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OzZET

Glnimizde turizmin  guncel sorunlariin  baginda, isletmelerin
yasadiklar: sorunlar:n yan: sira, tuketicilerin yagadiklar: sorunlar da énemli bir
yer tutmaktad:r. Butun bir yiI boyunca tatil hayali ile yagayan insanlar:n bu
hayalleri, kimi zaman cesitli nedenlerden dolay: kabusa donismektedir. Piyasada
bulunan bitin mal ve hizmetlerde oldugu gibi, turistik Grdnleri kullanan
tuketicilerin de ¢eysitli haklar: bulunmaktadir. Bu konuda tuketicilerin ve
isletmelerin bilinglenmesi, turizmde stk stk yaganmakta olan tiketici sorunlarn:
asgari seviyeye indirecektir. Turizmde tuketicilerin en cok kars:lastiklar: sorunlar
ve tuketici haklar: konusunda tuketicilerin sahip oldugu bilgiler Uzerine ve i¢
turizme yonelik olarak yap:ilan bu arast:rma ile, hem tuketicilerin bilinglenmesine
katk: saglamak, hem de turizm sektérinde faaliyet gosteren isletmelerin konuya
olan dikkatlerini cekmek ve gerekli onlemlerin al:inmast icin ¢esitli ¢ozim
Onerileri sunmak amaclanmaktad.r.

GIRIS

Diunyada tatil ve turizm olgusu, i¢ turizm agirlikli basladigi halde
uluslararasi turizm hareketleri kadar hizli bir blyUme sireci izleyememistir.
Seyahat organizasyonlari ve tur operatorlerinin etkinligi, uluslararasi turizm
hareketlerine blydk bir ivme kazandirmustir. Turizm endlstrisinin temel parcast
olmakla birlikte, i¢ turizmin sayisal ve parasal boyutlar1 dig turizmde oldugu gibi
net bir sekilde ortaya konulamamaktadir. Bu konuda oldukca az sayida yapilan
arastirmalar, bilyuk olguide tahminlere dayandiriimaktadir. Dinya Turizm Orgiiti
tarafindan 1980°li yillarda yayinlanan bir arastirma, i¢ turizm harcamalarinin kaba
bir yaklasimla, dis turizm harcamalarimn 10-11 kati dizeyinde tahmin
edilebilecegini ifade etmistir. (Durgunay, 1997:61)

Ulkemizde turizm konusunda yapilan arastirmalar genellikle dis turizme
yonelik olarak yapilmakta ve turizm veya turist konusu ortaya atildiginda
genellikle yabanci turistler dikkate alinarak yorumlara gidilmektedir. Ancak sunu
unutmamak gerekir ki, i¢ turizm de, Ulkelerin turizm sektorlerine olumlu katkilar
saglayan ve dis turizmin desteklenmesinde bir yardimei gii¢ olarak kabul edilen bir
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olgudur. Yillardir bu olguyu géremeyen tlkemizdeki turizm isletmeleri ise ne yazik
ki yerli turistleri gogu zaman ikinci simf misteri olarak gormuislerdir. Ancak son
yillarda yasanan c¢esitli gelismeler sonucu Ulkemize gelen yabanci turistlerin kalite
seviyelerinin diismes ile, bir cok isletme yerli turistleri bas taci etmek durumunda
kalmistir ve artik isletmelerimizde yerli ve yabanc turist ayinm fazla
gordlmemektedir.

Yakin zamana kadar ddvize prim verildigi icin, cogu turistik tesisler veya
seyahat acentalar: tarafindan, doviz getirmes nedeni ile yurtdisindan gelen veya
yurt disina giden organizasyonlara dis turizm, yurt icindeki yer degismelerineiseic
turizm denmekte idi. Artik bu sekilde bir ayirim yapmak yanlistir. Eskisi gibi doviz
getirici faaliyet Onemini yitirdigi icin, isletmeler, yil icinde elde ettikleri doluluk
oranlari, fiyatlar: ve hasilatlari yoninden sadece kérliliklarim distinmektedirler. Bu
ylzden hizmetlerin yabancilara veya yerlilere verilmes o kadar 6nemli degildir.
Isletmelerin satis fiyatlar, aylik ve yillik cirolar esasen dolar veya muadil para
birimi Gzerinden degerlemeye tabi tutulmaktadir. Onemli olan tesisin 12 ay
doldurulmasi ve guzel fiyatlarla satilmasidir. (Babila, 2000:5)

Ulkemizde yerli turistlerin en cok sikayet ettikleri konularin basinda fiyat
unsuru gelmektedir. Yabanci turistlerin kendi Ulkemizdeki tesislerde daha ucuz
fiyatlarla kalmalari bir adaletsizlik olarak nitelendirilebilir. Ancak ortaya ¢ikan bu
farkl: fiyat uygulamalarimin gesitli nedenleri bulunmaktadir. Yerli turistlerin belirli
dénemlerde yogun rezervasyon talebine gitmeleri ve son dakika rezervasyonlarin
tercih etmeleri ortaya yuksek fiyatlarin gtkmasina neden olmaktadhr.

Seyahatin  Ulkemizde aligkanlik haline getirilmesi, tatil bilincinin
yerlestirilmes ve organize turlarla seyahat imkanimin yaratiimas: ve gogatilmasi
ile, butun dinyada oldugu gibi tlkemizde de herkes seyahatini 6nceden organize
edecek ve nasil yabancilara 6li sezon ve dolu sezon fiyatlar: veriliyorsa , yerli
turistlere de aymi fiyatlar verilecektir. Burada esas olarak, Avrupa’da oldugu gibi
Ulkemizde de 6deme kolayliklarinin saglanmasi, disik faizlerle tiketici kredileri
verilmesi, seyahat acentalar: ile yapilan organize turlarin sigorta ile teminat altina
alinmasi gibi hususlar 6nem arz etmektedir. (Babila, 2000:5)

TURIZMDE TUKETICi DAVRANISLARI, BEKLENTILERI VE

TATMINI

Insanlar yaradilis geregi birbirinden buyik Olgude farkli, anlasiimalar
oldukca gic ve yonetilmeleri karmasik varliklardir. Bu nedenle bir tiketici
grubunda katilimci sayisi kadar farkli yapi, karakter, beklenti ve sorun olabilecegi
stylenebilir. Kisinin demografik 6zelligi, toplumsal kdltdrd, inaclarn vb. diger
faktorler davranmisim yonlendirecektir. (Batman ve digerleri, 2000:87-88) Bu
durumda her bir tiketicinin aym hizmet, aym oda, aym yemek karsisindaki
tepkileri cok farkli olmaktadir. TUketicilerin kisilik cizgileri, tiketim davranislar:
ile cok yakindan ilgilidir. (Hacioglu, 2000:25)
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Tuketicilerin davranslar ve beklentileri kisiden kisiye farkliliklar gosterse
de, bu davranislarin ve beklentilerin olusumunda Onemli etkileri olan kultr
faktord, aym kulturlerden gelmekte olan tuketici gruplarim benzer davramslar ve
benzer beklentiler atinda toplamaktadir.  Turizmde tiketici beklentilerinin
gerceklesmesi, genel olarak satin ainan  hizmetlerin - servis kalitesi ile
Olgllmektedir. Tuketici beklentileri ve servis kalites arasindaki uyum ise, turistik
Urinin tuketici icin degerini ifade etmektedir. Bir turistik Orinin degeri yine
tuketicinin ait oldugu sosyo-kdltirel yapiya gore degismektedir. Bu degeri ise su
formlle tanmmlamak mumkindur. (Weiermair, 2000:399)

V=Q/ACq (V=Deger, Q=Hizmet Kalitesi, ACq=Odemeye raz olunan
bedel)

Turizmde farkli kultirlerden gelmekte olan tiketici gruplarimn farkl
beklentilere ve farkli kalite degerlerine sahip olmalari, turizm isletmelerinin pazar
boltimlendirme stratejilerini gelistirmelerine neden olmaktadir. Son yillarda turizm
sektoriinde son derece yaygin olarak gorilmekte olan pazar bdlimlendirme
stratgjileri sonucunda, farkli kaltirlerden gelmekte olan tiketicilerin spesifik
beklentilerine kars1 isletmeler, bu beklentiler dogrultusunda hizmet Gretimlerini
yonlendirmektedirler. Burada amag bu spesifik beklentilerin tatmini, yani kisaca
tuketici ya da misteri tatminin saglanmasidir. (Martin ve digerleri, 2000:132)
MUsteri tatmini ise; satin alinan bir Griin veya hizmetten beklenen ve umulan tim
faydalarin tam anlamu ile elde edilmesi sonucu ortaya ¢ikan mutluluk ve seving gibi
duygular iceren psikolojik bir kavram olarak tammmlanabilir. (Pizam, 1999:327)

Turizm sektdrinuin diinya ¢apindaki hizli gelisimi sonucu, isletmeler yogun
bir rekabet ortamina girmislerdir. Boylesine bir ortamda rekabet giiglerini arttirmak
isteyen isletmeler, her giin, misteri tatminini en Ust seviyeye ¢ikarmanin gesitli
yollarint aramaktadirlar. MUsteri tatmininin, yogun rekabet ortaminda 6n plana
¢ikan bir unsur olmasi, yoneticilerin bu konuda stratgjiler gelistirmelerine ve
organizasyonlarint bu ydnde olusturmalarina neden olmaktadir. (Kandampully ve
Butler, 2001:112)

Ulkemizde de turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin, dinya
turizm pazarlarinda rekabet guclerini arttirmalar: igin tuketici tatmini konusuna
Oonem vermeleri gerekmektedir. TUketici tatmininin saglanmas: icin de, farkl
beklentileri olan ve farkli kdltirlerden gelen tiketici gruplarina gore pazar
bolumlendirme stratejileri izlenmeli ve hizmet Uretimi de bu stratgjilere gore
yonlendirilmelidir.

TURIZMDE TUKETICi SORUNLARI
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Piyasada Uretilmekte ve tuketilmekte olan her mal ve hizmet gibi, turistik
Urdinleri satin alan tiketiciler de bir gok sorunla kars: karsiya kalmaktadirlar. Ancak
turistik Ordnlerin tamamen kisilerin psikolojik tatminine yonelik olarak uretilen
Uriinler olmasi, ortaya cikabilecek sorunlar karsisinda tiketicileri daha hassas bir
konuma siiriiklemektedir. Bu ytlizden turizmde tiketici sorunlarimin, hem tuketici
haklarinin korunmasi, hem de isletmelerin hizmet kalitelerini ve dolayisiyla
satiglarint yukseltmeleri bakimindan incelenmesinde yarar vardir.

Turizmde tiketici sorunlart ¢ok farkli bicimde ve sayisiz tirde ortaya
cikmakla beraber bu sorunlari, tuketicilerden kaynaklanan ve isletmelerden
kaynaklanan sorunlar olarak ikiye ayirmak mimkunddr. Buna gore birinci gruptaki
sorunlar asagidaki maddelerle siralanabilir. (Icoz, 1998:189)

B Turistik mal ve hizmetler satin almadan 6nce denenmez, gorilmez ve
seyahat acentasimin verdigi bilgilere gére satin alinir. Bu durum tiketicide bazen
Umit ettigi hizmetleri bulamama duygusu yaratir.

B Seyahat baslamadan Once Ucret pesin 6denir. Seyahate katilamama
halinde ya hi¢ 6deme yapilmaz, ya da ¢ok az bir geri 6deme yapilir. Dolayisiyla
satin alinan bir hizmet tatmin olmama gibi bir nedenden dolay: geri iade edilemez.

B Seyahat hizmetleri katilanlarin subjektif degerlendirmeleri ile karsi
karsiya kalir ve kisilere gore degisir.

B Yurt disinayapilan ugak seyahatlerinde dil, din, irk farkliligindan dolay:
tuketicide  yabancilasma ve yalmizlik duygulart olusur. En kiglk sorun
buytulebilir.

B Tura taraf olan isletmelerin disinda gelisen olumsuz olaylar (grev,
deprem, kaza) tuketicinin hareketini engeller, memnuniyetsizlik yaratir.

B Turistler yilda bir defa kullandiklar: tatilleri, bir yil éncesinden hayal
edip biyuk beklentilere girer.

Isletmelerden kaynaklanan sorunlar ise su sekilde siralanabilir. (icoz,
1998:190)

B Sozlesme taraflann arasindaki  karmagiklik, yetki ve sorumluluk
belirsizligi tiketiciye de yansir. Bazen dogrudan sorumlular bulunamaz.

Hizmet kalitesinin taahhit edilenden diistik olmasi
Otellerin konumu ve niteligi

Tatil sliresinde ortaya ¢ikan aksakliklar

Fiyat artis1

Hizmet degisiklikleri

Tur operatorlerinin iflasi

Cifte rezervasyon (ucakta ve otelde)

Y etersiz rehberlik hizmetleri

Restoranlardaki yemek kalitesinin disukligu
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TUketicilerin seyahatleri esnasinda sik sik karsilastiklari, yukaridakilere
benzer sorunlar karsisinda magduriyetlerinin asgari seviyeye indirilmes amaciyla
seyahat sigortalan diinyada yaygin olarak gorilmektedir. Ulkemizde de seyahat
acentalar ile turlara katilanlar igin yeni bir sigorta poligesi gelistirilmistir. Her ne
sebebten olursa olsun, seyahat acentasimn musterilerinin tatillerini sorunsuz bir
sekilde tamamlamalari bu poligenin teminati atindadir. Tuketicilerin tatil
basladiktan sonra programlarimin harfiyen uygulanmasinm ve geri doniist saglayan
bu police, aymi zamanda tuketicinin kendisine sunulan hizmeti eksik ve ayiplh
bulmasi halinde bir tazminat talebine kars1 da tiketiciyi koruma altina amaktadhr.
Uludlararasi alanda da ilgiyle izlenen bu polige uyarinca tiketici tazminat talebi
hakkinda mahkemelerin, TURSAB’1n veya Turizm Bakanlig1’nin verecesi kararda
belirlenen tazminat: hi¢ zahmete gerek duymadan sigortadan talep ve tazmin
edebilmektedir. (Unsever, 2000:13)

18/04/2001 Tarihli “Turizm ile Bazi Kanunlarda ve Kanun Hikmiinde
Kararnamede Degisiklik Yapilmasi Hakkinda Kanun Tasarisi”nda da, turizmde
tiketici haklarimin korunmas: ve seyahat sigortast konularini da kapsayan bazi
madde degisiklikleri bulunmaktadir. Tasarimn 20. Maddesinin 4. Ek Maddesine
goére; “Bakanliktan belgeli turizm isletmeleri, misteriye sunulan hizmete yonelik
olarak mali mesuliyet sigortasi yaptirmakla yikiumlidar”, hikmi eklenmistir. Bu
maddenin gerekces olarak da; “Bakanliktan belgeli turizm isletmelerine tlketici
haklarinin korunmasina yonelik olarak mali mesuliyet sigortasi yukdmlulGga
getirilmektedir.” ifades belirtilmistir. Yine aym tasarinin 24. Maddesine gore;
“Seyahat acentalarinin, seyahat acentaciligi hizmet ve islemlerinden dogacak
yukumldlUklerine karsilik teskil etmek Uzere mali mesuliyet sigortasi yaptirmalar
zorunludur”, hikmi getirilmektedir. Bu maddenin gerekges ise; “Madde ile;
seyahat acentalar: ve subelerinin, tim seyahat acentaciligi hizmetlerinden dogan
yukumldlUklerine karsilik teskil etmek ve her organizasyonu kapsamak Uizere mali
mesuliyet yaptirma yukimlalogi getirilmek suretiyle, acenta faaliyetlerinden
magdur durumda kalabilecek olan tiketicilerin korunmasi hedeflenmistir” olarak
belirtilmistir. (Turizm Bakanlig1, 2001:9-11)

YONTEM

Turizmde tiUketici sorunlari ve tuketici haklarimn korunmasi Uzerine
yapilan bu arastirma, dizenlenen bir anket calismasi ile desteklenmistir. Anket
calismast ile, ic turizmde tuketicilerin en ¢ok karsilastiklar: sorunlar: belirlemek ve
tiketicilerin bu sorunlar karsisindaki davranislarini incelemek ve bu konuda ¢esitli
¢dzUm onerileri gelistirmek amaclanmistir. Anket calismasi, Ankara’da bulunan
cesitli seyahat acentalarina anket formlar: birakilmak sureti ile, bu acentalara gelen
msteriler ile yaplmstir. Bu ylzden ankete katilan tiketicileri, genelde sik sik ve
organize seyahatlere katilan tiketiciler olarak nitelendirmemiz mimkindur. Bu da,
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ankete katilan tuketicilerin yeterli seyahat deneyimlerine sahip olmalari agisindan
iyi bir 6rnekleme olarak kabul edilebilir.

Anket ¢caligmasi toplam 7 sorudan olusmaktadir ve sorular secenekli olarak
hazirlanmigtir. Ayrica ankete katilan tiketicilerin kendi gorslerini ekliyebilecekleri
bolimlere de yer verilmistir. Anket calismasina, Ankara’da bulunan 5 adet seyahat
acentasinda toplam 250 tiketici katilmistir. Elde edilen tablolar tesadiifti rnekleme
veyizdeler yoluylaolusturulmustur.

BULGULAR

Tablo 1-Ankete Katilan Tiketicilerin Mesek Gruplarina Goére Dagilimlar:

n %
Serbest 54 21.60
Ev hanimi 43 19.20
Doktor 32 12.80
M uhendis 24 9.60
Ogretmen 20 8
Ogrenci 17 6.80
Diger 55 22
TOPLAM 250 100

Turistik talep yaratmada kisinin meslegi, sahip olunan meslegin ozelligine
ve bu medekten elde edilen gelire bagli olarak etkili olmaktadir. Yiksek gelir
getiren bir medege sahip olan bir kisi genellikle daha yogun olarak turistik
fadiyetlere katilmak arzusundadir. Ote yandan kisinin sahip oldugu meslegin
Ozdlikleri de turistik taep yaratmada etkili olmaktadir. (Siklar, 1994:61)
Yaptigimiz anket ¢alismasina katilan tiketicilerin ise serbest meslek gruplarinda
yogunlastigi gorilmektedir. Ankete katilan ev hanimlarinin eslerinin de serbest
meslek gruplarindan geldikleri varsayilirsa, ankete katilanlarin yaklasik % 40-
45’inin serbest alanda calisan meslek sahipleri olduklar: sdylenebilir. Yine doktor,
Ogretmen ve mihendis gibi egitim seviyes yuksek meslek gruplarinin da turistik
amacgl seyahatlere cikma oranlarimin yiksek oldugu anket sonuclarinda da ortaya
cikmaktadir. Ogrenci  gruplanmn da seyahat acentalar: ile organize turlara
yonlenmesi tlkemizde genclik turizminin gelisimi agisindan olumlu bir gelismedir.

128



Tablo 2-Ankete Katilan T Uketicilerin Yas Gruplarina ve Cinsiyetlerine Gére

Dagihimlari
Cinsiyet Kadin Erkek TOPLAM
Yas gruplari n % n % n %
18-25 6 2.40 30 12 36 | 14.40
26-30 17 6.80 35 14 52 | 20.80
31-40 38 (1520 | 21 8.40 59 | 23.60
41-50 20 8 44 | 1760 | 64 | 25.60
51 ve Uzeri 31 | 1240 8 3.20 39 | 15.60
TOPLAM 112 | 44.80 |138 5520 | 250 100

Yapilan arastirmalar, en fazla seyahate ¢ikan insanlarin, 25-65 yas arasinda
bulunanlarin oldugunu gostermektedir. Bu yas gruplarimn ¢ogunlukla bulundugu
Ulkelerde turizme kars1 olan talep de dogal olarak daha fazla olmaktadir. Seyahate
cikanlarin cinsiyetleri konusunda yapilan arastirmalar ise, erkeklerin kadinlara gore
daha fazla seyahate c¢ikmakta oldugunu gostermekle birlikte, her gecen vyil
seyahate ¢ikan kadinlarin sayisimin artmakta oldugu da bilinmektedir. Tercih edilen
turistik etkinlik tarleri agisindan, kadinlarla erkekler arasinda bir takim farkliliklar
vardir. (icéz ve Kozak, 1998:127-128) Yapilan anket calismas: ile ortaya cikan
bulgular da, ankete katilan kadin ve erkek tiketicilerin sayilar arasinda ¢ok buyik
farklarin bulunmadhigim gostermektedir. Ankete katilan kadin tiketicilerin  31-40
yas grubu, erkek tuketicilerin ise 41-50 yas grubunda yogunlastiklar dikkati ¢ceken
diger bir unsurdur. Anket calismasina katilanlarin yas gruplarina genel anlamda
bakildigindaise, ankete katilan tuketicilerin yaklasik % 75’ini 26-50 yas grubunun
olusturdugu ortaya ¢cikmaktadhr.

Tablo 3-Ankete Katilan Tuketicilerin Turistik Amach Seyahatlere
Katilimlarimn Sikhigi
n %
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iki yilda bir kez 18 7.20
Yilda bir kez 68 27.20
Yilda iki kez 76 30.40
Dért ayda bir 49 19.60
iki ayda bir 39 15.60

Yapilan anket calismasina katilan tiketicilerin, turistik amacl seyahatlerin
sikhigr ile ilgili sorulan soruya verdikleri cevaplar, yilda bir ve iki
seceneklerinde yogunlasmaktadir. Yapilan anket calismasinin seyahat acentalarina
gelen tuketicileri kapsamasi, dogal olarak ankete katilanlarin seyahate ¢ikma
egilimlerinin  Ulke geneline gdre daha ylksek oldugu sonucunu ortaya
cikarmaktadir. Ankete katilan tUketicilerin turistik amagli seyahat deneyimlerinin
sayica yuksek olmasi, turizmde tiketici sorunlarinin ortaya ¢itkmas: agisindan anket

calismasinaiyi bir érnekleme olusturmaktadir.

Tablo 4- Konaklama isletmeleri ilelgili Yasanan Sorunlar

n

%

Odalar temizlik, konfor ve donarim agisindan yetersiz 58 23.20
Yemek kalitesi dustik 96 38.40
Hizmet kalitesi dusik 104 41.60
Calisanlar ilgisiz ve gulerylzl i degiller 72 28.80
Aktiviteler yetersiz ve animasyonlar basarisiz 98 39.20
Yabanci musterilere daha cok ilgi gosteriliyor 138 55.20
Diger (Odalar gurdltal ) 6 2.40
Diger (Extrayiyecek veiceceklerin fiyatlar ¢ok yiksek) 24 9.60
Diger (Yabanci turistlere gore daha yiksek odafiyatlari) 31 12.40

Yapilan anket calismasinda, tiketicilerin daha Onceki turistik amagl
seyahat deneyimlerinde konaklama isletmeleri ile yasadiklari sorunlarin basinda
yabanci misterilere daha cok ilgi gosterilmesi gelmektedir. Yine tiketicilerin %
41.60’lik bir bolumi konaklama isletmelerindeki hizmet kalitesinden sikayetci

130

kez




olmaktadirlar. Hizmet kalites ile ilgili problemleri, yemek ve animasyon
konusunda yasanan sorunlar izlemektedir. Ankete katilan tiketicilerin % 55.20°lik
bolima, yabanci misterilere daha cok ilgi gosterilmesinden sikayetci olmuslardir.
Orneklemenin yaklasik % 40’1 ise, aktivitelerin yetersizligini ve animasyonlarin
basarisizligint bir sorun olarak isaretlemislerdir. Konaklama isletmeleri ile ilgili,
tiketicilerin kendi goruUsleri olarak belirttikleri sorunlarin basindaise extra yiyecek
ve igeceklerin fiyatlarimn yuksek olmasi gelmektedir. Yine yabanci musterilere
goére pansiyon fiyatlarinin daha yiksek olmasi, tiketicilerin kendi gérisleri olarak
sunduklar1 sorunlar arasinda énemli bir yer tutmaktadir. Odalardaki gurdltt sorunu
ise az sayidaki tiketici tarafindan bir sikayet olarak belirtilmistir.

Tablo 5- Seyahat isletmeleri ileilgili Yasanan Sorunlar

N %
Acentanin turlarlailgili verdigi bilgiler eksik veyayanlis 18 7.20
Tur programlarinda belirtilmeyen extra harcamalar var 62 24.80
Rehberler alisveris merkezlerinde aligverise zorluyorlar 34 13.60
Acentanin gonderdigi tesis olmasi gereken nitelikte degil 46 18.40
Acenta tarafindan taahht edilen hizmetlerde eksiklikler 23 9.20
Diger (Turlardamola verilen tesisler niteliksiz) 2 0.80
Diger (Tur araglarini kullanan soforler kurallara uymuyor) 1 0.40

Anket calismamiza katilan tuketicilerin, daha onceki yasadiklar: turistik
seyahat deneyimlerinde seyahat acentalan ile yasadiklarn sorunlarla ilgili soruda
isaretledikleri seceneklerin oranlarimn digik olmasi, anket calismasinda dikkati
ceken noktalarin basinda gelmektedir. Bu da tiketicilerin seyahat isletmeleri ile
yasadhklar1 sorunlarin, konaklama isletmeleri ile yasanan sorunlara gore daha az
oldugunu gostermektedir. Seyahat isletmeleri ile yasanan sorunlarin basindaise, tur
programlarinda dnceden belirtilmeyen extra harcamalarin bulunmasi gelmektedir.
Bunun yam sira acentanin génderdigi tesislerin olmasi gereken nitelikte olmamasi,
en ¢ok isaretlenen ikinci secenek olarak karsimiza cikmaktadir. TUketicilerin kendi
gorusleri olarak sunduklar: sorunlar ise, turlarda mola verilen tesislerin niteligi ve
tur araglarim kullanan soforlerin trafik kurallarina uymamasi olarak belirtilmistir.

Tablo 6- Tuketicilerin Yasadiklar: Sorunlar Karsisindaki Tutumlar:
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n %

Otel yetkililerinden sorunun veya eksikligin giderilmesini 36 14.40
istiyorum

Acenta yetkililerinden sorunun veya eksikligin giderilmesini 24 9.60
istiyorum

Rahatsizligimi  belgeleyerek  acentadan  hakkimn  talep 19 7.60
ediyorum

Isletmelerleilgili sikayetlerim icin TURSAB’a basvuruyorum 8 3.20
Diger (Diger hukuki yollara bagvuruyorum) 2 0.80
Diger (Aym isletmeile bir daha seyahate gikmiyorum) 11 4.40
Hicbiri 150 60

Ankete katilan tiketicilerin sorunlar karsisinda % 60°lik bir bolimunin
herhangi tepki gostermemesi, dikkati ¢ceken noktalarin basinda gelmektedir. Bu da
Ulkemizde turistik Urtnleri satin alan tiketicilerin bu konuda heniiz yeterli bilince
ulasmadiklar: sonucunu ortaya cikarmaktadir. Sorunlar karsisinda gosterilen
tutumlarin basinda ise, isletme yoneticilerine sorunu ileterek ¢dzim arayisina
gitmek gelmektedir. Tuketicilerin ¢cok distk bir béluminin ise, hukuki yollarla
hak arayisina gittikleri gorilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Turizmde tiketici sorunlart ve tiuketici haklarinin  korunmast Uzerine
yaptigimiz arastirma sonucunda ortaya cikan bulgular, hem Ulke turizminin
gelisimi, hem de Ulkemizdeki tUketicilerin daha nitelikli seyahatler yapmalar
acisindan, isletmelerimize, kamuya ve tuketicilerimize bir ¢cok gérevler distigini
gostermektedir.

Tuketici sorunlar: ve tiketici haklarinin korunmasi Uzerine yapilan anket
calismasi, sorunlarin daha c¢ok konaklama isletmelerinden kaynaklandigin
gostermektedir. Burada Ulkemizdeki konaklama isletmelerine disen gdrevler;
hizmet kalitesinin arttirnlmasi, pazar bdlimlendirme stratgjilerine gore hizmet
uretilmesi, hizmet ve fiyat konularinda yabanc: ve yerli ayiriminin yapilmamasi,
daha nitelikli isgorenler istihdam edilmesi ve mevcut isgorenlerin egitilmes ve
gelistirilmesi olarak siralanabilir.

Seyahat isletmeleri ile tlketicilerin yasadiklari sorunlar, ortaya cikan
bulgular sonucunda daha distk oranlarda gorllse de, seyahat isletmelerimize de
bir takim sorumluluklar dismektedir. Seyahat Urlnlerinin bilesenleri ve tur
programlart hakkinda tiketicilere eksiksiz ve detayli enformasyon verilmesi bu
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sorumluluklarin  basinda gelmektedir. Ayrica seyahat isletmelerimizin, turlara
katilan rehberler ve soforler Gzerindeki kontrol mekanizmalarim daha siki bir
bicimde yUritmeleri gerekmektedir.

Tlketicilere disen gorevier ise; seyahatlerini profesyonel isletmeler
tarafindan organize etmek, seyahat isletmes seciminde acentanin TURSAB’a bagh
olup olmadigint arastirmak, 6zelikle yurt dist seyahatlerinde seyahat sigortalarin
kullanmak, karsilastizi sorunlar karsisinda TURSAB gibi mesleki kuruluslara ve
diger hukuki yollara bagsvurmak ve seyahat planlar ile ilgili ayrintilarin tGmund
Ogrenmek seklinde siralanabilir.

Turizmde  tUketici  haklarimin  korunmasinda  ve  tiketicilerin
bilinglendirilmesinde kamu kesimine de énemli gorevier dilsmektedir. Oncelikle
kamu kesiminin, vatandaslari organize seyahatler konusunda tesvik etmes ve
turizmde tiketici bilincini olusturacak faaliyetlerde bulunmasi gerekir. Ayrica kamu
ve Ozel bankalarin tiketicilere dustk faizli tatil kredileri saglamalari, Ulkemizdeig
turizmin canlanmasinda 6nemli bir katki olusturacaktir.

Ulkemiz icin gok 6nemli olan 65 milyonluk genc nifus, ¢ok galismakta,
bilingli yetismekte ve Turkiye’nin 6ninid agmaktadir. Bu gen¢ nufusun da,
Avrupa’lh turistler gibi Akdeniz canagimin en iyi tesislerine sahip Turkiye’de tatil
yapmasi, en tabii hakkidhr. Isletmelerimiz ve devletimiz icin 6nde gelen gorev, bu
imkant bu geng nufusa vermektir. Bunun igin vatandaslarimizda tatil bilincinin ve
organize turlar ile seyahat etme aliskanliginin yerlesmesi, seyahatlerin Avrupa’da
oldugu gibi cok Onceden planlanmasi konulari 6n plana cikariimalidir. Bu
konularda gerek seyahat acentalarimiz, gerekse otelciler ve de devletimiz lzerine
diusen gorevleri yerine getirmelidir. (Babila, 2000:5)
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