

· Havayolu firmaları ve tur operatörleri, uçuş rotalarını ve tur programlarını kolaylıkla değiştirebildikleri için, güvenlik konusunda en esnek olabilen işletmelerdir (D’Amore and Anuza, 1986; Wall, 1996b; Bar-On, 1996). 

· Gezi karar verme sürecinde güvenlik sorunlarından dolayı tüketicilerin farklı çekimyerlerini ikame etmelerinden, ikame edilen çekimyerleri kazançlı çıkmaktadır (Wahab, 1996).

· Paket tur tüketicileri, bireysel tüketicilere kıyasla güvenlik konularına daha duyarlıdırlar (Mihalic, 1996).

· Bir çekimyerinde ortaya çıkan güvenlik kaynaklı kriz uluslararası bir boyuta ulaşması halinde, kriz etkileri bu çekimyerine coğrafi olarak yakın çekimyerlerine de sıçrayarak yayılma etkisi göstermektedir (Mansfeld, 1996).

· Terörizm ve münferit şiddet olaylarının çekimyerleri üzerindeki etkileri farklılaşmaktadır (Mikacic et.al., 1999).

· Terör olaylarının gerçekleştiği dönemler ile turist sayısında görülen azalmalar arasında anlamlı bir ilişki bulunmaktadır (Brent and Ritche, 1992 atıf Mansfeld, 1995; Leslie 1999).

· Bir çekimyerinde terörist olayların artması, risk algılamalarını etkilemekte ve potansiyel turistler gezi kararlarını daha güvenli destinasyonlarla ikame etmektedirler (Enders and Sandler, 1991; Enders et al., 1992; Mihacic et.al., 1999).

· Bir çekimyerinin doğrudan savaşın içinde yer alması ile o çekimyerine yönelik yabancı turist girişi arasında yüksek bir korelasyon bulunmaktadır (Mansfeld, 1994, 1995).

· Yaşanan savaşlardan sonra, savaş turizmi olarak tanımlanan bir turizm türü ortaya çıkmıştır (Pitts, 1996).

· Savaşın etkileri terörizm ya da münferit şiddet olaylarının etkilerinden farklılaşmaktadır (Smith, 1996).

· Kitle turizmi, istenmeyen olumsuz etkilere neden olmakta ve suç oranlarının artmasında rol oynamaktadır (Prideaux, 1996 ).

· Doğrudan turistler hedef alınarak meydana gelen münferit şiddet olayları yüzünden çekimyerlerine yönelen turist sayıları azalmaktadır (Caric, 1999).

· Bir çekimyerine yönelik turist sayısının artması, turistlere yönelik işlenen suçların da artmasına neden olmaktadır (Schiebler et.al.,1996; Caric, 1999).

· Doğal felaketlerin çekimyerleri üzerindeki etkileri geçici olabilirken, siyasi istikrarsızlıktan kaynaklanan güvenlik olaylarının etkileri daha kalıcı olabilmektedir (Scott, 1988).

Seyahat acentaları açısından dışsal kriz etkeni olan güvenlik kümesi içerisinde; terörizm, savaş, münferit suç olayları ve doğal felaketler yer almaktadır. 

Terörizm: Terörizm, 1970’li yıllarda meydana gelen enerji krizinin ardından turizm endüstrisini olumsuz yönde etkileyen en önemli etkenlerden birisi olarak kabul edilmektedir (D’Amore and Anuza, 1986). Terörizm, ideolojik amaçlarla yola çıkan kişi ya da grupların, toplumda kaygı yaratmak ve dikkat çekmek üzere sivil halka ya da silahsız bireylere yaptıkları saldırı olaylarıdır. Terör olayları birden fazla ülkeyi kapsaması durumunda, uluslararası bir boyut kazanmakta ve bu olaylar, uluslararası terörizm olarak adlandırılmaktadır (Sönmez and Tarlow, 1997). 


Terör olayları Mısır, Kuzey İrlanda ve İsrail gibi bir çok çekimyerini olumsuz yönde etkilemiştir. 


Mısır, doğrudan turistlere yönelik gerçekleşen terörist saldırılardan dolayı, turizm gelirlerinde yaklaşık olarak 1.5 milyar dolar gelir kaybına uğramıştır (Wahab, 1990, 1995). Örneğin, 17 Kasım 1997 tarihinde Luksor kentinde, elli sekizi turist olan altmış sekiz kişinin öldürüldüğü bir terörist saldırı gerçekleşmiştir. Bu olay, dünya basınının gündeminde yoğun bir biçimde ele alınarak Almanya, İngiltere, Fransa, İsveç, Norveç, Danimarka ve Finlandiya’daki tur operatörlerinin Mısır’a yönelik turlarını iptal etmelerine yol açmıştır. Bu olaydan sonra Türkiye’deki Miltur seyahat acentası da, Mısır’a yönelik gerçekleştireceği altı turu iptal etmek zorunda kalmıştır. Mısır bu iptallerden dolayı 700-800 bin dolar, Miltur seyahat acentası ise 150 bin dolar zararla karşılaşmıştır (Ulukan ve İrvan, 1998). Öte yandan, turistlere yönelik gerçekleştirilen terörist saldırılar ile bir anda dünya turizm pazarındaki yerini kaybetmeye başlayan Mısır, yoğun pazarlama çalışmaları ile eski konumuna yeniden ulaşmayı başarmıştır (www.turizmgazetesi.com /14.12.2000). 


Kuzey İrlanda da, terör olaylarından etkilenen ülkeler arasındadır. Kuzey İrlanda, 1960'lı yılların sonlarından itibaren yaşadığı terör olayları yüzünden, uluslararası medyanın gündeminde sürekli haber olmuştur. Bu olaylar, ülkeye yönelik turist sayısının 1967'lı yıllardan sonra düşüşe geçmesine yol açmış ve turizm endüstrisinin 1970-1980'li yıllarda çok az büyümesine neden olmuştur (Ehemann, 1977; Smyth, 1986). 


İsrail de, Mısır ve K.İrlanda gibi terör olaylarından etkilenmiştir. Arap-İsrail savaşları yüzünden İsrail’de turizm endüstrisi sık sık kesintiye uğramıştır. Bu olaylardan dolayı, turizm endüstrisindeki çalışanlar da olumsuz olarak etkilenmişlerdir. Bu etkiler kendisini; iş gören devir hızında yükselme, kalifiye personelin yerini eğitimsiz ve vasıfsız iş görenlerin alması şeklinde göstermiştir. 1985-1986 yılları ile 1988 yılında meydana gelen birinci İntifada olayları da, İsrail'e yönelik uluslararası turist varışlarında % 35.3 oranında azalmaya yol açmıştır (Mansfeld, 1997). İkinci İntifada olayları ise, Eylül 2000 tarihinde yeniden başlamıştır. İsrail Turizm Bakanlığı Araştırma ve İstatistik Dairesi, ikinci İntifada olaylarından dolayı, 2001 yılının ilk aylarındaki turist sayısındaki azalışın % 50 oranına ulaştığını açıklamıştır. Filistin de, Eylül 2000 tarihinde yeniden başlayan İntifada olayları nedeniyle, 250 milyon dolar gelir kaybına uğramıştır. Bu gelir kaybının yaşanmasında, İsrail’in Batı Şeria ve Gazze Şeridi'nde sürdürdüğü savaş yüzünden, kutsal mekanlara olan girişleri yasaklamasının etkisi olmuştur (www.turizmgazetesi.com/ 3.4.2001).

Terörizm Türkiye açısından ele alındığında ise, terör olaylarının uzunca bir süre boyunca Türkiye’de varlığını hissettirmesi ve bu olaylar yüzünden çok sayıda mal ve can kaybının meydana gelmesi, Türkiye’nin olumsuz şekilde uluslararası medyanın gündeminde yer almasına yol açmıştır. Hatta terör örgütleri, dış ülkelerde yaptıkları yönlendirmelerle “Türkiye’de İç Savaş Var” imajı yaratarak, rezervasyon iptallerinin artmasını hızlandırmışlardır (Akova et al., 2000). Ayrıca, terör başının 17 Şubat 1999 tarihinde yakalanmasının ardından; teröristlerin Avrupa’daki çeşitli ülkelerde Türk turizmini hedef alan propaganda faaliyetlerinde bulunmaları, bu faaliyetlerin devamında 15 Mart 1999 tarihinde Türkiye’yi savaş alanı ilan etmeleri, Türkiye rezervasyonlarının iptal edilmesini açıkça istemeleri ve bu açıklamaların Avrupa kamuoyunda destek görerek uluslararası medyaya olumsuz şekilde yansıması, Mart 1999 tarihinden itibaren Türkiye’ye yönelik yabancı turist sayısında azalmalara yol açmıştır (Tunçsiper ve Gönen, 2001). İstatistiklere bakıldığında, 1999 yılında Türkiye’ye gelen turist sayısının, 1998 yılına kıyasla % 23.4 oranında azaldığı görülmektedir (Turizm İstatistikleri Bülteni, 1999). Bu olaylar yüzünden, Almanya pazarında % 40-50, Fransa pazarında % 25, Belçika pazarında % 30 oranında rezervasyon iptalleri alınmıştır. Ayrıca, 1999 yılında görülen turist sayısındaki düşüş, organize turlar açısından % 37.5 oranına ulaşmıştır (“Anket 2000 Trend”, TÜRSAB, 1999) . Yapılan bir araştırmada ise, 1999 yılında Türkiye’ye turist getiren Avrupa’daki büyük tur operatörleri tarafından getirilen turist sayısının, 1998 yılına kıyasla % 32.3 oranında azaldığı belirlenmiştir (“Yabancı Tur Operatörleri de Uçak Kapasitesinde İhtiyatlı”,  TÜRSAB, 2001).


Savaş: Turizm endüstrisini etkileyen güvenlik etkenlerinden birisi de savaştır (Mihalic, 1999). Mansfeld’in (1994, 1995) araştırmalarına göre, bir ülkenin doğrudan savaşın içinde yer alması ile o ülkeye yönelik turist girişleri arasında yüksek bir korelasyon bulunmaktadır. 


Yakın tarihe bakıldığında, gelişen turizm endüstrisini olumsuz yönde etkileyen en önemli savaşlardan birisinin Körfez Savaşı olduğu görülmektedir. Bu savaşın ortaya çıkmasına Irak neden olmuştur. Irak, 2 Ağustos 1990 tarihinde Kuveyt’i işgal etmiş, bunun üzerine 16 Ocak 1991 tarihinde, başta ABD olmak üzere Birleşmiş Milletlere mensup 28 ülke ordusu devreye girerek savaşı başlatılmışlardır. 


Körfez Savaşı’nın ortaya çıkması dolayısıyla Amerikalı turistler, ülke içinde ya da ülkelerine coğrafi açıdan yakın olan çekimyerlerine seyahat etmeyi tercih etmişler ve Körfez bölgesine yönelik yurtdışı seyahatlerini büyük ölçüde ertelemişler ya da iptal etmişlerdir. Texas’ta faaliyet gösteren Killeen seyahat acentasının, Körfez Savaşı’nın meydana geldiği ilk anlarda aldığı rezervasyon iptallerinden dolayı 25.000 USD geri ödeme yapmak zorunda kalması, Kaliforniya’da faaliyet gösteren Olson-Travelworld seyahat acentasının, Mısır ve İsrail için % 20, Türkiye için % 10, İngiltere için % 50 oranında rezervasyon iptalleri alması, o dönemde İngiltere’nin en büyük tur operatörlerinden birisi olan Thomson’ın, İsrail’e yönelik rezervasyonlarında bir önceki yıla kıyasla % 50 oranında azalmanın ortaya çıkması, Körfez Savaşı’nın seyahat acentaları üzerinde neden olduğu olumsuz etkilere örnek olarak verilebilir (Golden, 1990; Goodrich, 1991). Amerikan Seyahat Acentaları Birliği (ASTA)’nin yapmış olduğu bir araştırmasına göre de, 1990 yılı Ağustos-Aralık döneminde seyahat acentalarının rezervasyonlarında % 63 oranında bir düşüş olduğu belirlenmiştir (“Impact of Gulf War on American Society of Travel Agents”, Committie on Small Business House of Representatives Kongresi, 1991).


Körfez Savaşı süresince, ABD’nde iş ve tatil turizmi hareketlerinin hacminde % 30-40 oranında bir azalma ortaya çıkmıştır. Bu olumsuzluktan, Karayipler ve Bahama adaları kazançlı çıkmıştır. Ayrıca Körfez Savaşı nedeniyle yolcu trafiği % 40-50 oranında azalan British Airways, TWA, Pan AM, Continental gibi havayolları, milyarlarca dolar gelir kaybına uğramışlar ve kriz yüzünden binlerce kişiyi işten çıkarmak zorunda kalmışlardır. Körfez Savaşı esnasında Club Med; Türkiye, Mısır ve İsrail’de sahip olduğu tatil köyleri için rezervasyonlarında ciddi düşüşler yaşamış, Western Havayollarının Bağdat ve Kuveyt seferleri uluslararası ambargo nedeni ile iptal edilmiş, Air France’ın % 70’ine sahip olan Jet Tours; Suriye, Ürdün ve Yemen turlarını KLM ise, Dubai ve Bahreyn’e yönelik haftalık uçuşlarını yarı yarıya azaltmak zorunda kalmıştır (Goodrich, 1991).


Körfez Savaşı, Ortadoğu bölgesinde ve Avrupa’da, turizm hareketlerinin % 1.4 oranında gerilemesine de neden olmuştur (İçöz, 1994). Savaşın özellikle Mısır, İsrail, Türkiye, Ürdün, Kıbrıs gibi Körfez bölgesinde yer alan çekimyerlerini etkilemesinin yanısıra, Iraklı teröristlerin saldırı endişesinden dolayı, Bangkok ve Tayland gibi uzak doğu ülkelerindeki otellerde dahi rezervasyon iptalleri alınmıştır. Savaş öncesinde % 80-90 doluluk oranları ile çalışan bu oteller, savaş esnasında % 20-30 doluluk oranı ile faaliyet göstermek zorunda kalmışlardır (Gee, 1994; Clements and Georiou, 1998). 


İsrail, Körfez Savaşı’nın içinde aktif olarak yer almadığı halde 1990-1991yılları arasında turist sayısında % 21.6 oranında düşüş yaşamış, 1992 yılında bu oran, % 48.2 düzeyine ulaşmıştır. (Mansfeld, 1994, 1997, 1999). Körfez Savaşı’nın etkileri, Kuzey Afrika ülkelerinde de yaşanmıştır. Tunus gibi, savaş bölgesinden çok uzakta olan bir ülke dahi ağırlıklı olarak yabancı turistlere hitap etmesinden dolayı, 1991 yılı hedeflerine ulaşamamıştır. Savaş sürecinde bu ülkeye yönelik ziyaretçi sayısı % 33, turizm gelirleri % 20 ve doluluk oranı % 25 düzeyinde azalmıştır. Söz konusu etkiler Fas’ta da yaşanmıştır. Örneğin, savaşın en üst noktada olduğu Şubat 1991 tarihinde, Marrakesh’teki otellerin doluluk oranı ortalaması yalnızca % 9 düzeyinde gerçekleşmiştir. Ancak, Tunus ve Fas, savaş sonrasında olağan koşullara hızlı bir şekilde dönmüş, bu dönüşümde aynı dönemde Balkan bölgesinde ortaya çıkan savaşın rolü olmuştur. Çünkü, Balkan bölgesinde yer alan çekimyerlerine rezervasyon yaptıran Avrupalı turistler, savaş nedeniyle rezervasyonlarını iptal ederek başka çekimyerlerini tercih etmişlerdir (“Safety First for Visitors in Tourism in Turkey”, The Middle East, 1993). Dolayısıyla Tunus ve Fas, bu durumdan fırsat çıkarmayı başarabilmiştir.


Körfez Savaşı, Türk turizmini de olumsuz olarak etkilemiştir. Körfez Savaşı’ndan dolayı 1991 yılında OECD ülkelerinden gelen turist sayısında 1990 yılına kıyasla % 38.4, turizm gelirlerinde yaklaşık % 22 oranında düşüş yaşanmıştır (Turizm İstatistikleri Bülteni, 1999). Ancak, istatistiklere bakıldığında, 1990 yılına kıyasla 1991 yılında Türkiye’ye gelen  toplam yabancı turist sayısında % 2.4 oranında bir artış olduğu görülmektedir. Bu artışın oluşumunda, doğu bloku ülke yurttaşlarının 1990 yılından itibaren turizm hareketlerine katılmaya başlamalarından Türkiye’nin de pay almasının etkisi olduğu düşünülmektedir. Dolayısıyla, Körfez Savaşı’nın Türk turizm endüstrisi üzerindeki etkisi daha çok gelir kaybı şeklinde kendini belli etmiştir.


Hırvatistan, uzun süre savaş koşullarını yaşayan ve turizm endüstrisi bu savaştan zarar gören bir ülkedir. Savaş yüzünden Hırvatistan’a yönelik turist sayısı, güney kıyılarda % 92, Zadar’da % 96 ve Split’te % 82 oranında düşmüştür. Turist sayısındaki bu düşüşler, 1992 yılında yapılan ateşkesten sonra % 75 oranına ulaşmıştır (Woodard, 1996). Diğer yandan, Hırvatistan’da ortaya çıkan savaş yüzünden, potansiyel ziyaretçilerin daha güvenli buldukları İtalya, İspanya ve Türkiye gibi çekimyerlerine yöneldikleri görülmüştür (Radnic and Ivandic, 1999). 


Slovenya, 25 Haziran 1991 tarihinde bağımsızlığını ilan etmesine rağmen, Balkan savaşı yüzünden turizm endüstrisi etkilenen bir ülkedir. 1991 yılında meydana gelen savaş nedeniyle, Slovenya’ya yönelik turist sayısında % 75 oranında düşüş yaşanmıştır. Savaştan altı yıl sonra dahi, ülkeye gelen turist sayısı savaş öncesi konumuna ulaşamamıştır (Mihalic, 1999). Slovenya turizmindeki düşüşü inceleyen Mihalic, savaştan dolayı kitle turizminin en fazla, sağlık turizminin en az etkilendiğini belirlemiştir. Slovenya’da savaşın etkileri, coğrafi açıdan uzak olan turist pazarlarında ve organize turlarda en fazla yaşanmıştır. Ülkenin savaş öncesinde hitap ettiği pazarlar oldukça geniş bir yelpazede iken, savaş sonrasında bu pazarlar daralmış, bundan en çok etkilenen kesimler; bankalar, seyahat acentaları, ulaştırma ve konaklama işletmeleri olmuştur. 1991 yılındaki bu düşüş, 122 milyon dolar dolaysız, 316 milyon dolar dolaylı bir etkiye yol açmıştır (Mihalic, 1995 atıf Gosar, 1999). 


Savaşlar, turizm endüstrisinde ulaşım ve sigorta maliyetlerinin artmasına da neden olmaktadır. Örneğin, dünyadaki petrol krizlerinden birisi, 1973 yılında İsrail, Mısır ve Suriye arasında meydana gelen Yom Kippur Savaşı ile başlamıştır (Mansfeld, 1994, 1995, 1999). Körfez Savaşı da, doğrudan petrol ve sigorta maliyetlerini yükselten, turist gönderen ülkelerde ulusal ekonomilerin durgunlaşmasına yol açan ve dolaylı olarak yurtdışı seyahatlerini olumsuz yönde etkileyen bir savaş olmuştur (Gee, 1994; Mansfeld, 1994, 1995). Örneğin Körfez Savaşı sürecinde bir galon benzinin fiyatı, 0.60 dolardan 1.30 dolara kadar yükselmiştir (Gee, 1994).

 
Münferit suç olayları: Turizm endüstrisinin gelişimi ile birlikte, çekimyerlerinde çeşitli olumsuzların ortaya çıktığı görülmektedir. Özellikle kitle turizmine bağlı olarak gerçekleşen bu olumsuzluklardan birisi de, çekimyerlerinde artan münferit suç olaylarıdır (Prideaux, 1996 ). Bu olaylar; hırsızlık, tecavüz, dolandırıcılık, kaçırma, yaralama, öldürme gibi şekillerde meydana gelerek turizm endüstrisine zarar verebilmektedir. 


Caric (1997), modern insanın kitleler halinde turizm hareketlerine katılımı dolayısıyla gelişen ve büyüyen turizm endüstrisi kapsamında ortaya çıkan turizm ile ilintili suçların kaçınılmaz olduğunu ve bu olayların yüksek turizm sezonlarında artıyor olmasında, kitle turizminin rolü olduğunu vurgulamıştır. Jancikova (1997) da, turizm ile suç arasında bir ilişkinin olduğunu ve bu suçların bir çok tür ve şekillerde meydana geldiğini saptamıştır. Bu olaylar çekimyerlerine yönelik talebi de olumsuz yönde etkileme potansiyeline sahiptir. Örneğin, 1993 yılında Florida'yı ziyaret eden Kanadalı turist sayısında % 11 ve Avrupalı turist sayısında % 20 oranında düşüş yaşanmıştır (Pizam et al., 1997). 


Doğal felaketler: Deprem, sel, yanardağ patlaması, kasırga gibi doğal olaylar insanlık adına kolaylıkla felaketlere dönüşebilen olaylardır. Bu olaylar çekimyerlerini de olumsuz şekilde etkileyebilmektedir. Örneğin Meksika’da 19 Eylül 1985 tarihinde meydana gelen depremden dolayı % 50 oranında rezervasyon iptalleri alınmış ve bu iptaller turist sayısında % 10 oranında bir düşüşe yol açmıştır (Lehrman, 1986). 


Türkiye de, doğal felaketlerle sık sık karşılaşan bir ülkedir. Özellikle 17 Ağustos ve 12 Kasım 1999 tarihlerinde yaşanan iki büyük deprem, Türkiye’de olağan koşulları büyük ölçüde sekteye uğratmıştır. 


17 Ağustos 1999 tarihinde, merkezi Kocaeli olan ve tüm Marmara Bölgesini etkileyen 7.4 şiddetindeki deprem, resmi kayıtlara göre 18 bin 243 kişinin yaşamını kaybetmesine, elli binin üzerinde insanın yaralanmasına yol açmıştır. Toplumsal düzeyde kaybedilen üretim, servet, işgücü, altyapı, vergi kaybı gibi unsurlar katılarak yapılan hesaplara göre ise bu depremden dolayı Türkiye’nin kaybı, 10 milyar dolara ulaşmıştır (Tokgöz, 2001:269). 


Kocaeli Sanayi Odası’nın raporuna göre ise depremin Kocaeli’nde yol açtığı zararın toplam tutarı 2.942.447.441 dolar olmuştur (Günlük üretim kaybı; 56.150.673 $, toplam üretim kaybı; 1.509.508.650 $, maddi zarar; 1.432.938.791 $) (Yıldırım, 2001). Bu etkiler turizm endüstrisini de kapsamış, seyahat acentaları depremden dolayı rezervasyon iptalleri almışlardır. 


1.2. Ekonomik etkenler 


Ekonomik etkenlerden kaynaklanan krizlerin tanımlanmasında çıkış noktası olarak konjonktür kavramının ele alındığı görülmektedir. Konjonktür kavramı, ekonomik faaliyet hacminde birbirini takip eden iki en düşük nokta arasında bulunan uzaklık anlamına gelmektedir. Kriz tanımı açısından ele alındığında, konjonktür devresinde; gerileme, daralma, canlanma ve genişleme şeklinde dört aşama bulunmaktadır. Daralma ve canlanma aşaması arasındaki dip nokta ise, ekonomik kriz durumunun olduğu noktayı ifade etmektedir (Parasız, 2001:223). Konjonktür devresinde yer alan bu aşamalar şekil 5’te verilmiştir.








         Kaynak: PARASIZ, İ., 2000. İktisadın ABC’si. 4. Baskı, Ezgi Kitabevi Yayınları, Bursa, s. 223

Şekil 5. Konjonktür devresi


Konjonktür kavramından hareket edilerek ekonomik etkenlerden kaynaklanan krizler, ekonomik konjonktürdeki yön değiştirme, genişleme ya da sürekli bir ilerleme döneminden uzun ya da kısa süreli bir bunalım ya da daralma evresine geçiş olarak tanımlanmaktadır (Rosier, 1991:20). Ekonomik etkenlerin krizlere yol açma süreci ise şekil 6’da gösterilmiştir.
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Kaynak: ROSIER, B., 1991. İktisadi Kriz Kuramları  (Çev. N. YENTÜRK). İletişim Yayınları, İstanbul, s.20.

           Şekil 6. Ekonomik etkenlerin krizlere yol açma süreci


Şekil 6’da yer alan sürece bakıldığında, ilk etapta ekonomik faaliyetler açısından olağan bir gidişin olduğu görülmektedir (genişleme veya ilerleme). Ancak bu gidiş esnasında belirli bir noktaya gelindiğinde, konjonktür çeşitli nedenlerden dolayı yön değiştirmektedir. Bu durum, krizin ortaya çıktığı ilk kriz anını ifade etmektedir. Bu an, aynı zamanda krizin en üst noktada olduğu an olarak da tanımlanmaktadır (tepe noktası). Konjonktürün kötüye doğru tekrar yön değiştirmesi ile, krizin dip noktası yaşanmaktadır (çukur noktası). Çukur noktasından yeniden canlanma noktasına kadar geçen süre ise, krizin neden olduğu etkilerin yaşandığı dönemdir (kriz dönemi). Belirli bir süre sonra ise kriz etkileri artık hissedilmemekte ve yeniden olağan koşullara dönülmektedir (genişleme veya ilerleme).


Yirminci yüzyılın başlangıç yıllarında Ekim 1929 tarihinde ortaya çıkan ekonomik kriz, dünyadaki bir çok ülke ekonomilerini etkisi altına alan ilk ve önemli ekonomik krizlerden birisi olarak kabul edilmektedir. İlk olarak Amerika borsasında ortaya çıkan bu kriz, 1930 yılının başından itibaren Sovyet Rusya dışındaki tüm ülkeleri etkilemiştir. Krizin oluşma nedeni ise, Birinci Dünya Savaşı sonrasında harcamalarda ve tüketimde azalma olduğu halde, arz fazlalığının ortaya çıkması, toplam talebin azalması ve fiyatlar genel düzeyinin hızlı bir şekilde düşmesi olarak açıklanmaktadır (Tokgöz, 2001: 49; Yenal, 2001).


Ekonomik krizler çoğunlukla, makro ekonomik göstergelerdeki dengelerin bozularak ekonomik dengelerin sürdürülemez hale gelmiş olmasından kaynaklanmaktadır. Bu dengelerin bozulmasında ise, yurtiçi ve yurtdışı kamu borçlarının önemli bir payı vardır. Çünkü kamunun yaptığı borçlanmalar beraberinde faiz yükünü taşımaktadır. Artan bu faiz yükü ise, daha fazla vergi toplanmasını ve dış kaynak temin etme yollarına başvurulmasını zorunlu hale getirmektedir. Böyle bir durum, konjonktürdeki yön değiştirme dönemi olarak ortaya çıkmakta ve olumsuz yönlü sonuçlara yol açmaktadır. 


Bu dönem içerisinde işletmeler ve bireyler olağan koşullardan daha fazla vergi ödemekte, kamunun borçlanma maliyeti artmakta, iç talep daralmakta, üretim düzeyi düşmekte (üretimdeki kapasite kullanım oranı), çok sayıda işten çıkarmalar gerçekleşmekte, faiz ve enflasyon oranları yükselmekte, döviz kuru artmakta, borsadaki ivme düşüşe geçmekte, fiyatlar yükselmekte, çok sayıda iflas ortaya çıkmakta, ücretler gerilemekte, dış ödemeler dengesi önemli düzeyde açık vermekte, toplumsal gerginlik, borsa ya da banka sisteminde zayıflama oluşmakta, bireylerin satın alma güçleri azalmakta ve firmaların finansal yapıları bozulmaktadır. 


Ekonomik kriz dönemlerinde işletmelerin dolaylı olarak karşılaştıkları temel sorunlar ise; iç talepte daralma, artan kurlarla beraber girdi maliyetlerinde yükselme, rekabet koşullarında zorlaşma (Pirtini, 2001), işletme temel girdilerinde azalma, dış kaynak temin etmekte güçlük çekme, grev/ lokavt gibi anlaşmazlıklar ve enflasyon oranında yükselme (Dinçer, 1998: 386) olarak yaşanmaktadır.


Ekonomik kriz dönemlerinde bireylerin satın alma davranışları da değişebilmektedir (Cravens, 1974; Shama, 1978; Ang et al., 2000 atıf Ang, 2001). Bu değişiklikler; daha az tüketme, kaliteden taviz vererek daha ucuz mal/ hizmetlere yönelme ve satınalma kararlarını erteleme şeklinde kendini belli etmektedir. Ekonomik kriz dönemlerinde bireyler, özellikle lüks mal ve hizmet alımlarından da kaçınmakta, tasarruf yaparak ya da giderlerini en alt düzeyde tutarak krizin etkilerini azaltmaya çalışmaktadırlar. Boş zamanları değerlendirme etkinlikleri de, ekonomik kriz dönemlerinde kısıtlamaya tabi tutulan harcamalar arasında bulunmaktadır. Özellikle içsel nedenlere bağlı şekilde ortaya çıkan ekonomik kriz dönemlerinde iç turizm talebi düşmektedir. Çünkü, toplumsal ölçekte gelir dağılımı bozukluğu ve fert başına düşen milli gelir azaldığı için, turizm hareketlerine yönelik ayrılan kaynaklar da dolaylı yönden etkilenmektedir. Ekonomik krizlerin dış kaynaklı olması durumunda ise, dış turizm talebinde azalma söz konusu olabilmektedir (Özkul, 2001). Konunun seyahat acentaları açısından önemi de bu noktalarda karşımıza çıkmaktadır.


Ekonomik krizler esnasında bireyler, gezi planlarını erteleyerek ya da iptal ederek krizler karşısındaki konumlarını güçlü tutma çabasına yönelmektedirler. Özellikle yurtiçi pazar açısından ortaya çıkan bu olumsuz durum, seyahat acentalarının faaliyetlerini büyük ölçüde etkileme potansiyeline sahiptir. Kriz süresince; talepte daralma, rezervasyon iptali alma, satış hedeflerine ulaşamama, maliyetlerde artma, dış finansman kaynağı bulmakta güçlük çekme ve pazardan çekilme şeklinde ortaya çıkabilen parasal etkiler, ekonomik krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkilerine örnek olarak verilebilir. 


Türk ekonomisinin yakın tarihine bakıldığında, hem güvenlik hem de ekonomik kriz kapsamında yer alan Körfez Savaşı ile, ekonomik içeriğe sahip krizlerden olan; 5 Nisan 1994, 1997-98 Asya/ Rusya, Kasım 2000 ve Şubat 2001 krizlerinin, genelde Türk turizm endüstrisi ve özelde seyahat acentaları nezdinde önem taşıyan krizler olduğu söylenebilir. Körfez Savaşı ve Asya/ Rusya krizleri Türkiye’nin dışında gelişen; 5 Nisan 1994, Kasım 2000 ve Şubat 2001 ekonomik krizleri ise, Türk ekonomisinin iç yapısından kaynaklanan krizlerdir. 


Körfez savaşı (1991): Türk ekonomisinin karşılaştığı dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerden birisi olan Körfez Savaşı, güvenlik kaynaklı bir kriz olduğu kadar ekonomik unsurlar da içeren bir krizdir. 


2 Ağustos 1990 tarihinde Irak’ın Kuveyt’i işgal etmesiyle başlayan savaş, Türkiye’de petrol fiyatlarının yükselmesine neden olmuş ve o dönemlerde iniş eğiliminde olan enflasyon oranı, savaş yüzünden yeniden artmaya başlamıştır. 1990 yılının ortalarında enflasyon oranı % 44 olarak gerçekleşmesine rağmen, bu oran 1991 yılının sonunda % 60’a kadar yükselmiştir. Üstelik, büyüme oranı, 1990 yılında % 9’un üzerinde gerçekleşmişken, savaş nedeniyle 1991 yılındaki büyüme oranı sıfır düzeyinde kalmıştır. Ayrıca, Körfez Savaşı’nın ortaya çıkması ile endişeye kapılan yatırımcılar, TL mevduatlarından çıkarak dövize yönelmeye başlamışlardır. Bu durum, hem para piyasalarının hem de Hazinenin borçlanma maliyetlerinin artmasına yol açmıştır. 16 Ocak 1991 tarihinde, Birleşmiş Milletler’in savaşa müdahale etme kararı alması sonucunda ise, Türk finans sektöründe likitide krizi yaşanmıştır (Kumcu, 2000). 


Asya ekonomik krizi (1997): Asya ekonomik krizi, turizm endüstrisini etkileyen ekonomik krizlerden birisi olarak kabul edilmektedir (Henderson, 1999; Ang, 2001). 


1990’lı yıllardan itibaren, özellikle ABD, Avrupa Birliği ve Japonya’dan aldıkları dış kaynaklarla hızlı bir yatırım sürecine giren Asya ülkeleri, dünyanın en hızlı ve en rekabetçi ülkeleri haline gelmişlerdir. Ancak, üretimin bu şekilde artırılmış olması, bu ülkelerde arz fazlalığına yol açmış ve bu fazlalık dünya ve bölgesel talebin üzerinde seyretmiştir. Yabancı yatırımcıların bu gelişmeden dolayı endişeye kapılmaları yüzünden, bölge ülkelerine transfer edilen sermaye, bölgeden hızla çıkarak durumun kriz boyutuna dönüşmesine yol açmıştır. 


Asya krizi ile birlikte artan işsizlik ve azalan gelirler, bölge ülkelerindeki bireysel harcamaları kısıtlamıştır. Bu durum, turizm endüstrisi açısından yurt içi ve dış pasif turizm hareketlerini daha çok etkilemiştir. Çünkü, dolar cinsinden belirlenen yurtdışı seyahatler, tüketiciler için çok pahalı hale gelmiştir. Bu nedenle, yurtdışı seyahatlerde yoğunlaşan seyahat acentaları yurtdışı seyahat etme talebinin aşırı düşmesi yüzünden krizden olumsuz olarak etkilenmişlerdir. Bu işletmelerin pek çoğu, kriz süresince iflas etme sonucuyla da karşı karşıya kalmışlardır. Örneğin, Kore’de faaliyet gösteren 2.619 seyahat acentasından 337’si iflas etmiştir. Yaşanan kriz dolayısıyla koltuk satışları % 60, uçuş sayıları % 70 oranında azalan havayolu firmaları da, ulusal paralarının dolar karşısında değer yitirmesi nedeniyle, dolar bazındaki borçlarını ödeyemez duruma gelmişlerdir. Örneğin, Asiana Havayollarının yurtiçi yolcu trafiği % 60 oranında, uluslararası yolcu trafiği % 40 oranında azalmıştır. Şirket yönetimi, bu olumsuz durumun etkilerini azaltmak üzere yurtdışına yönelik bütün seferlerini revize etmiştir (Karabulut, 1998a). Asya krizi esnasında THY da, etkilerinin öngörülemediği ve yolcu trafiğinde önemli oranda azalmaların ortaya çıktığı krizin ilk anlarında, İstanbul-Seul seferlerini geçici olarak durdurmak zorunda kalmıştır (“THY, Asya krizi nedeniyle G. Kore seferlerini iptal etti”, Türsab Dergisi, Aralık 1997). Bunun dışında, Asya ülkelerinde ortaya çıkan ekonomik kriz dolayısıyla, bu ülkelere tur düzenleyen tur operatörleri ve charter şirketleri, daralan talep yüzünden tur programlarını iptal etmek zorunda kalmışlardır (Küçükaltan ve Oğuzhan, 1998).


Rusya ekonomik krizi (1998): Bir ülkeye büyük çapta yabancı sermeye girişi olduğunda, o ülkenin parası reel olarak değer kazanmaya başlamaktadır. Ancak bu durum, ihracat ve ithalat dengesini tehdit ederek cari işlemlerde açık oluşmasına neden olabilmektedir. Devalüasyon yapmak ise, ülkenin hisse senetlerine ve tahvillerine yatırılan paraların, dolar cinsinden değer kaybına uğrar endişesini ortaya çıkararak, yabancı yatırımcılar açısından risk teşkil etmektedir. Bu noktada, çevreden alınan küçük bir sinyal bile, yabancı sermayenin hızla bu ülkeden çıkmasına neden olmaktadır. Bunun en belirgin örneğini, ünlü spekülatör Soros’un “Rusya devalüasyon yapmalı” demecinden sonra ortaya çıkan Rusya ekonomik krizinde görmek mümkün olmuştur. Rusya bunun üzerine, 1998 yılında dış borçlarını ödeyememe durumuyla karşı karşıya kalmış, moratoryum ilan etmiş ve Ağustos 1998 tarihinde % 34 oranında devalüasyon yapmak zorunda kalmıştır (Erol, 1998). 


Yapılan devalüasyonun yurtdışı seyahatlerinin maliyetini artırmasından dolayı, bu durumdan Türk turizminin olumsuz yönde etkilendiğinden söz edilebilir. Devalüasyonun yapıldığı Ağustos 1998 tarihinden sonraki aydan itibaren Eylül 1998 tarihinde, Türkiye’ye gelen Bağımsız Devletler Topluluğu (BDT) uyruklu ziyaretçilerin sayısı Eylül 1997 rakamlarına göre % 76 oranında azalmıştır. 1998 ve 1999 yıllarının tümüne bakıldığında ise bu azalma daha açık bir şekilde görülmektedir. Bu azalış, 1998’de - % 13 ve 1999’da - % 20 dolayında olmuştur (Turizm İstatistikleri Bülteni, 1999). Dolayısıyla, dış kaynaklı bir ekonomik kriz olduğu halde bu krizden Türkiye’nin dış aktif turizm hareketlerinin olumsuz olarak etkilendiği ortaya çıkmaktadır. Bu bakımdan, dış aktif turizm hizmetlerinde yoğunlaşan ve ağırlıklı olarak BDT pazarı ile ilişkileri olan seyahat acentalarının da, Rusya ekonomik krizinden dolaylı yönden etkilenmiş olduklarını söylemek mümkündür. 


Rusya krizinin Türk ekonomisi üzerindeki yansımalarına bakıldığında ise, krizden dolayı yabancı yatırımcılar Türkiye pazarından da çıkmış ve Türkiye’deki faiz oranları yükselmiştir. Ayıraca, Rusya ile olan ihracat ve ticaret gerilemiş ve 1998 yılının ikinci yarısından itibaren Türk ekonomisinde küçülme meydana gelmiştir (Erol, 1998; Demirtaş ve Başaran, 2001). 


1997-1998 Asya/ Rusya ekonomik krizleri birlikte ele alındığında, birbirlerini yakın tarihlerde ortaya çıkan bu iki krizin Türkiye ekonomisi üzerindeki etkilerini belirlemeye dönük İstanbul Sanayi Odası’nın (İSO), Türkiye’nin 500 Büyük Sanayi Kuruluşu “ISO 500” üzerinde yaptığı bir araştırma sonucunda; 500 büyük sanayi kuruluşunun yarattıkları brüt katma değerin GSMH içindeki payı, 1997 yılında % 12.9, 1998 yılında % 10.5 iken, 1999 yılında bu oranın % 10.7 ’ye düştüğü belirlenmiştir. Ayrıca, sanayi kuruluşlarının yarattıkları  istihdam % 5 oranında azalmış, 35.608 kişi işten çıkartılmak zorunda kalınmıştır. Kuruluşların faaliyetlerini sürdürebilmesine yönelik olarak varlık finansmanları içindeki borç payları da, 1998 yılında % 58.44 iken, 1999 yılında bu oran, % 62.40’a yükselmiştir. Bir başka ifade ile, kuruluşların özkaynakları azalmış, borçlanma ve borçlanmanın neden olduğu finansman giderleri artmış ve rekabet etme güçleri zayıflamıştır (“Türkiye’nin 500 büyük sanayi kuruluşu, 2000”, Dünya Gazetesi, 27 Temmuz 2000). 


Ege Bölgesi Sanayi Odası (EBSO) tarafından yapılan “Global Krizin Ege Bölgesi İmalat Sanayiine Etkileri” başlıklı  bir araştırmasında da (EBSO, 1999); firmaların üretim bazlı satışlarında, kapasite kullanım düzeylerinde ve yatırımlarında belirgin bir azalmanın meydana geldiği saptanmıştır. Bu araştırmada, kriz nedeniyle tüm sektörlerdeki istihdam azalışının ortalama % 6 oranında olduğu ve işten çıkartılan işçi sayısının 6.733'e ulaştığı belirlenmiştir. İstihdam daralmasının sektörel düzeyde farklılaştığı da anlaşılmıştır. Örneğin, dokuma ve deri sektöründe % 20, tekstil sektöründe % 14, madeni eşya sektöründe % 18 ve kağıt sektöründe % 10 oranında istihdam azalışı olmuştur. Ayrıca, krizin imalat sanayii üzerindeki olumsuz etkilerinin yükselmesinde, bankaların işletmelere yönelik olumsuz tutumlarının da rolü olmuştur. Çünkü bankalar, bu kriz döneminde işletmelerin kredi talebine cevap vermemişlerdir. Bu durum, işletmelerin finansman kaynaklarının daralmasına yol açmıştır (EBSO, 1999). 


Körfez savaşı ve Asya/ Rusya ekonomik krizlerinin yanısıra Türk ekonomisinin kendi yapısından kaynaklanan ve seyahat acentalarını dolaylı yönden etkileyen krizler de söz konusudur. Son on yıl içerisinde yaşanan; 5 Nisan 1994, Kasım 2000 ve Şubat 2001 ekonomik krizleri bu krizlerin en önemlileri arasında sayılabilir. 


Bu krizlerin ortaya çıkmalarının temelinde, kamunun aşırı bir borç yükü altında olmasının rolü olduğundan söz etmek mümkündür. Borç yükünün Türk ekonomisinde krizlere yol açmasının nedenlerine genel olarak bakıldığında; özelleştirmelerin tam olarak gerçekleştirilmemesinin, üretim ve kapasite kullanım düzeylerinin düşük olmasının, ek kaynak yaratılamamasının, verginin tabana yayılmamasının ve kamu bankalarında görev zararlarına yol açan siyasi kararların alınmasının önemli unsurlar olduğu söylenebilir. Bu unsurlara bağlı olarak, kamu kesiminin iç ve dış borç düzeyleri yükselmiş, kamu kesimi borçlanma gereği artmış, borcun borçla kapatılmasının önünü açılmış ve bu olumsuzluklar bir sarmal haline gelerek, kamu kesiminin finansal piyasalarda ana borçlanıcı olmasına yol açmıştır.


Rızaoğlu1, Türkiye’de meydana gelen krizlerin en önemli hazırlayıcısının nüfus artış hızının yüksekliği olduğunu belirtmektedir. Nüfus artış hızının büyüme hızının üzerinde seyretmesi halinde; terör, enflasyon, işsizlik, gelir dağılımındaki eşitsizlik, eğitimsizlik, hükümet bunalımları, gecekondulaşma, hatta deprem etkilerinin daha fazla yaşanması gibi sonuçlara yola açtığına işaret eden Rızaoğlu, nüfus artış hızının dizginlenmesiyle, bu krizlerin oluşmalarını büyük ölçüde engellemenin mümkün olabileceğini ifade etmektedir. Ancak, nüfus hızı artmış, bu artma dolayısıyla krizler ortaya çıkmış ve çıkan krizler için de  bir önlem almanın zamanı artık geçmiştir. Nüfus artışını insanoğlu durduramayınca, krizler kendi çözümlerini kendileri koymaktadırlar. Diğer bir deyişle, krizlerin önleyicisi yine krizler olmaktadır. Bunun anlamı, ortaya çıkan krizler nüfus artışını terbiye etmekte ve yavaş yavaş nüfus artış hızının azalmasına bağlı olarak ortadan kaybolmaktadır. Ancak, krizlerin ortadan kaybolması uzun bir zamanı gerektirir. Çünkü nüfus hızını aniden durdurmak mümkün değildir. Atatürk ise, daha o zaman nüfus artış hızının krizlere yol açabileceğini sezerek aile planlamasını cumhuriyetin ilk yıllarında uygulamaya konulmasına önderlik etmiştir. Bu bakımdan, Atatürk’ün proaktif bir kişiliğe sahip olduğu da bir kez daha ortaya çıkmaktadır.


Rızaoğlu, bu krizlerin oluşmasının önemli bir çekimyeri haline gelmeye başlayan Türkiye’nin turizm faaliyetlerini dolaylı yönden etkilediğini ifade etmektedir. Öyle ki, kalkınmakta olan bir ülke olan Türkiye, turizmi 1970’li yıllardan itibaren kalkınma politikalarının önemli bir aracı olarak görmeye başlamıştır. 1980’li yıllara gelindiğinde de,   


1 Bahattin Rızaoğlu, II. Ulusal Türkiye Turizmi Sempozyumu, I. oturumun tartışma kısmında yapmış olduğu konuşma, 6 Aralık 2001, İzmir.

bununla ilgili düzenlemeler hızlandırılmış ve uluslararası niteliğe sahip işletmelerin açılmasına yönelik yatırımlara önemli teşvikler verilmiştir. Bugün gelinen noktada, sahip olduğu önemli turizm varlıklarına rağmen dünyadaki turizm hareketlerinden yeterli pay alamayan Türkiye, yine de turizm endüstrisinin gelecek yüzyılların en önemli endüstrilerinden birisi olacağına ilişkin bilincini korumaktadır.


5 Nisan 1994 ekonomik krizi: Türk ekonomisinin karşılaştığı önemli ekonomik krizlerden birisi, 5 Nisan 1994 ekonomik krizidir. Bu krizin oluşumu Yedinci Beş Yıllık Kalkınma Planı’nda aşağıdaki şekilde açıklanmıştır (Tokgöz, 2001: 241-242).


“Yükselen kamu açıklarına bağlı olarak artan iç faiz oranları sıcak para girişini hızlandırmış ve TL’nin reel olarak aşırı değer kazanmasına neden olmuştur. Bu gelişme işgücü maliyetlerindeki reel artışlar, doğrudan ve dolaylı, ihracat teşviklerindeki azalma ile birleşerek Türk ekonomisinin hızla rekabet gücünü kaybetmesine yol açmıştır. Sonuçta yüksek kamu açıklarından kaynaklanan ekonominin iç dengesizlikleri dış dengede de hızla bir bozulmaya neden olmuş, ithalat artmış, ihracat yavaşlamış ve dış ticaret açığı önemli bir boyuta ulaşmıştır. Hızla bozulan iç ve dış dengeler 1994 yılı başında para, sermaye ve döviz piyasalarında ciddi bir krize yol açmıştır” 


5 Nisan 1994 tarihinde, “Olağanüstü İstikrar Tedbirleri”nin açıklanmasının hemen ardından; spekülasyon karı düşünen yabancı ve yerli mali kuruluşlarının spekülasyonları ile uluslararası derecelendirme kuruluşu Moody’s’in Türkiye’nin kredi notunu düşürmesi, Merkez Bankası rezervlerinin azalmasına yol açmış, bu açık beş milyar dolara ulaşmıştır. Döviz rezervlerinin azalmasında ve krizin etki düzeyinin artmasında ise, bankaların açık pozisyonlarının etkisi olmuştur. Çünkü bankalar, kambiyo zararlarını sınırlandırmak üzere döviz alımlarını artırmışlar ve bu durum, Merkez Bankası’nın rezervlerinin azalmasına neden olmuştur (Tokgöz, 2001:241-247). Bunun üzerine dönemin hükümeti, faizleri düşürmek amacıyla Hazinenin para piyasalarından borçlanmasını kısıtlama yoluna gitmiştir. Bu durumda Hazine, Merkez Bankası’ndan daha fazla borçlanmaya yönelmek zorunda kalmıştır. Merkez Bankası’nın piyasaya çıkarttığı TL ise, döviz talebi yaratmış ve bankalar arasında oluşan döviz piyasalarında döviz kurları artmıştır. Bunun sonucunda Merkez Bankası, % 13.6 oranında devalüasyon yapmak zorunda kalmıştır. İlk etapta 15.000 TL’den 17.000 TL’ye yükselen dolar kuru, serbest piyasalarda döviz talebini artırarak kuru 40.000 TL’ye kadar yükseltmiştir. Kriz nedeniyle Nisan ayında enflasyon oranı, tüketici fiyatlarıyla (TÜFE) % 24.7, toptan eşya fiyatlarıyla (TEFE) % 32. 8 oranında gerçekleşmiştir. 1994 yılının sonuna gelindiğinde ise, enflasyon oranı TÜFE’de % 149, TEFE’de % 125’e çıkmıştır. Ekonomi bu dönem içerisinde % 6.1 oranında küçülmüştür (Kumcu, 2001).


Kasım 2000 ve Şubat 2001 ekonomik krizleri: Kasım 2000 ve Şubat 2001 ekonomik krizleri, Türk ekonomisini etkileyen önemli ekonomik krizler arasında yer almaktadır. 


Dönemin hükümeti, IMF ile 22 Aralık 1999 tarihinde imzalanan stand-by anlaşmasına uygun olarak hazırladığı “Enflasyonla Mücadele Taahhütnamesi” çerçevesinde, döviz kuru politikasını; Ocak 2000-Haziran 2001 dönemini kapsayan 18 aylık süre için “enflasyon hedefine yönelik kur sepeti”, sonraki dönemde ise “kademeli olarak genişleyen bant uygulaması” olarak planlamıştır. Programa yönelik ilk olumlu tepkiler faizlerden gelmiş, enflasyon-faiz ilişkisini değerlendiren yatırımcılar, tasarruflarını harcamalara dönüştürmüşlerdir. Ancak, bu süreçte, bireysel kredi kullanım oranı ve ithalat yükselmiş, bu durum cari açığı artırmıştır. Döviz kurundaki aylık değişimin, enflasyon oranının altında kalması sonucunda ise, TL değerlenmiş ve bu noktadan itibaren bankacılık sektöründe likitide riski belirmeye başlamıştır. 

Kasım 2000 ekonomik krizinin ortaya çıkmasında bankacılık sisteminin önemli bir rolü olduğu görülmüştür. TL mevduatları yeterince artmadığından ve mevduat dışı kaynaklar sınırlı olduğundan, bankalar, 1990’lı yılların başından itibaren dövizde açık pozisyonla çalışmışlardır. Bankalar, döviz kurlarındaki artışın, enflasyonun altında ve zaman zaman çok az üzerinde artmasının da yardımıyla, yüksek düzeyde kamu finansman açığı yüzünden Hazinenin çıkarttığı yüksek getirili kamu kağıtlarını açık pozisyonla fonlayarak satın almışlar ve bunlardan kar elde etmişlerdir. Hal böyle iken, bankaların yabancı para ile ödenecek yükümlülükleri yabancı para varlıklarının çok üzerinde oluşmuştur. Bankaların yurtdışından sendikasyon kredileri kullanmaları ancak buna karşın daha çok TL kredileri vermeleri ve devlet iç borçlanma seneti almaları, pozisyon açıklarının büyümesinde etkili olmuştur. Bu durum, banka operasyonları yüzünden açık pozisyonların kapatılmasında acele etmelerine neden olmuş, yabancı tasarrufçuların piyasalardan çekilmelerini çabuklaştırmış ve ekonomik krizin oluşumuna zemin hazırlamıştır (Akbay, 2000). 

Krizin ilk günlerinde (27-28 Kasım 2001), Merkez Bankası’ndan üç milyar dolar çekilmiştir. Piyasalarda TL sıkıntısı başlayınca, bankalararası para piyasasında gecelik repo faizi % 200 düzeyine kadar yükselmiştir. Yükselen faizden yararlanmak için hisse senedi satışları gerçekleşmiş ve İstanbul Menkul Kıymetler Borsası (İMKB)’nda endeks, yılın en düşük düzeyine inmiştir. Ancak bu krizde döviz kurlarında ciddi bir dalgalanma olmamıştır. Bankacılık sisteminin kötü işleyişinden kaynaklanan kriz, daha da derinleşerek Aralık ayının ilk günlerinde esas etkilerini göstermeye başlamıştır. Aralık ayının ilk haftası boyunca sistemden döviz çıkışı sürerken, orta büyüklükteki bankalar büyük bir TL sıkıntısı içine girmişlerdir. Bankaların açık pozisyon azaltma işlemlerinde ise Merkez Bankası, IMF ile yapılan stand-by anlaşması gereğince döviz taleplerini yalnızca TL karşılığında verebilmiştir. Bu durum “Kara Cuma” olarak adlandırılan 1 Aralık 2001 tarihinde, gecelik repo faiz oranının mali tarihte ilk kez, % 1.700 düzeyine kadar yükselmesine yol açmıştır. Kriz nedeniyle IMKB’de de bir şok yaşanmış ve endeks % 26 oranında düşmüştür (Tokgöz, 2001:275-276). 


Kasım 2000 tarihinde daha çok bankacılık kesiminin yaşadığı bu krizin derinleşmesi, Türk ekonomisinin yeni bir krizle karşı karşıya kalmasına zemin hazırlamıştır. Kasım 2000 ekonomik krizinin ardından, Hazinenin borç yükünü taşıyamaz hale gelmesi ve uygulanan  sabit kur politikası, TL’yi aşırı şekilde değerlendirerek cari açık düzeyini daha da artırmıştır. Bu etkenler, Şubat 2001 ekonomik krizinin en önemli sinyalleri olmuştur. 


Şubat 2001 ekonomik krizi, Türk ekonomisinde uzun yıllardır süregelen yapısal sorunların oluştuğu bir zeminde, ağırlıklı şekilde döviz ve mali piyasalardaki sorunlardan kaynaklanan ve bütün ekonomiyi etkisi altına alan makro ölçekli bir krizdir (Yağcı, 2001). Bu krizin ortaya çıkmasında, 19 Şubat 2001 tarihinde meydana gelen siyasi bir krizin tetikleyici bir rolü olmuştur. Yaşanan bu siyasi kriz, yabancı yatırımcıları endişelendirerek para piyasalarından çekilmelerine yol açmıştır. Ayrıca TL’den kaçış/ dövize geçiş işlemlerinde de büyük bir boyuta ulaşılmıştır. Bunların sonucunda, 22 Şubat 2001 tarihinde, 27.9 milyar dolar olan Merkez Bankası döviz rezervi, 23 Şubat 2001 tarihinde 5.3 milyar dolar azalmıştır.


Kasım 2000 krizinde dövize geçiş işlemleri bankacılık kesiminin talepleriyle sınırlı düzeyde kalırken, Şubat 2001 ekonomik krizinde tüm tasarrufçular yoğun bir döviz talebi yaratmışlardır. Bu büyük panik karşısında, bankalararası para piyasasında gecelik faiz oranı önce % 3.000’e, daha sonra % 7.500’e çıkarken, Hazine % 144 faiz oranı ile borçlanmak zorunda kalmıştır. Oysa, Ocak ayında borçlanma faizi % 65 oran ile gerçekleştirilmişti. Beklenmeyen ve kısa bir süre içerisinde derinleşen bu mali krizi aşmak üzere Merkez Bankası, IMF’nin onayını alarak, 21 Şubat 2001 tarihinde döviz kurlarını dalgalanmaya bıraktığını açıklamıştır. Bunun üzerine, uygulamanın ilk gününde TL, % 40 oranında değer kaybetmiştir. Bu durum, bir anda Türkiye’nin dış borç toplamını TL cinsinden 29 katrilyon artırmıştır (Tokgöz, 2001: 282-283). 


Şubat 2001 ekonomik krizi etkileri açısından Türkiye’de geniş kesimler tarafından yaşanan önemli krizlerden birisi olarak kabul edilmektedir. Ancak bu etkiler halen yaşanmakta olduğundan, etkilerin düzeyi hakkında net bulgular vermek güçtür. Diğer yandan, krizin işletmeler üzerindeki etkilerini genel olarak anlamak için, Başbakanlık tarafından bir araştırma yapılmıştır. Bu araştırmada; kriz dolayısıyla ülke genelinde kapanan firma sayısının açılan firma sayısına oranının % 72 düzeyine ulaştığı (“Ecevit’e hasar tespit raporu”, Milliyet Gazetesi, 4 Kasım 2001), 2.392 firmanın kriz yüzünden kapandığı ve 5.629 firmadan 180 bin çalışanın işten çıkartıldığı belirlenmiştir (“5.629 firma satılık”, Sabah Gazetesi, 15 Kasım 2001). 


Para politikaları: Hükümetlerin üretim ekonomisi yerine para politikalarını uygulamaları, ekonomik konjonktürde olumsuzluklar yaratarak firmaların finansal yapılarını etkileyebilmektedir. Merkez Bankası’nın TL’nin değerini yüksek düzeyde belirleyerek iç ve dış borçlanma için faiz oranlarını çekici hale getirmesi, bu duruma zemin hazırlayan bir uygulamadır. Sıcak para politikası olarak adlandırılan bu politikanın dayanağı, döviz kurunun baskı altında tutulmasıdır. Ancak bu politika, üretim birimlerini geliştirmek yerine, rantı daha çekici hale getirmektedir. Köfteoğlu (1996)’nun 1982 yılını baz alarak her yıl gerçekleşen enflasyon oranları ile döviz kuru artışlarını karşılaştırdığı bir araştırmasında, 1990 yılı dışında Merkez Bankası’nın belirlediği döviz kuru artışlarının yıllık ortalamasının, enflasyon oranlarının altında kalması ile (reel kur), turizm endüstrisinin bundan olumsuz yönde etkilendiği belirlenmiştir. Bu durum, 1994 yılında % 24.5, 1995 yılında % 13 oranında gerçekleşmiştir. Yüksek enflasyon oranlarının işletme ve sermaye maliyetlerini yükseltmesi yüzünden, maliyetlerini düşürmekte güçlük çeken seyahat acentaları da zor durumda kalmaktadır (İçöz, 1996a:143).  


Uluslararası para piyasalarındaki dalgalanmalar da, seyahat acentalarının faaliyetlerini olumsuz yönde etkileyebilmektedir. Çünkü, Alman Markı ve Amerikan Doları bazında belirlenen fiyatlar, bu para birimlerinin Liret, Florin, Yen, Sterlin gibi para birimleri karşısında değer kazanması, İtalya, Hollanda, Japonya, İngiltere gibi turist pazarları açısından olumsuzluklara neden olmaktadır. Ayrıca, seyahat acentalarının döviz kurlarındaki dalgalanmalardan dolayı, % 10 düzeyinde bir fiyat artışına gitme yolunu seçmeleri ise, çoğunlukla başarısızlıkla sonuçlanmaktadır. Zira, kendi ülkelerinde % 5 enflasyon düzeyini çok bulan müşteri kitlesine ve dolaylı olarak tur operatörlerine, bu fiyat artışlarını kabul ettirmek oldukça güç olmaktadır (Tuna, 1997). 


1.3. Politik etkenler 


Politik etkenlerden kaynaklanan krizler, politikada karar vericilerin aldıkları kararların sonuçlarını ve bu sonuçların toplum üzerindeki olumsuz yansımalarını ifade etmektedir. Özellikle politik çekişmelerin ve ideolojik kutuplaşmaların ortaya çıkardığı bu yansımalar, askeri darbelerin oluşumuna da zemin hazırlamaktadır. 

 
Politik istikrarın sağlanması, turizm endüstrisinin gelişimi açısından önemli bir unsurdur. Çünkü, politik istikrarın kesintiye uğraması ya da rejimin ve politik kararların sık sık değişiyor olması, yabancı yatırımcı ve işletmecileri gelişen ülkelerde yatırım yapmaktan alıkoymakta (Yarcan, 1998b), çekimyerlerine yönelik yabancı sermaye girişlerini olumsuz yönde etkilemekte ve ziyaretçi sayısında azalmalara yol açmaktadır. Ayrıca, kısa zamanlı hükümet değişiklikleri de politik istikrarsızlığa neden olmakta bu durum turizm endüstrisi için önemli kararların alınmasını ve uygulamaya dönüştürülmesini güçleştirmektedir (Akova et al., 2000). 


Ülkelerin sahip olduğu politik rejimler de, turizm endüstrisinin gelişimini olumsuz yönde etkileyebilmektedir. Örneğin, eski doğu bloku ülkelerindeki yönetimler, ideolojik amaçlardan dolayı özellikle batılı turistlerin turistik amaçlarla yaptıkları seyahatlere zorluk çıkartmak üzere vize formalitelerini ve döviz bozdurma işlemlerini güçleştirmişler, sınır kapılarında sıkı güvenlik soruşturmaları yaptırmışlardır (Kreck, 1998). Filipinlerde, devlet başkanı Marcos’un dikta rejimi, 1983 yılında Benigno Aquino’nun yönetime gelmesi ve bunun ardından gelen komünist rejim de, bu ülkenin turizm endüstrisini olumsuz yönde etkilemiştir. Çok zengin doğal çekiciliklere sahip olmalarına rağmen Afrika’nın çeşitli ülkelerinde meydana gelen ve bu ülkelerin politik istikrarlarını kesintiye uğratan pek çok olay da, bu ülkelere yabancı yatırımcıların yeterince çekilememesine yol açmıştır (Gee, 1994).


Turizm endüstrisinde önemli etkilere yol açan ve araştırmacılar tarafından çokça örneği verilen bir başka politik istikrarsızlık olayı da, 1989 yılında Çin’de meydana gelen Tiananmen öğrenci olaylarıdır. 


Çin, Tiananmen öğrenci olaylarından dolayı, turizm gelirlerinde 430 milyon dolar gelir kaybına uğramıştır (Pizam, 1995; Santana, 1999). Uluslararası medyanın dikkatini uzunca bir süre çeken bu olaylar esnasında, bir çok ülke yönetimleri vatandaşlarını bölgeden tahliye etmek üzere charter seferleri düzenlemişlerdir. Tur operatörleri de, Tiananmen olaylarının ortaya çıkması dolayısıyla Çin’e yönelik turlarını iptal etmişler, hatta Çin’in de içinde yer aldığı bölge ülkelerini kapsayan paket tur programlarını bölgeden çıkararak operasyonlarını diğer çekimyerlerine kaydırmışlardır (Gee, 1994). 

Politik etkenlerden kaynaklanan krizler farklı biçimlerde de oluşabilmektedir. Örneğin, Los Angeles‘ta meydana gelen ayaklanma olayından dolayı doluluk oranları % 12 düzeyine düşmüştür (Lehrman, 1986; Conant et al., 1988; Hollinger and Schiebler, 1995; Sönmez and Graefe, 1998a). Avusturya’da aşırı sağ politikalar izleyen Özgürlük Partisi’nin iktidara ortak olması olayı da, turizm endüstrisi açısından bir kriz etkeni olmuştur. Bu krizin oluşumunda, partinin ulaştığı noktanın Avrupa Birliği’ni endişelendirmesi ve Avrupa kamuoyunun bu duruma yoğun ilgi göstermesinin etkisi olmuştur. Kriz esnasında borsada işlem gören Avusturya Havayolları ve Viyana Havaalanı işletmecisi Flughafen gibi turizm işletmelerinin hisse senetlerinin değeri düşmüştür. Seyahat acentaları da, yurtdışı operasyonlarında rezervasyon iptalleri almışlardır (“Haider’in gelişi, ekonomiyi de sarsacak”, Dünya Gazetesi, 11 Şubat 2000). 


1.4. Çevresel ve teknolojik etkenler 


Turizm endüstrisi, çevresel ve teknolojik etkenlerden kaynaklanan krizlerden de etkilenebilmektedir. Bu etkenler bir çok şekillerde ortaya çıkabilmektedir. Örneğin, dünyada 1900 yılından 1987 yılına kadar geçen süre içerisinde, 29 önemli endüstri kazası meydana gelmiştir. Özellikle 1980'li yıllar, ticari ve endüstriyel etkenlerden kaynaklanan krizlerin yoğunlaştığı yıllar olarak kabul edilmektedir (Mitroff and Pearson, 1993; Santana, 1995). 


Bu olaylar arasında en önemli olanları; Bhopol kazası, Çernobil nükleer kazası, Johnson&Johnson firmasının ürettiği Tylenol kapsüllerine siyanür karışması krizi, Piper Alpha petrol platformu patlaması, Challenger uzay mekiğinin infilak etmesi, King Cross metro istasyonu yangını, Exxon Valdez petrol yangını ve bunun yol açtığı petrol kaçağı, Lockerbie/ Pan Am ve Kegworth/ M1 uçak kazaları, Bradford metrosu, Heisel ve Hillsbourg stadyumu facialarıdır. 


Union Carbide, Çernobil ve Exxon Valdez kazaları sonucunda meydana gelen kaçak, yangın ve patlamalar ise, bölgesel düzeyde çevreyi etkileyen önemli krizler arasında sayılmaktadır. 1984 yılında Bhopal-Hindistan’da faaliyet gösteren Union Carbide fabrikasındaki zehirli gaz kaçağı, 2.500 insanın ölmesine ve yaklaşık 200.000 kişinin yaralanmasına yol açmıştır. Alaska’da Exxon Valdez fabrikasının petrol kaynaklarının patlaması sonrasında yok olması, firmanın yaklaşık iki milyar dolar zarara uğramasına yol açmıştır (Small, 1991 atıf Santana, 1995). 


Çernobil nükleer kazası da, XX yy.da ortaya çıkan kazalar arasında en trajik olanlarından birisidir. Bu kazanın çevre ve insan sağlığı üzerindeki etkileri ise günümüzde dahi sürmektedir. Çernobil nükleer kazasının, İsveç’in iç ve dış turizmi üzerindeki etkisini araştıran Hultkrantz ve Olsson (1995), kazanın İsveç’in iç turizm üzerinde olumsuz bir etkisi olmadığını, ancak Haziran 1986-Aralık 1989 tarihleri arasındaki dış aktif turizm hareketlerinde 1.8 milyon gecelemenin kaybedildiğini belirlemişlerdir. Bu kazanın İsveç’in turizm endüstrisi açısından yol açtığı zararın parasal tutarı ise, 2.5 milyar İsveç Kronu’nu olmuştur.


1.5. Diğer etkenler 


Seyahat acentalarının kontrolleri dışında gelişerek krizlerle yüzyüze gelmelerine yol açan güvenlik, ekonomik, politik ve çevresel/ teknolojik etkenlerin yanısıra, turizm endüstrisinin iç yapısından kaynaklanan kimi gelişme ve değişmeler de genelde çekimyerlerini ve özelde seyahat acentalarını etkileme potansiyeline sahip etkenler olarak kabul edilebilir. Bu gelişme ve değişmeler arasında; Avrupa’daki tur operatörlerinin birbirlerini satın alarak/ ele geçirerek hakim durumu ellerinde bulundurma yarışına girmeleri ve seyahat acentacılığı faaliyetlerinin teknolojinin hızlı değişimi ile devre dışı kalması konusu sayılabilir.

 
Turizm endüstrisi, günümüzde çok uluslu firmaların egemen olduğu bir yapıya dönüşmektedir. Uluslararası turizm endüstrisinde yer alan dev firmalar, endüstrinin değişik kesimleri ile bütünleşerek sahiplik yapısını lehlerine çevirmeye çalışmaktadırlar (Yarcan, 1998b). Turizm endüstrisinde az sayıda firmanın endüstriyi çeşitli yollarla denetimi altında tutması ise, oligopol bir yapının oluşmaya başladığına işaret etmektedir. Bu durum, seyahat acentalarının da etkilenmesine yol açabilecek bir potansiyel taşımaktadır. 


Sezgin (1999), 1990’lı yıllardan itibaren Avrupa’da bulunan büyük tur operatörlerinin yatay bütünleşmelere yöneldiğini ve ileriye ve geriye doğru dikey bütünleşmeler yoluyla talep üzerindeki etkinliklerini artırmaya çalıştıklarını belirtmektedir. Bu tur operatörlerinin; banka, sigorta şirketi, basın, süpermarket gibi çokuluslu şirketlerin yan kuruluşu oldukları görülmektedir (Yarcan, 1998b). Yarcan, bankaların turizm endüstrisine girme nedenlerini; portföy yatırımı yapmak, likit olmayı sağlamak, sektörü denetlemek ve bankacılıkla ilgili turizm etkinliklerinde bulunmak şeklinde açıklamaktadır. 


Türkiye’ye ziyaret eden yabancıların çoğunluğu, Avrupa seyahat pazarını yönlendiren Almanya ve İngiltere’den gelmektedir. Bu bakımdan, bütünleşmelerin en çok yaşandığı bu ülkelerde görülen gelişmeler ve ortaya çıkan yeni oluşumlar, makro düzeyde Türk turizmi ve mikro düzeyde seyahat acentaları açısından önemli unsurlar haline gelmektedir.


İngiltere’de, üç büyük tur operatörünün 1990’lı yıllardan itibaren dikey bütünleşmeler yoluyla seyahat acentalarının büyük bir kısmını ele geçirmeye başladıkları görülmektedir. Bu operatörler; Thomson, Airtours ve Owners Abroad/ Thomas Cook’tur (Renshaw, 1994). Ayrıca bu operatörler, İngiltere seyahat pazarının % 75’ini de ellerine geçirmişlerdir. Almanya’da ise, seyahat pazarının % 68’i ve charter ulaşımının % 50’si yatay ve dikey bütünleşmeler yoluyla meydana gelen ve “kırmızı”, “sarı” ve “beyaz” olarak adlandırılan üç blok tarafından yönetilmektedir. 


Almanya’daki kırmızı bloğu; TUI (tur operatörü, otel zincirleri: Riu, İberotel, Grecetole, ve Robinson Almanya ile 120 otel iştiraki) ve Hapag Lloyd (havayolu, seyahat acentaları, iş seyahatleri ve deniz turizmi)’un birleşmesi ile ortaya çıkan ve 3.070 seyahat acentası, 25 tur operatörü, 60 uçak ve 160 otele hükmeden HTU (Ana firma: Preussag ve West LB Bankası), sarı bloğu ise; Condor (Lufthansa’nın sahip olduğu havayolu firması) ve Neckermann-NUR (Karstadt Department Store Grubu’nun üyesi; tur operatörü; otel iştirakleri: İberostar, Club Aldiana)’ın birleşmesinden oluşan C&N temsil etmektedir (Bünyesinde 20 firma vardır ve bu firmalar yılda 23 milyar mark ciro yapmaktadır). 


Avrupa’da, Alman ve İngiliz tur operatörleri arasında geçen bir liderlik yarışının oluştuğu da görülmektedir. 1997 yılında başlayan bu yarış, önceleri birbirlerinin pazarlarına girmemeye özen gösteren blokların, artan rekabet sonucunda birbirlerinin pazarında faaliyet gösteren seyahat işletmelerini birleşme ve satın almalar yolu ile ele geçirmelerine yol açmıştır. Nitekim, Almanya’da kırmızı bloğu temsi eden HTU İngiltere’deki First Choice’i satın almış, İngiltere’nin en büyük tur operatörlerinden Airtours da, Almanya’nın önemli tur operatörlerinden FTI’yı satın alarak bu atağa karşılık vermiştir (“Alman turizm devleri pazar yapısını değiştiriyor”, TÜRSAB Dergisi, 1998; Köfteoğlu, 2000). Ayrıca, Almanya’daki sarı bloğu temsil eden C&N, Aralık 2000 tarihinde İngiltere’deki Thomas Cook’u 550 milyon dolara satın almıştır. C&N tarafından satın alınan Thomas Cook’un adı, sarı grubun adının yerine verilmiştir. Tüketiciler nezdindeki olumlu imajı dolayısıyla yapılan bu değişiklikle, Thomas Cook adı, sarı grubun ana şirketi olan Neckermann’ın da önüne geçerek grup bünyesindeki tüm firmaların şemsiyesi altında kullanılmaya başlanmıştır (www.turizmgazetesi.com/arastırmainceleme/12.11.2001). Öte yandan, LTU, Rewe Touristik'i bünyesine kattıktan sonra Almanya'nın üçüncü büyük bloğu haline gelerek beyaz blok olarak adlandırılmaya başlanmıştır. LTU'nun yeniden yapılanma çalışmaları, satın alınan Rewe'nin entegre edilmesi temelinde yürütülmüştür. Bu çerçevede, 2001 yılı sonuna kadar yaklaşık 100 LTU satış ofisinin Rewe bünyesine dahil olması ve havayolu operasyonlarının Düseldorf' kentinden Cologne kentine taşınması planlanmıştır (www.turizmgazetesi.com/ 05.12.2000). 


Knight (1999), havayolları ve tur operatörleri arasında gelişen birleşme oluşumlarının, turizm endüstrisini yeni bir dönüm noktasına taşıdığını vurgulamaktadır. Knight, ayrıca tur operatörleri ve havayollarının stratejik ittifak, satın alma ve birleşme yollarıyla da, seyahat acentalarını bir kıskaç içerisine aldıklarını ifade etmektedir. 


Bu olumsuz durum, özellikle karşılayıcı hizmetler üzerinde yoğunlaşan Türk seyahat acentaları açısından tehlikelere neden olabilir. Çünkü, temsilciliğini yaptıkları yabancı tur operatörlerinin ele geçirme stratejisi uygulamaları yüzünden, Türk seyahat acentaları, yabancı tur operatörleri tarafından ele geçirilebilirler ya da operasyonlarda devre dışı bırakılabilirler. Bu konuda bazı örneklerin yaşandığı görülmektedir. Örneğin, 2001 yılı Temmuz ayı içerisinde TUI, Tantur’un tüm hisselerini satın almıştır. LTU’nun, kendisine uzun yıllar boyunca karşılayıcı hizmetler sunmuş olan Airtour’u devre dışı bırakarak, faaliyetlerini kendisinin kurduğu Nastur seyahat acentası üzerinden gerçekleştirmeye başlaması durumu da, bu konudaki bir diğer örnektir (“Şirketlerarası hareketler önemli gelişmelere gebe”, www.turizmgazetesi.com/ anahaber.sthml/26.07.2001). Ayrıca, TUI, Mart 2000 tarihinde Avusturya’da Touropa ile ortaklık kuran ve Avusturya Havayollarının % 50 hissesine sahip olarak Avusturya’nın en büyük tur operatörü konumuna ulaşan Türk kökenli tur operatörlerinden Gulet’i de satın almıştır (Dünya Gazetesi, 2 Mayıs 2000).


Almanya’da faaliyet gösteren Türk kökenli tur operatörlerinden birisi olan Ten Tour ise, bütünleşme oluşumlarını lehine dönüştürmeye çalışmıştır. Bunun için, Haziran 2000 tarihinde, İngiltere (Sunquest), Fransa (Marmara), Almanya (Nazar ve STS), Belçika (Bosphorus), İtalya (Turchese) ve İspanya’da (Royal Vacasiones) sahip olduğu tur operatörlerini, İngiltere’nin en büyük dört tur operatöründen birisi olan First Choice’e satmıştır. Ten Tour bunun karşılığında, First Choice’nin 30 milyon dolar değerindeki hissesini satın almıştır. Böylelikle, kriz dönemlerinde altı Avrupa ülkesinden Türkiye’ye yönelik turist girişlerini garanti altına almayı kolaylaştırmıştır (“Ten Tour-First Choice ortaklığı”, Dünya Gazetesi, 15 Temmuz 2000).


Avrupa seyahat sektörünü ellerinde bulunduran dev firmalar, turist pazarlarını kendi firmaları arasında paylaştırmaya da başlamışlardır. İlk olarak Almanya'daki şirketleri ele geçiren, daha sonra Avrupa'daki diğer şirketleri satın alarak pazarda kartel oluşturan TUI'nin liderliğindeki kırmızı blok ile C&N'in liderlik ettiği sarı blok, Avrupa pazarını, bünyelerindeki şirketler arasında pay etmişlerdir. Bu paylaşımdaki en önemli girişimi, TUI'nin de sahibi olan Preussag başlatmıştır. Preussag; Kuzey Avrupa pazarını, 2000 yılında satın alarak bünyesine almış olduğu İngiltere'nin en büyük tur operatörlerinden olan Thomson'a tahsis etmiş, buna karşılık Preussag bünyesindeki TUI, bloğun diğer şirketi Thomson lehine Kuzey Avrupa pazarından tamamen çekilme kararı almıştır. Almanya'nın en büyük charter şirketlerinden Hapag Lloyd ve TUI'nin birleşmesinden oluşan HTU bloğunun sahibi durumundaki Preussag, gelecek dönemlerde izleyeceği stratejisini, “bloktaki en büyük şirket olan TUI’nin Avrupa'nın kuzeyinden çekilmesi, boşalan yere Thomson’ın yerleşmesi” şeklinde belirlemiştir. Thomson'un Preussag bünyesine katılması ile yatak sayısı hedefinde de yeni politikalar belirleyen Preussag, 2003 yılına kadar, bünyesindeki yatak kapasitesini 120 binin üzerine çıkarmayı planlamıştır. Bu blok aynı zamanda, birleşen iki şirket olan Thomson ve TUI'nin yurtdışı operasyonlarını da birleştireceğini açıklamıştır. Bu uygulamanın ilk adımları, Dominik Cumhuriyeti ve Yunanistan’da başlayacak olup, kısa bir zaman içerisinde diğer pazarlar da bu sürece dahil edilecektir. Preussag ve Thomson arasında kurulan ortaklığın bir diğer alanı da elektronik ticarettir. Preussag, İngiltere de dahil olmak üzere, toplam internet satışlarının ciro içerisindeki oranı % 1 olmasına karşın, elektronik ticaret alanına ciddi yatırımlar yapmayı planlamaktadır (www.turizmgazetesi.com/ 05.12.2000). 


Seyahat acentaları açısından bir krize neden olabilecek potansiyele sahip bir diğer etken ise, internetin seyahat acentalarını devre dışı bırakması ile ilgili riskin varlığıdır. Bu riskin seyahat acentaları açısından taşıdığı önem, CD-ROM atlasları, internet, teleteks gibi elektronik teknolojisindeki gelişmelerin, çekimyeri seçim kararlarında önemli unsur haline gelmeleri açısındandır. Internet üzerinden alışverişlerin artması ve teknolojideki kimi gelişmeler, aracıların dağıtım kanalındaki rollerinin devre dışı kalmasına yol açabilecek etkenler olarak karşımıza çıkmaktadır. Ancak, internetin firmalara kısa dönemde bir rekabet avantajı kazandırabileceği, uzun dönemde ise rekabet avantajından çok, bir verimlilik aracı olacağını belirten görüşler bulunmaktadır (Porter, 2000). Bu açıdan yaklaşıldığında, hizmetlerini elektronik ortama uyarlayabilen seyahat acentalarının, söz konusu olumsuzluklardan daha az etkileneceklerinden söz etmek mümkündür.


Rezervasyonların global dağıtım sistemleri aracılığı ile gerçekleştirilmesi de, seyahat acentaları açısından olumsuz etkilere yol açabilen etkenler arasında sayılabilir. Çünkü, son yıllarda global dağıtım sistemleri ile yapılan rezervasyonların arttığı görülmektedir. Bu konuda, The Hotel Electronic Distribution Network Association tarafından yapılan bir araştırmada; 2000 yılında Amadeus, Galileo, Sabre, Sahara ve Worldspan gibi GDS’ler üzerinden yapılan otel rezervasyonlarında 1999 yılına kıyasla % 11.4 düzeyinde bir artış kaydedildiği belirlenmiştir. Araştırma sonuçlarına göre, net otel rezervasyonları, 5 milyon artış sağlayarak 48.7 milyon rezervasyon düzeyine ulaşmıştır. Bu faaliyetlerden elde edilen iş hacmi ise, 14 milyar dolar olmuştur (www.turizmgazetesi.com/ 16.04.2001).

Amerikan Seyahat Acentaları Birliği (ASTA), üyelerini bu tür teknolojik olumsuzluklardan korumak amacıyla on-line seyahat hizmetlerinin gelişmesini sınırlandırmayı içeren bir rapor hazırlamıştır. Bu raporda, Orbitz gibi internet üzerinde faaliyet gösteren seyahat sitelerinde ve havayolu şirketlerine ait web siteleri üzerinden yapılan satışlarda, acenta komisyonu ödenmemesi yüzünden havayolu firmalarının her bilette ortalama elli dolara varan indirimler yapabildiği, bu indirimlerin ise seyahat acentalarının aleyhine gelişen bir risk olduğu belirtilmiştir. Havayolu biletleri satan seyahat acentalarına verilen komisyon oranlarının düşürülmesi durumunu dikkate alan Avrupa Komisyonu ise, taraflar arasında orta yol olabilecek bir çözüm önerisinde bulunmuştur. Avrupa Komisyonu’nun bu konu ile ilgili önerisi, yüzde karşılığında verilen komisyon yerine, bilet başına sabit bir rakamın ödenmesidir (www.turizmgazetesi.com/18.12.2000).


Turizm endüstrisindeki gelişme ve değişmelerden dolayı, seyahat acentaları farklı risklerle de karşı karşıya kalabilirler. Örneğin, havayolu firmalarının acentalara ödedikleri komisyon oranlarını azaltmaları, seyahat acentalarının faaliyetlerini etkileme potansiyeline sahip olan önemli bir risktir. Ayrıca seyahat acentalarının devre dışı bırakılarak, pazarlama faaliyetlerinin konaklama ve havayolu firmaları tarafından üstlenilmesi de, seyahat acentaları açısından önem taşıyan bir başka risktir (Beirne, 1999; Ashurst, 1999). 


Yukarıda genel hatları ile açıklanan bu riskler seyahat acentalığı mesleğinin sürdürülmesini güçleştirebilecek riskler olarak görülmelidir. Ne var ki, bu faaliyet alanında insan unsurunun oldukça önemli bir yeri vardır. Çünkü, her ne kadar  teknolojik olanaklar ve diğer unsurlar bu faaliyet alanı için risk oluştursa da, şüphesiz seyahat acentacılığı hizmetlerini verecek olanlar, doğrudan konuklarla iletişim halinde bulunan seyahat acentası görevlileridir. Bu görevliler bir yandan teknolojik olanaklardan yararlanarak konuklara en hızlı ve en güvenilir bilgileri aktarırlar bir yandan da sözlü ve yazılı olarak sorunların çözümü ve konuk gereksinimlerinin karşılanmasına gayret ederler. Çünkü herhangi bir sorun karşısında konuklar sorumluluğu seyahat acentasının görevlilerinde bularak, sorunlarının kısa bir zaman içerisinde çözülmesini talep ederler. Bu bakımdan görevlilerin sorunlara ve konuklara yaklaşımları teknolojik unsurlardan daha önemli hale gelmektedir. Bu konuda yapılan bir araştırmada, görevlilerin fonksiyonlarının ne kadar önemli bir unsur olduğu ortaya çıkmıştır. 11 Eylül 2001 tarihinde ABD’de meydana gelen terör saldırısı krizi sonrasında, Lufthansa havayollarının bilet satışını yapan seyahat acentalarından ücretsiz çağrı merkezleri ve telefon aracılığı ile krizle ilgili bilgi alan yolcuların % 85’i rezervasyonlarını iptal ettikleri halde, doğrudan acentalara giderek görevlilerden detaylı şekilde bilgi alan yolcuların yalnızca % 15’i rezervasyonlarını iptal etme yoluna başvurmuşlardır (www.turizmgazetesi.com/arastırmainceleme/ 12.11.2001).


2. Seyahat Acentalarında Krizlere Neden Olan İçsel  Etkenler ve Etkileri


Seyahat acentalarında krizlere neden olan içsel etkenler, seyahat acentası yönetimleri tarafından tamamen ya da kısmen kontrol altında tutulabilen ve oldukça farklı türlerde meydana gelebilen etkenlerdir. 


Seyahat acentalarında krizlere neden olan içsel etkenleri, dışsal etkenler kadar kolaylıkla gruplamak mümkün değildir. Çünkü, iyi yönetilmeyen bir seyahat acentası için rekabetin artması dahi, tek başına bir kriz etkeni olabilmektedir. Bu yüzden, çalışmanın bu bölümünde seyahat acentalarının krizlerle yüzyüze gelmelerine neden olabilen içsel etkenler, dört grup altında toplanarak incelenmiştir. Bunlar; 

· İçsel teknolojik etkenler ve kazalar, 

· Yönetsel etkenler, 

· Finansal etkenler ve 

· Ürün ile ilgili etkenlerdir. 


İçsel etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkileri, seyahat acentalarının dolaysız şekilde yaşadıkları etkilerdir. Bu tür krizler, yönetimler tarafından kontrol altında tutulma durumu söz konusu olabilen krizlerdir. Krize yol açan çeşitli etkenlerin işletmenin dışından kaynaklanmaması, aksine işletme bünyesindeki sorunlardan kaynaklanması, yönetimlerin bu krizlere karşı daha kolay çözüm bulabilmeleri kolaylaştırmaktadır. 


İçsel etkenli krizlerin yarattığı etkilerin, dışsal etkenlerden kaynaklanan krizlerin etkileri ile türdeş olduğundan söz etmek mümkündür. Ancak dışsal etkenlerde olduğu gibi, parasal ve parasal olmayan etkiler olarak sınıflanabilen bu etkiler; yaşanan krizin türüne, şiddetine, etkileme süresine ya da ortaya çıktığı zamana göre değişebilir. Ayrıca bu türdeki etkenler, etkinin düzeyini de değiştirebilirler. Örneğin, ekonomik ve güvenlik gibi dışsal etkenlerden kaynaklanan krizler sonucunda seyahat acentaları rezervasyon iptallerini daha fazla aldıkları halde, her içsel etkenden kaynaklanan kriz, rezervasyonların iptal edilmesi sonucuna yol açmayabilir. Üstelik, kriz etkilerini yaşama açısından her seyahat acentasının yapısı birbirinden farklılık gösterir. Bu farklılık; seyahat acentasının yönetim tarzı, işgören sayısı, işgörenlerin eğitim düzeyi, işgörenlerin örgüte olan bağlılıkları, yoğunlaşılan faaliyetler, coğrafi konum, kuruluş yeri, rakipler, ulusal ya da uluslararası bağlantılar, holding ya da grubun iştiraki olma ya da bağımsız bir işletme olma olarak sayılabilir. Dolayısıyla, bu farklılıklar yüzünden içsel etkenlerden kaynaklanan krizlerin seyahat acentaları üzerindeki etkilerinin farklılaşabileceğinden söz etmek mümkündür. 


2.1. İçsel teknolojik etkenler ve kazalar


Teknolojideki gelişmeler ve karşı karşıya kalınan çeşitli kazalar, işletmelerin finansal kayıplar vermesine ve imajlarının zedelenmesine yol açabilir. Hatta meydana gelen kimi kazalar, işletme yaşamının sona ermesine dahi neden olabilir (Siomkos, 2000). 


Teknolojideki yeniliklere bağlı olarak, üretilen mal ya da verilen hizmetlerin yerine ikame edilebilen mal ve hizmetlerin getirilememesi de, örgütler açısından krizleri kaçınılmaz hale getirebilir (Can, 1997). Bunun anlamı, teknolojideki değişimleri zamanında göremeyen ve bu değişimleri zamanında işletmelerine uyarlayamayan yönetimlerin, krizlerle karşı karşıya kalma olasılıklarının artırmasıdır (Martino, 1985).


Bilgisayar sistemlerinin çökmesi, iletişimin aksaması gibi sahip olunan teknolojik araç ve gereçlerdeki işlevsel aksamalar, seyahat acentalarının krizlerle yüzyüze gelmelerine yol açabilir. Örneğin, operasyonların en yoğun olduğu bir dönemde bilgisayar sisteminin  aniden çökmesi ve kısa bir zaman içerisinde bu duruma yönelik bir çözümün bulunamaması, operasyonları büyük ölçüde aksatan ve işletmenin bir kriz durumu ile karşı karşıya kalmasına neden olabilen içsel bir etkendir.


İş kazaları da, seyahat acentaları açısından krizlere neden olan iç etkenler arasında sayılabilir. Bu kazalar; operasyonlarda kullanılan uçak, otobüs, otomobil gibi ulaşım araçlarının kaza yapması ile ortaya çıkabilirler. Kazadan etkilenen kişilerin yolcu ya da personel olması, kazanın ölümlere ya da yaralanmalara yol açması ve kazanın oluşumunda seyahat acentasının büyük ölçüde kusurunun bulunması, karşılaşılan krizin etki düzeyini farklılaştırabilen unsurlar olarak açıklanabilir. 


Kaza sonucunda yolcuların büyük bir bölümünün ölmesine ve yaralanmasına ilişkin örneği ve bu kazanın işletme açısından önemini, Ekim 2000 tarihinde Singapur Havayollarına ait yolcu uçağının kapalı pistten kalkmaya çalışırken kaza yapması yüzünden 179 yolcusundan 81’inin öldüğü kaza örneğinde görmek mümkündür. Kaza sonucunda Singapur Havayolları, kazada ölen 81 kişinin ailelerinin her birine 400.000’er dolar tazminat ödemek zorunda kalmıştır (“Rekor tazminat”, Hürriyet Gazetesi, 5 Kasım 2000). Seyahat acentaları da zaman zaman benzer kazalarla yüzyüze gelebilirler. Örneğin, 6 Şubat 1996 tarihinde Birgen Air Havayollarına ait bir uçağın düşmesi sonucunda, bir havayolu işletmesi olmamasına rağmen Avrupa’nın en önemli tur operatörlerinden birisi olan Öger Tour, bu tür bir krizle yüzyüze gelmiştir. Öger Tour’un rakipleri ise, bu olumsuzluğu kullanarak durumu lehlerine çevirmeye çalışmışlardır. 


2.2. Yönetsel etkenler


Seyahat acentaları, yönetsel etkenlerden kaynaklanan krizlerle de karşılaşabilirler. Bu kategorideki krizler, seyahat acentalarında farklı şekillerde ortaya çıkabilirler. 


Seyahat acentası sahibi/ yöneticisinin vefat etmesi ya da ağır bir hastalık geçirerek işinin başında olamaması; aile şirketi yapısı olan bir seyahat acentasında, yönetim kadrolarında bulunan aile üyeleri arasında anlaşmazlıkların ortaya çıkması; aile üyelerinin, profesyonel yöneticilerin ya da çalışanların sık sık işlerine karışmaları ya da yetki göçeriminde bulunmamaları ve turizm sezonunun en yoğun olduğu bir dönemde, işgörenlerin haber vermeksizin işi bırakmaları, farklı şekillerde ortaya çıkan yönetsel kaynaklı krizlere örnek olarak verilebilir. Örneğin, Bursa’da faaliyet gösteren Golden Bay seyahat acentası yöneticisi bu tür bir krizle karşılaşmıştır .2 


Bu krizde, acentanın iki ortağından birisi, uygun olmayan bir zamanda ortaklıktan ayrılma kararı almıştır. Ancak bu karardan dolayı acentanın diğer ortağı olumsuz yönde etkilenmiştir. Ortaya çıkan bu kriz, işletme faaliyetlerinin uzunca bir süre sekteye uğramasına yol açmıştır. 


2 Golden Bay seyahat acentası yöneticisi ile yapılan görüşme, 21 Şubat 2001, İstanbul. 


Yönetim tarzı, iş görenler arasında meydana gelen çatışmalar, iş görenlerin stres ve iş yüklerinin artması, seyahat acentalarında krizlere neden olabilen yönetsel etkenler olarak ele alınabilir.


Yönetim tarzı: Seyahat acentalarında yönetimlerin sergilemiş oldukları yönetim tarzı, krizlerle yüzyüze gelinmesine yol açan yönetsel etkenlerden birisidir. 


Yöneticilik, bir yandan dış çevreyi izlemek, değerlendirmek, yorumlamak ve stratejiler belirlemek, diğer yandan örgütsel uyumu dengede tutarak verimliliği artırmak gibi önemli vasıflara sahip olunmasını gerektirmektedir. Yöneticilik vasıflarını taşımayan kişilerin yönetim kademelerinde istihdam edilmeleri ise, krizlerle yüzyüze gelinme olasılığını artıran bir unsurdur (Tuna, 1997). İstanbul’da faaliyet gösteren Bon Sejour seyahat acentasının karşılaştığı kriz, bu konu için iyi bir örnektir. Acentanın genel müdürü, Şubat 2001 ekonomik krizi esnasında, hem işletme kasasından hem de esnaf, yakın çevre ve acenta müşterilerinden yaklaşık olarak 450.000 dolar toplamış ve bu parayı yanına alarak yurtdışına kaçmıştır. Acenta sahipleri, diğer işletmeleri bu durumdan haberdar etmek için genel müdürlerinin yaptığı bu davranışı basına yansıtmışlardır. Bunun üzerine, konuyu basından öğrenen acenta müşterileri ve diğer mağdurlar, acentaya akın ederek mağduriyetlerini giderme çabasına girişmişlerdir. Böylece Bon Sejour seyahat acentası sahipleri, üst düzey yöneticilerinin bu davranışı yüzünden önemli bir kriz durumu ile karşı karşıya kalmışlardır .3

Örgütlerin krizlerle sık sık karşılaşmasının önemli nedenlerinden birisi de, üst düzey yöneticilerin çevredeki değişmeleri izleme, değişmelerle ilgili veri toplama, bunları yorumlama ve değerlendirme konusundaki deneyimsizlikleri ve yetersizlikleridir (Can, 1997). Halbuki, örgüt yönetimleri dinamik yapıya sahip olan bir çevrede meydana gelen değişmelere uyum sağlamalıdırlar. Çünkü, değişmelerin zamanında izlenmemesi, kriz sinyallerinin zamanında alınmaması anlamına gelmektedir. Yönetimlerin bu dinamizme uyum sağlayabilmeleri ise, çevredeki değişimlerin zamanında görülmesiyle ve bunlara yönelik pozisyonun alınmasıyla mümkün olabilir. Örgüt yapısının esnek bir biçimde kurulması ve resmiyetten çok uzmanlığın ön planda tutulması da, krizler karşısında gösterilmesi gereken direnci artıran unsurlar arasındadır (Dinçer 1992:340).


3 Bon Sejour seyahat acentası yönetici ile yapılan görüşme, 24 Şubat 2001, İstanbul.

Deming (1996), yöneticilerin sorunları öngörmede başarısız olmaları yüzünden, işletmelerin bir çok olumsuz etkileri yaşayabildiklerini belirtmiştir. Bu sonuçlar; üretim maliyetleri ve fiyatların yükselmesi, işgücü, malzeme ve zaman kayıplarının oluşması,  tüketicilerin sunulan hizmetten tatmin olamaması ve işletmenin pazar payının düşmesidir . Kare-Silver (1997:240) da, işletmelerin karşı karşıya kaldıkları çeşitli sorunları, işletme içerisindeki bilinirlik düzeyi açısından ele almış ve bu sorunların bilinirlik düzeyini yönetsel becerilere dayandırmıştır. Kare-Siver’ın buzdağı adını verdiği bu durum şekil 7’de gösterilmiştir.










          Kaynak: KARE-SILVER, M., 1997. Strategy in Crisis Why Business Urgently Needs 

          a Completely New Approach. New York University Press, New York.

Şekil 7. Sorunların işletme içerisindeki bilinirlik düzeyi


Şekil 7’de görülen buzdağında, işletmenin tepe yönetimi işletmede ortaya çıkan sorunlardan en az haberdar olan yöneticilerdir (% 4). Tepe yönetimine en yakın düzeydeki orta düzeydeki yöneticiler ise, tepe yönetime kıyasla bu sorunlar hakkında biraz daha fazla bilgi sahibidirler (% 9). Yönetim düzeyi daha alt düzeylere yaklaştıkça, sorunlardan haberdar olma oranı da artmaktadır (% 74). İşletmedeki sorunlar hakkında en fazla bilgi sahibi olanlar ise, işletmenin en alt düzeyinde yer alan çalışanlardır (% 100). 


Güç ve karar alma yetkisini merkezileştiren, örgütü sürekli şekilde baskı altında sevk ve idare eden yönetimler de; örgüt içerisinde psikolojik doyumsuzluğa, moral bozukluğuna ve çatışmalara yol açarak krizlerin ortaya çıkmasının nedeni olabilirler. Bu tarzdaki yönetimler, astlarının fikirlerine önem vermeyen ve yalnızca verdikleri emirlere uyulmasını bekleyen yönetimlerdir. Güç ve karar alma yetkisinin merkezde tutulduğu örgütlerde, örgütsel yaratıcılık da geri plana itilmektedir. Ayrıca, bilgi akışının üstten asta doğru tek yönlü olarak işlemesi de, yöneticinin ve işletmenin başarısını olumsuz yönde etkileyebilmektedir (Tuna, 1997). Oysa, çağdaş yönetim anlayışındaki temel yaklaşım, kişilerin hatalarını bulmak ve bunları kaydetmek yönünde değildir. Aksine bu yaklaşım, hataların nedenlerini ortadan kaldırmak ve insanların daha az çaba sarf ederek, daha iyi iş yapmalarını sağlama yönünde odaklanmaktadır (Deming, 1996:206).


Çatışma: Her örgütte olduğu gibi seyahat acentalarında da, örgüt amaçları ile personel amaçları ve gereksinimleri arasında bir dengesizliğin oluşması durumunda çatışmalar kaçınılmaz hale gelebilmektedir. 


Çatışma, iki kişi ya da ikiden daha fazla kişi ya da grup arasında meydana gelen anlaşmazlıklardır (Koçel, 1993:394). Çatışmalara neden olan taraflar dikkate alındığında, bunları aşağıdaki şekilde gruplandırmak mümkündür (Can,1997:303; Koçel, 1993:397): 

· Kişinin kendi içindeki çatışmalar, 

· Kişilerarası çatışmalar,

· Kişilerle gruplar arasındaki çatışmalar,

· Gruplararası çatışmalar,

· Örgütler arası çatışmalar.


Örgütsel çatışmalar, çeşitli nedenlere bağlı olarak ortaya çıkabilirler. Bunlar; karşılıklı bağımlılık, işbölümü, amaçlarda farklılık, ortak karar verme, algısal farklılık, uzmanlara artan biçimde gereksinim duyma, yönetim alanı ile ilgili belirsizlik, iletişim eksikliği, samimiyetsizlik, statü farklılığı, belirli kaynakların paylaşılması zorunluluğu, çıkar farklılığı, yönetim tarzı, kişilik farklılığı ve örgüt içi güç mücadeleleri (Koçel, 1993; Can, 1997; Ertürk, 2000) şekillerinde kendilerini gösterebilirler. 


Çatışmaların nedenleri dikkate alındığında bu nedenlerin her birinin, aynı zamanda bir kriz etkeni özelliği taşıdığından söz etmek mümkündür. Çünkü bilim adamlarının krizlerin oluşumu hakkında yaptıkları çalışmalarda; krizlerin bir kuluçka dönemini yaşadıkları ve bu dönem içerisinde gerekli önlemler zamanında alınmadığında, risklerin belirli bir süre sonunda kolaylıkla krizlere dönüşebildiği anlaşılmıştır. Bu bakımdan, çatışma türleri ve bunların nedenleri de, birer kriz etkeni olarak değerlendirilebilir. Çatışmalar kriz etkeni olabilecekleri gibi, krizlerin ortaya çıkardığı sonuçlar olarak da ele alınabilirler.


Örgütsel çatışmalar çalışanlar üzerinde çeşitli davranış şekillerini ortaya çıkarabilir. Bu davranışlara örnekler aşağıda verilmiştir (Kaynak et al., 1998:31):

· İşletme içerisinde olumsuz sonuçlar yaratabilecek söylenti ve rivayetler yaymak,

· İşi kötü ve yanlış yapmak,

· İşyerindeki araçları çalmak,

· İşyerine ait araçlara zarar vermek ancak bunu yetkililere haber vermemek,

· İşyerindeki araçlara bilinçli olarak zarar vermek.


Çatışmalar, her durum için yukarıda belirtilen davranış şekilleri ile sonuçlanmayabilir. Örneğin bir işgören, çatışma dolayısıyla ilk fırsatta işletmeden ayrılma kararı alabilir. Alınan bu ayrılma kararının yönetime haber verilmeden gerçekleşmesi, işletme açısından önemli bir olumsuzluk taşır. Seyahat acentaları da bu tür sorunlarla sık sık karşılaşabilirler. Örneğin, işten ayrılmaların yüksek sezon döneminde yoğunlaşması, operasyonları sekteye uğratarak işletmenin bir kriz durumu ile karşılaşmasına yol açabilir. Bu konudaki bir örneği, Türsab bültenine de yansıtılarak diğer seyahat acentalarının uyarılmış olduğu, İstanbul’da faaliyet gösteren Paytur seyahat acentası yaşamıştır. Acenta görevlilerden birisi, işletmede iki ay çalıştıktan sonra aile sorunlarını gerekçe göstererek yönetimden izin almıştır. Ancak bu kişi, işletmeden ayrılırken müşteri pasaportlarını ve acentaya ait senetleri de yanında götürmüş ve bu senetleri acenta ismini kullanarak dışarıda tahsil etmiştir (“Müşterinin senet ve pasaportlarını aldı !”, Türsab Bülteni, 15 Kasım 2000). 



Stres: Stres etkeni, çatışma etkeninde olduğu gibi hem bir kriz etkeni hem de krizin ortaya çıkardığı etki türlerinden birisidir.


Stres; psikolojik, sosyal, kültürel ya da fiziksel etkenlerin organizmada oluşturduğu değişiklik durumudur (Ertekin, 1993:5). İş ile ilgili etkenler, bireyin örgüt içindeki rolü, kariyer gelişimi, örgüt içindeki ilişkiler, örgütün iç çevre ile olan ilişkileri ve örgütün dış çevre ile olan ilişkileri, stres etkenleri arasında sayılabilir (Luthans and Thompson, 1981; Özkalp ve Sabuncuoğlu, 1995:297-306; Can, 1997:293). 


Stresin neden olduğu etkiler, bireysel ve örgütsel etkiler olarak iki düzeyde ele alınabilir. Stresin birey üzerindeki etkileri, bireyin fizyolojik ve duygusal açıdan etkilenmesini açıklar. Proaktif bir yaklaşım içindeki iş görenlerin ise potansiyel stres etkenlerine karşı daha hazırlıklı oldukları ve stres etkilerini daha az hissettikleri görülmüştür (Crant, 2000). Diğer yandan, stres nedeniyle bireyde oluşan etkilerin davranışlara yansıması, kolaylıkla örgütsel krizlerin oluşumuna neden olan bir etken haline dönüşebilir. Başarı düzeyinde düşme, işe gelmeme ya da işe geç gelme, işi bırakma, iş kazaları, iletişim bozuklukları, alkol ve uyuşturucu madde kullanma ve saldırganlık gibi stres kaynaklı davranışlar, örgütsel krizlere yol açabilen etkenler olarak sayılabilir. 


Stres etkilerini en azlayarak bunların krizlere dönüşmesine engel olmak için, yönetimlerin bazı çabalarda bulunmaları gerekir. Çalışma ortamını duygusal açıdan kontrol etmek, çalışanların sosyal olanaklarını artırmak, iş süreçlerini ve rolleri yeniden tanımlamak ve aşırı ya da az çalışmaya olanak vermemek (Özkalp ve Sabuncuoğlu, 1995: 297-306; Can, 1997: 293), bu çabalardan bazılarıdır.


İş yükü: İş yükü, çalışanların verimliliğini düşüren ve krizlere yol açabilen yönetsel etkenler arasında bulunmaktadır. 


İş yükü, niteliksel iş yükü ve niceliksel iş yükü şeklinde iki grupta değerlendirilebilir. Niteliksel iş yükü, işin gerekleri ile işgören yetenekleri arasındaki ilişkiyi açıklar. Niceliksel iş yükü ise; iş ile işin bitirilmesi için verilen süre arasındaki dengesizliktir (Margolis, 1974 atıf Ertekin, 1993:50; Kaynak et al., 1998). 


İş yükü etkeninden kaynaklanan krizlerin, seyahat acentalarında sıklıkla oluştuğundan söz etmek mümkündür. Seyahat acentalarındaki uzun çalışma saatleri, bu etkenin ortaya çıkmasının en önemli hazırlayıcılarından birisidir. Örneğin, uçak geliş saatlerinin gece yarılarına rastlaması, transfer görevlilerinin uçak geliş saatine kadar ayakta olmalarını ve konukların otellere yerleştirilmesini gerektirir. Operasyonlarda zamanlamanın çok önemli olması ve operasyonel gerekleri karşılayabilecek işgörenlerin istihdam edilmemiş olması da, niteliksel ve niceliksel iş yükünün artmasına zemin hazırlayabilir. Bu tür olumsuzluklar, operasyonların olağan seyrini tehlikeye atarak, seyahat acentalarının kriz durumları ile karşılaşmalarına yol açabilirler.


2.3. Finansal etkenler 


İşletmelerde krizlere neden olan önemli etkenlerden birisi de, işletmenin finansal yapısından kaynaklanan etkenlerdir. İşletmelerde finansmanın işlevi, gereksinim duyulan fonların en uygun koşullarda temin edilmesi ve bunların işletme amaçlarına yönelik olarak etkin bir şekilde kullanımının sağlanmasıdır (Can et al., 1999).


 Finansal etkenlerin krizlere neden olması, işletmelerin finansal yapılarına göre değişebilir. Çünkü, kimi işletmeler; alacaklarını zamanında tahsil ederler, satış düzeyleri yüksektir, rakiplerine göre mal ve hizmet arzında üstünlükleri vardır, dış kaynak gereksinimlerini kolaylıkla ve uygun koşullarda karşılayabilirler ve güçlü özkaynaklara ve duran/ dönen varlıklara sahiptirler. Kimi işletmeler ise, belirtilen nesnel göstergelerin aksine, zayıf ve istikrarsız bir finansal yapı sergilerler. Bu bakımdan zayıf ve istikrarsız bir yapının varlığı, işletmenin bir kriz durumu ile karşı karıya kalmasına zemin hazırlayabilmektedir.


Seyahat acentaları da, finansal kaynaklı etkenlere bağlı krizlerle yüz yüze gelebilirler. Likitide, oto finansman, alacakları tahsil etme gücü ve kur makası, krizlere yol açabilen finansal etkenler arasında sayılabilir. Ayrıca bu tür etkenlerden kaynaklanan krizleri yönetsel kaynaklı krizler olarak da ele almak mümkündür. Çünkü finansal etkenlerin krizlere yol açmasında, diğer bazı iç krizlerde olduğu gibi, işletme yönetimlerinin büyük ölçüde sorumlulukları söz konusudur.  


Likitide: İşletmenin finansal yükümlülüklerini zamanında yerine getirememesine ya da yerine getirememe olasılığına likitide riski denir (Çetiner, 1995; Can et al., 1999; Akgüç, 2001). 


Bir işletmenin özkaynaklarının yetersiz oluşu, işletmeyi yüksek likitide riski ile karşı karşıya bırakabilir. Çünkü işletmenin özkaynakları; riskleri karşılar, kreditörlere güven verir, ve işletme sahip ya da sahipleri tarafından işletme emrine süresiz ya da uzun süreli olarak verildikleri için, işletmeye ek bir maliyet yükü getirmez. Öte yandan, yönetimlerin karlılık kararlarındaki hatalarından dolayı gereksinim duyulan fonların gereğinden fazla ayrılması, bu fonların sağlayacağı karlılıktan işletmeyi mahrum bırakarak, likitidenin sağlanamamasına ve ödeme güçlüğü ile karşılaşılmasına yol açabilir. 


Likitide etkenine Türkiye’deki seyahat acentaları açısından bakıldığında, bu işletmelerin yapılarında likitide riskinin bulunduğundan söz edilebilir. Çünkü, Türkiye’deki seyahat acentaları; yapılan iş, iş bölümü ve işin denetimi yönünden daha çok küçük ölçekli, sermaye yapıları güçlü olmayan ve çok az kar marjları ile faaliyet gösteren işletmelerdir (İçöz, 1996a; Yarcan, 1998a). Üstelik kuruluş aşamasındaki sabit sermaye yatırımının az olması, çok sayıda girişimcinin seyahat işletmeciliği yapmasını da cazip hale getirerek bu alanda yoğun bir rekabet ortamının oluşmasına yol açmaktadır. Ayrıca seyahat acentaları, rekabet yarışına girerlerken; kira, personel, haberleşme, pazarlama gibi giderler ile operasyonlar için gerekli olan araç/ gereç satın almak ya da bunları yenilemek üzere büyük ölçüde işletme sermayesine gereksinim duymaktadırlar. Bu gereksinimler, seyahat acentaları açısından yatırım sermayesinden çok, işletme sermayesinin varlığını daha da önemli hale getirmektedir. 


Yoğun rekabet ortamının yarattığı olumsuzluklardan dolayı özkaynakları zayıf olan seyahat acentaları; rekabeti karşılamak, pazar payını artırmak ve yeni pazarlar yaratmak için dış kaynak arayışına yönelmektedirler. Seyahat acentalarının yararlanabilecekleri uygun kredi olanakları ise Türkiye’de son derece kısıtlıdır. Bu yüzden seyahat acentaları, bankalardan yüksek faizler karşılığında dış kaynak temin etme yoluna başvurmaktadırlar. Ancak bir borç sarmalarına giren acentaların finansman giderlerinin artması, bir süre sonra net satışlar içerisinde önemli bir yer edinmeye başlamaktadır. Makro boyutta ortaya çıkan bir ekonomik kriz durumu karşısında ise, kısa vadeli finansal borçları özsermayelerinden yüksek olan seyahat acentalarını oldukça güç durumlarda kalabilmektedirler. Çünkü ekonomik kriz dönemlerinde faizlerin artması, kredi kaynaklarının dondurulması ve döviz kurunun katlanamaz bir düzeyde yükselmesi gibi ortaya çıkan olumsuzluklar, bu işletmeler açısından likitide riski yaratmaktadır. Bu bakımdan, finansal yönden güçlü olan seyahat acentalarının kriz dönemlerinde daha az risk taşıdıklarından söz etmek mümkündür.


Oto finansman: Sermaye tedariğinde güçlük çekilen ya da sermaye maliyetinin yüksek olduğu dönemlerde, elde edilen karın tümünün ya da bir kısmının dağıtılmayarak işletmede alıkonulması yoluyla sermaye gereksinimi elde etmeye yarayan oto finansman (Çetiner, 1995; Can et al., 1999) etkeni de, krizlere neden olan finansal etkenler arasında sayılabilir. 


Dış kaynak temin etmenin güç olduğu koşullarda oto finansman konusu önemli hale gelmektedir. Örneğin, ekonomik kriz dönemlerinde son derece önemli bir unsur olan likit kalma gereksinimi, seyahat acentası yönetimlerinin hatalı uygulamaları yüzünden oto finansman kaynağına başvurulduğu halde karşılanamazsa, dış kaynaklı bu tür bir krizin etkilerini yaşamak kaçınılmaz hale gelebilmektedir. Ayrıca, dış kaynaklardan fonlar sağlandığı halde, sağlanan bu fonların yönetimlerce verimsiz ve rasgele yatırımlara dönük kullanılması da, seyahat acentalarında bu tür krizlere yol açabilmektedir. Çünkü, likitidenin sağlanması adına bu kaynakları temin eden yönetimler, işletme kaynaklarının erimesine ya da yitirilmesine sebep olabilmektedirler. Böyle bir durumu yaşayan seyahat acentaları ise, hem ekonomik krizlerin etkilerini daha fazla yaşayacaklar hem de mevcut varlıklarını yitirebileceklerdir.


Alacakları tahsil etme gücü: İşletmelerde satışlarının peşin olarak yapılması, finansal açıdan avantaj yaratan bir durumdur. Ancak işletmelerde satışların her zaman için peşin olarak yapılması söz konusu olmayabilmektedir. Üstelik bu durum, yoğun rekabet ortamında daha da güç hale gelmektedir. 


Artan ticari alacaklara karşılık azalan satışların ortaya çıkması, seyahat acentalarının sahip olduğu fonların tıkanmasına yol açabilmektedir. Böyle bir durum karşısında seyahat acentalarının alacaklarını tahsil etme güçlerinin yüksek olması beklenir. Bunu yapabilmek için ise, tahsilatların vadesi ile ödemelerin vadesi arasındaki dengesizliği ortadan kaldırmak ya da bu iki süreyi katlanabilir bir düzeyde tutmak gerekmektedir. Oysa yoğun rekabet koşullarında, seyahat acentalarının satışlarını peşin olarak yapmaları güçleşmektedir. Bu nedenden dolayı satışlarını artırmayı amaçlayan seyahat acentaları, yoğun rekabet koşullarında vadeli satışlara yönelmek zorunda kalmaktadırlar. Nitekim, TÜRSAB’ın iç pazarda yoğunlaşan seyahat acentaları üzerinde yaptığı bir araştırmada (Türsab Dergisi, Ekim 2001); seyahat acentalarının satışlarını daha çok taksitle gerçekleştirdiği (% 52), peşin satış yapan acentaların oranının düşük bir düzeyde olduğu belirlenmiştir (% 15). Taksitli satışlarda ise, kredi kartı ile taksitlendirmeler en yaygın şekilde kullanılan ödeme biçimidir (% 56.2). Ayrıca finans kuruluşları tarafından verilen taksit kartları da, son yıllarda yaygınlaşan ödeme biçimleri arasında yer edinmiştir.


Seyahat acentalarının vadesi gelen alacaklarını zamanında tahsil edememeleri de, nakit akışlarını etkileyerek krizlerin oluşmasına zemin hazırlayan riskler arasında sayılabilir. Özellikle ekonomik kriz dönemlerinde vadeli alacakların vadelerinde tahsil edilememesi daha belirgin bir şekilde yaşanmaktadır. Bu bakımdan yurtiçi pazarda faaliyetlerini yoğunlaştıran seyahat acentaları açısından böyle bir riskin varlığının daha fazla olduğunu söylemek mümkündür. 


Karşılayıcı hizmetler veren seyahat acentaları da, temsilciliğini yaptıkları tur operatörlerinin iflas etmesi ya da ödemelerini bilerek geciktirmeleri dolayısıyla, alacaklarını zamanında tahsil edememe riski ile karşılaşabilmektedirler. Seyahat acentalarının çoğunun bu tür krizlerle sık sık karşılaştıkları görülmüştür. Örneğin; Körfez Savaşı esnasında Plaza seyahat acentası, Ortadoğu’daki tur operatöründen alacaklı olduğu 200.000 doları; Yuntur seyahat acentası, Kuveyt’teki tur operatöründen 10.000 doları ve Aris seyahat acentası, yine Kuveyt’teki tur operatöründen 8.200 dolar olan alacağını tahsil edemeyerek finansal açıdan oldukça zor durumda kalmışlardır.


Kur makası: Döviz kurlarının gerçekleşen enflasyon oranlarının altında kalması ile oluşan kur makası da, seyahat acentalarında krizlerin oluşmasına neden olabilen finansal etkenler arasında bulunmaktadır. 


Yüksek enflasyon dönemlerinde maliyetlerini daha çok döviz cinsinden belirleyen seyahat acentaları, fiyatlarını belirledikleri zaman ile ürünün sunumundan sonra tahsilatların yapıldığı zaman arasında uzunca bir süre beklemek zorunda kalmaktadırlar. Bu süre zarfında, tahsilatı yapılacak olan döviz kurunun enflasyon oranının altında kalması, işletmelerin nakit akışlarını ve sermayelerini olumsuz yönde etkileyebilmektedir. Bu yüzden, gelirlerini önemli ölçüde döviz cinsinden elde eden, ancak döviz varlıklarını döviz kurlarının göreli olarak düşük düzeylerde seyrettiği ve enflasyon oranlarının düşük olduğu dönemlerde TL’ye dönüştürmek zorunda kalan seyahat acentaları, kur makası riski ile karşı karşıya kalabilmektedirler. Bu durum, özkaynakların erimesine yol açan önemli bir kriz etkeni olarak yaşanmaktadır. 


Uluslararası para piyasalarında paritelerin dalgalanması da, farklı döviz cinslerinden döviz girdi/ çıktısı olan seyahat acentalarını olumsuz olarak etkileyebilmektedir. Bu bakımdan, seyahat acentası yönetimlerinin kur riskini azaltmak üzere döviz alımlarını dövizli satışlarla, döviz borçlarını ise döviz cinsinden alacaklarla dengelemeleri gerektiği önemli hale gelmektedir. 


2.4. Ürün ile ilgili etkenler 


Kimya sektöründe faaliyet gösteren bir firma yetkilisi, müşterilerine yalnızca en uygun fiyatlarla en iyi ürünleri sunmadıklarını, aynı zamanda ürünlerinden müşterilerini de koruduklarını ifade ederek (Mitroff and Pearson, 1993:115), ürün ile ilgili etkenlerden kaynaklanan krizlerin önemine işaret etmiştir. Bunun anlamı, sunulan ürünlerden kaynaklanan kimi sorunların seyahat acentalarında da krizlere dönüşebilmesidir. 


Seyahat acentalarının ürünleri, sundukları hizmetlerin bir bileşimidir. Bu hizmetler; yurtdışından yurtiçine, yurtiçinden yurtdışına ve yurt içinde tur düzenlemek, düzenlenen turların satışını yapmak ya da operasyonların yerel ayağını yerine getirmek, ulaşım araçlarının bilet satışını yapmak, paket tur satışı yapmak, rezervasyon yapmak, toplantı organizasyonu yapmak, araç/ villa kiralamak, eğitim hizmetlerinin aracılığını yapmak, kruvaziyer gemilerin ve yatların yerel hizmetini vermek, hac/ umre hizmetleri vermek ve fuar düzenlemek şeklinde sıralanabilir. 


Seyahat acentalarında ürün ile ilgili etkenlerden kaynaklanan krizler değişik şekillerde ortaya çıkabilmektedir. Bu krizler sunulan hizmetlerin türüne göre de değişebilmektedir. Hatta sunulan hizmetler, tek başına bir kriz etkenine dahi dönüşebilmektedir. Örneğin Amerika’da faaliyet gösteren Big Apple Oriental seyahat acentası, Filipinler’e seks turları düzenlediği için, Uluslararası Kadın Hakları Grubu’nun New York temsilciliği tarafından şiddetli şekilde protesto edilmiş, bu yüzden kamuoyu önünde oldukça güç bir durumda kalmıştır (Lerner, 1997) . 


Tüketici beklentilerinin karşılanması da, seyahat acentalarının hizmetleri açısından önem arz eden bir konudur. Çünkü tüketici beklentilerinin karşılanmaması, tüketici memnuniyetsizliğini ortaya çıkarabilmektedir. Bu olumsuz durum, yasal müeyyidelerden dolayı tazminat ödemeyi zorunlu kılabilmektedir. Bu bakımdan, son yıllarda gelişmiş ülkelerde oluşan tüketici haklarının korunmasına yönelik yasal çalışmalar ve bu konuya dönük gelişen toplumsal duyarlılık, konuk gereksiniminin karşılanmasını önemli hale getirmektedir. Örneğin Avrupa Birliği, 13 Haziran 1990 tarihinde “Paket Seyahat Yönetmeliği” ni çıkararak, birlik üyesi ülkelerin iç hukuklarını bu yönetmelik esaslarına uyarlamalarını istemiştir. Türkiye de, Avrupa Birliği’ne katılım çerçevesinde tüketici hakları konusunda önemli adımlar atmıştır. Örneğin, 4077 sayılı Tüketicinin Korunması Hakkındaki Kanun, 1995 yılında yürürlüğe girmiştir. TÜRSAB da, Almanya’da, tüketiciye taahhüt edilen hizmetlerdeki eksiklik ve bu eksikliklerin karşılığı olan oranların toplam ücrete uyarlanması esasına dayanan “Frankfurter Tabelle” adındaki uygulamayı esas alarak, bu çalışmanın bir benzerini “Kütahya Çizelgesi” (Turizm Tüketicileri Talepleri Değerlendirme Çizelgesi) adı altında oluşturmuş ve bu çalışmayı tahkim kurulları aracılığı ile 1997 yılından itibaren uygulamaya başlamıştır. 


TÜRSAB ayrıca, Temmuz 2001 tarihinden itibaren “Seyahat Güvence Paketi” nin oluşumunu da hazırlayarak, bu paketi tüketicilerin yararına sunmuştur. Bu hizmette amaçlanan, tüketicilere sunulan seyahat acentası hizmetlerinin hiç yapılmaması ve/veya yarım bırakılması gibi durumlarda, tüketici haklarının tazminini sağlamaktır. Seyahat güvence paketi poliçesi aynı zamanda, eksik ve kusurlu hizmetlerden doğan tüketici şikayetlerinin kamuoyunda yarattığı olumsuz tepkileri önlemeyi ve seyahat acentacılığı faaliyetlerinin niteliğini artırmayı da amaçlamaktadır (www.tursab.org.tr/sigorta1.htm/ 22.12.2001). 


Aşırı rezervasyon ve tazmin etme gibi tüketici tatminini etkileyen konular da, seyahat acentalarının krizlerle karşılaşmalarına zemin hazırlayan etkenler arasında sayılabilir. Aşırı rezervasyon, bazı rezervasyonların iptal edileceği varsayılarak işletmenin kapasitesinin üzerinde rezervasyon kabul etmesidir (Hacıoğlu, 1996). Aşırı rezervasyon sorunu temelde konaklama işletmesinin hatasından kaynaklansa da, konuklar böyle bir durum karşısında öncelikle seyahat acentalarını sorumlu tutabilirler. Tazmin etme ise, seyahat acentaları tarafından rezervasyon yapıldığı halde, yasal süreler içerisinde iptal edilmeyen rezervasyonlara karşı konaklama işletmelerinin yasal haklarını kullanarak seyahat acentalarından tazminat istemeleridir (Hacıoğlu, 1996). Ödenmesi gereken tazminat miktarlarının çok yüksek olması, seyahat acentalarının hem finansal açıdan zorlanmalarına hem de konaklama, ulaştırma ve diğer işletmeler ile olan ilişkilerin bozulmasına ve saygınlıklarının azalmasına neden olabilmektedir. Dolayısıyla, bu tür sorunların birikerek sarmal haline dönüşmesi, seyahat acentalarını krizlerle başbaşa bırakabilmektedir.
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