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ÖZET 
Günümüzde turizmin güncel sorunlar n n ba nda, i letmelerin 

ya ad klar sorunlar n yan s ra, tüketicilerin ya ad klar sorunlar da önemli bir 
yer tutmaktad r. Bütün bir y l boyunca tatil hayali ile ya ayan insanlar n bu 
hayalleri, kimi zaman çe itli nedenlerden dolay kabusa dönü mektedir. Piyasada 
bulunan bütün mal ve hizmetlerde oldu u gibi, turistik ürünleri

 

kullanan 
tüketicilerin de çe itli haklar bulunmaktad r. Bu konuda tüketicilerin ve 
i letmelerin bilinçlenmesi, turizmde s k s k ya anmakta olan tüketici sorunlar n 
asgari seviyeye indirecektir. Turizmde tüketicilerin en çok kar la t klar sorunlar 
ve tüketici haklar konusunda tüketicilerin sahip oldu u bilgiler üzerine ve iç 
turizme yönelik olarak yap lan bu ara t rma ile, hem tüketicilerin bilinçlenmesine 
katk sa lamak, hem de turizm sektöründe faaliyet gösteren i letmelerin konuya 
olan dikkatlerini çekmek ve gerekli önlemlerin al nmas  için çe itli çözüm 
önerileri sunmak amaçlanmaktad r.  

G R

 

Dünyada tatil ve turizm olgusu, iç turizm a rl kl ba lad halde 
uluslararas turizm hareketleri kadar h zl bir büyüme süreci izleyememi tir. 
Seyahat organizasyonlar ve tur operatörlerinin etkinli i, uluslararas turizm 
hareketlerine büyük bir ivme kazand rm t r. Turizm endüstrisinin temel parças 
olmakla birlikte, iç turizmin say sal ve parasal boyutlar d turizmde oldu u gibi 
net bir ekilde ortaya konulamamaktad r. Bu konuda oldukça az say da yap lan 
ara t rmalar, büyük ölçüde tahminlere dayand r lmaktad r. Dünya Turizm Örgütü 
taraf ndan 1980 li y llarda yay nlanan  bir ara t rma, iç turizm harcamalar n n kaba 
bir yakla mla, d turizm harcamalar n n 10-11 kat düzeyinde tahmin 
edilebilece ini ifade etmi tir. (Durgunay, 1997:61)  

Ülkemizde turizm konusunda yap lan ara t rmalar genellikle d turizme 
yönelik olarak yap lmakta ve turizm veya turist konusu ortaya at ld nda 
genellikle yabanc turistler dikkate al narak yorumlara gidilmektedir. Ancak unu 
unutmamak gerekir ki, iç turizm de, ülkelerin turizm sektörlerine olumlu katk lar 
sa layan ve d turizmin desteklenmesinde bir yard mc güç olarak kabul edilen bir 
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olgudur. Y llard r bu olguyu göremeyen ülkemizdeki turizm i letmeleri ise ne yaz k 
ki yerli turistleri ço u zaman ikinci s n f mü teri olarak görmü lerdir. Ancak son 
y llarda ya anan çe itli geli meler sonucu ülkemize gelen yabanc turistlerin kalite 
seviyelerinin dü mesi ile, bir çok i letme yerli turistleri ba tac etmek durumunda 
kalm t r ve art k i letmelerimizde yerli ve yabanc turist ay r m fazla 
görülmemektedir.  

Yak n zamana kadar dövize prim verildi i için, ço u turistik tesisler veya 
seyahat acentalar taraf ndan, döviz getirmesi nedeni ile yurtd ndan gelen veya 
yurt d na giden organizasyonlara d turizm, yurt içindeki yer de i melerine ise iç 
turizm denmekte idi. Art k bu ekilde bir ay r m yapmak yanl t r. Eskisi gibi döviz 
getirici faaliyet önemini yitirdi i için, i letmeler, y l içinde elde ettikleri doluluk 
oranlar , fiyatlar ve has latlar yönünden sadece kârl l klar n dü ünmektedirler. Bu 
yüzden hizmetlerin yabanc lara veya yerlilere verilmesi o kadar önemli de ildir. 

letmelerin sat fiyatlar , ayl k ve y ll k cirolar esasen dolar veya muadil para 
birimi üzerinden de erlemeye tabi tutulmaktad r. Önemli  olan  tesisin 12 ay 
doldurulmas ve güzel fiyatlarla sat lmas d r. (Babila, 2000:5) 

Ülkemizde yerli turistlerin en çok  ikayet ettikleri konular n ba nda fiyat 
unsuru gelmektedir. Yabanc turistlerin kendi ülkemizdeki tesislerde daha ucuz 
fiyatlarla kalmalar bir adaletsizlik olarak nitelendirilebilir. Ancak ortaya ç kan bu 
farkl fiyat uygulamalar n n çe itli nedenleri bulunmaktad r. Yerli turistlerin belirli 
dönemlerde yo un rezervasyon talebine gitmeleri ve son dakika rezervasyonlar n 
tercih etmeleri ortaya yüksek fiyatlar n ç kmas na  neden olmaktad r. 

Seyahatin ülkemizde al kanl k haline getirilmesi, tatil bilincinin 
yerle tirilmesi ve organize turlarla seyahat imkan n n yarat lmas ve ço alt lmas 
ile, bütün dünyada oldu u gibi ülkemizde de herkes seyahatini önceden organize 
edecek ve nas l yabanc lara ölü sezon ve dolu sezon fiyatlar veriliyorsa , yerli 
turistlere de ayn fiyatlar verilecektir. Burada esas olarak, Avrupa da oldu u gibi 
ülkemizde de ödeme kolayl klar n n sa lanmas , dü ük faizlerle tüketici kredileri 
verilmesi, seyahat acentalar ile yap lan organize turlar n sigorta ile teminat alt na 
al nmas gibi hususlar önem arz etmektedir. (Babila, 2000:5)  

TUR ZMDE TÜKET C DAVRANI LARI, BEKLENT LER VE 
TATM N

 

nsanlar yarad l gere i birbirinden büyük ölçüde farkl , anla lmalar 
oldukça güç ve yönetilmeleri karma k varl klard r. Bu nedenle bir tüketici  
grubunda kat l mc say s kadar farkl yap , karakter, beklenti ve sorun olabilece i 
söylenebilir. Ki inin demografik özelli i, toplumsal kültürü, inaçlar vb. di er 
faktörler davran n yönlendirecektir. (Batman ve di erleri, 2000:87-88) Bu 
durumda her bir tüketicinin ayn hizmet, ayn oda, ayn yemek kar s ndaki 
tepkileri çok farkl olmaktad r. Tüketicilerin ki ilik çizgileri, tüketim davran lar 
ile çok yak ndan ilgilidir. (Hac o lu, 2000:25) 
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Tüketicilerin davran lar ve beklentileri ki iden ki iye farkl l klar gösterse 

de, bu davran lar n ve beklentilerin olu umunda önemli etkileri olan kültür 
faktörü, ayn kültürlerden gelmekte olan tüketici gruplar n benzer davran lar ve 
benzer beklentiler alt nda toplamaktad r.  Turizmde tüketici beklentilerinin 
gerçekle mesi, genel olarak sat n al nan hizmetlerin servis kalitesi ile 
ölçülmektedir. Tüketici beklentileri ve servis kalitesi aras ndaki uyum ise, turistik 
ürünün tüketici için de erini ifade etmektedir. Bir turistik ürünün de eri yine 
tüketicinin ait oldu u sosyo-kültürel yap ya göre de i mektedir. Bu de eri ise u 
formülle tan mlamak mümkündür. (Weiermair, 2000:399)   

V=Q/ACq (V=De er, Q=Hizmet Kalitesi, ACq=Ödemeye raz olunan 
bedel) 

            
Turizmde farkl kültürlerden gelmekte olan tüketici gruplar n n farkl 

beklentilere ve farkl kalite de erlerine sahip olmalar , turizm i letmelerinin pazar 
bölümlendirme stratejilerini geli tirmelerine neden olmaktad r. Son y llarda turizm 
sektöründe son derece yayg n olarak görülmekte olan pazar bölümlendirme 
stratejileri sonucunda, farkl kültürlerden gelmekte olan tüketicilerin spesifik 
beklentilerine kar i letmeler, bu beklentiler do rultusunda hizmet üretimlerini 
yönlendirmektedirler. Burada amaç bu spesifik beklentilerin tatmini, yani k saca 
tüketici ya da mü teri tatminin sa lanmas d r. (Martin ve di erleri, 2000:132) 
Mü teri tatmini ise; sat n al nan bir ürün veya hizmetten beklenen ve umulan tüm 
faydalar n tam anlam ile elde edilmesi sonucu ortaya ç kan mutluluk ve sevinç gibi 
duygular içeren psikolojik bir kavram olarak tan mlanabilir. (Pizam, 1999:327) 

Turizm sektörünün dünya çap ndaki h zl geli imi sonucu, i letmeler yo un 
bir rekabet ortam na girmi lerdir. Böylesine bir ortamda rekabet güçlerini artt rmak 
isteyen i letmeler, her gün, mü teri tatminini en üst seviyeye  ç karman n çe itli 
yollar n aramaktad rlar. Mü teri tatmininin, yo un rekabet ortam nda ön plana 
ç kan bir unsur olmas , yöneticilerin bu konuda stratejiler geli tirmelerine ve 
organizasyonlar n bu yönde olu turmalar na neden olmaktad r. (Kandampully ve 
Butler, 2001:112) 

Ülkemizde de turizm sektöründe faaliyet gösteren i letmelerin, dünya 
turizm pazarlar nda rekabet güçlerini artt rmalar için tüketici tatmini konusuna 
önem vermeleri gerekmektedir. Tüketici tatmininin sa lanmas için de, farkl 
beklentileri olan ve farkl

 

kültürlerden gelen tüketici gruplar na göre pazar 
bölümlendirme stratejileri izlenmeli ve hizmet üretimi de bu stratejilere göre 
yönlendirilmelidir.   

TUR ZMDE TÜKET C SORUNLARI 
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Piyasada üretilmekte ve tüketilmekte olan her mal ve hizmet gibi, turistik 

ürünleri sat n alan tüketiciler de bir çok sorunla kar kar ya kalmaktad rlar. Ancak  
turistik ürünlerin tamamen ki ilerin psikolojik tatminine yönelik olarak üretilen 
ürünler olmas , ortaya ç kabilecek sorunlar kar s nda tüketicileri daha hassas bir 
konuma sürüklemektedir. Bu yüzden turizmde tüketici sorunlar n n, hem tüketici 
haklar n n korunmas , hem de i letmelerin hizmet kalitelerini ve dolay s yla  
sat lar n yükseltmeleri bak m ndan incelenmesinde yarar vard r. 

Turizmde tüketici sorunlar çok farkl biçimde ve say s z türde ortaya 
ç kmakla beraber bu sorunlar , tüketicilerden kaynaklanan ve i letmelerden 
kaynaklanan sorunlar olarak ikiye ay rmak mümkündür. Buna göre birinci gruptaki 
sorunlar a a daki maddelerle s ralanabilir. ( çöz, 1998:189) 

 

Turistik mal ve hizmetler sat n almadan önce denenmez, görülmez ve 
seyahat acentas n n verdi i bilgilere göre sat n al n r. Bu durum tüketicide bazen 
ümit etti i hizmetleri bulamama duygusu yarat r. 

 

Seyahat ba lamadan önce ücret pe in ödenir. Seyahate kat lamama 
halinde ya hiç ödeme yap lmaz, ya da çok az bir geri ödeme yap l r. Dolay s yla 
sat n al nan bir hizmet tatmin olmama gibi bir nedenden dolay geri iade edilemez. 

 

Seyahat hizmetleri kat lanlar n subjektif de erlendirmeleri ile kar 
kar ya kal r ve ki ilere göre de i ir. 

 

Yurt d na yap lan uçak seyahatlerinde dil, din, rk farkl l ndan dolay 
tüketicide  yabanc la ma ve yaln zl k duygular olu ur. En küçük sorun 
büyütülebilir. 

 

Tura taraf olan i letmelerin d nda geli en olumsuz olaylar (grev, 
deprem, kaza) tüketicinin hareketini engeller, memnuniyetsizlik yarat r. 

 

Turistler y lda bir defa kulland klar tatilleri, bir y l öncesinden hayal 
edip büyük beklentilere girer. 

letmelerden kaynaklanan sorunlar ise u ekilde s ralanabilir. ( çöz, 
1998:190) 

 

Sözle me taraflar aras ndaki karma kl k, yetki ve sorumluluk 
belirsizli i tüketiciye de yans r. Bazen do rudan sorumlular bulunamaz. 

 

Hizmet kalitesinin taahhüt edilenden dü ük olmas

  

Otellerin konumu ve niteli i 

 

Tatil süresinde ortaya ç kan aksakl klar 

 

Fiyat art

  

Hizmet de i iklikleri 

 

Tur operatörlerinin iflas

  

Çifte rezervasyon (uçakta ve otelde) 

 

Yetersiz rehberlik hizmetleri 

 

Restoranlardaki yemek kalitesinin dü üklü ü 
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Tüketicilerin seyahatleri esnas nda s k s k kar la t klar , yukar dakilere 

benzer sorunlar kar s nda ma duriyetlerinin asgari seviyeye indirilmesi amac yla 
seyahat sigortalar dünyada yayg n olarak görülmektedir. Ülkemizde de seyahat 
acentalar ile turlara kat lanlar için yeni bir sigorta poliçesi geli tirilmi tir. Her ne 
sebebten olursa olsun, seyahat acentas n n mü terilerinin tatillerini sorunsuz bir 
ekilde tamamlamalar bu poliçenin teminat alt ndad r. Tüketicilerin tatil 

ba lad ktan sonra programlar n n harfiyen uygulanmas n ve geri dönü ü sa layan 
bu poliçe, ayn zamanda tüketicinin kendisine sunulan hizmeti eksik ve ay pl 
bulmas halinde bir tazminat talebine kar da tüketiciyi koruma alt na almaktad r. 
Uluslararas alanda da ilgiyle izlenen bu poliçe uyar nca tüketici tazminat talebi 
hakk nda mahkemelerin, TÜRSAB n veya Turizm Bakanl n n verece i kararda 
belirlenen tazminat hiç zahmete gerek duymadan sigortadan talep ve tazmin 
edebilmektedir. (Ünsever, 2000:13) 

18/04/2001 Tarihli Turizm le Baz Kanunlarda ve Kanun Hükmünde 
Kararnamede De i iklik Yap lmas Hakk nda Kanun Tasar s nda da, turizmde 
tüketici haklar n n korunmas ve  seyahat sigortas konular n da kapsayan baz 
madde de i iklikleri bulunmaktad r. Tasar n n  20. Maddesinin 4. Ek Maddesine 
göre; Bakanl ktan belgeli turizm i letmeleri, mü teriye sunulan hizmete yönelik 
olarak mali mesuliyet sigortas yapt rmakla yükümlüdür , hükmü eklenmi tir. Bu 
maddenin gerekçesi olarak da; Bakanl ktan belgeli turizm i letmelerine tüketici 
haklar n n korunmas na yönelik olarak mali mesuliyet sigortas yükümlülü ü 
getirilmektedir. ifadesi belirtilmi tir. Yine ayn tasar n n 24. Maddesine göre; 
Seyahat acentalar n n, seyahat acentac l hizmet ve i lemlerinden do acak 

yükümlülüklerine kar l k te kil etmek üzere mali mesuliyet sigortas yapt rmalar 
zorunludur , hükmü getirilmektedir. Bu maddenin gerekçesi ise; Madde ile; 
seyahat acentalar ve ubelerinin, tüm seyahat acentac l hizmetlerinden do an 
yükümlülüklerine kar l k te kil etmek ve her organizasyonu kapsamak üzere mali 
mesuliyet yapt rma yükümlülü ü getirilmek suretiyle, acenta faaliyetlerinden 
ma dur durumda kalabilecek olan tüketicilerin korunmas hedeflenmi tir olarak 
belirtilmi tir. (Turizm Bakanl , 2001:9-11)        

YÖNTEM 
Turizmde tüketici sorunlar ve tüketici haklar n n korunmas üzerine 

yap lan bu ara t rma, düzenlenen bir anket çal mas ile desteklenmi tir. Anket 
çal mas ile, iç turizmde tüketicilerin en çok kar la t klar sorunlar belirlemek ve 
tüketicilerin bu sorunlar kar s ndaki davran lar n incelemek ve bu konuda çe itli 
çözüm önerileri geli tirmek amaçlanm t r. Anket çal mas , Ankara da bulunan 
çe itli seyahat acentalar na anket formlar b rak lmak sureti ile, bu acentalara gelen 
mü teriler ile yap lm t r. Bu yüzden ankete kat lan tüketicileri, genelde s k s k ve 
organize seyahatlere kat lan tüketiciler olarak nitelendirmemiz mümkündür. Bu da, 
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ankete kat lan tüketicilerin yeterli seyahat deneyimlerine sahip olmalar aç s ndan  
iyi bir örnekleme olarak kabul edilebilir. 

Anket çal mas toplam 7 sorudan olu maktad r ve sorular seçenekli olarak 
haz rlanm t r. Ayr ca ankete kat lan tüketicilerin kendi görü lerini ekliyebilecekleri 
bölümlere de yer verilmi tir. Anket çal mas na, Ankara da  bulunan 5 adet seyahat 
acentas nda toplam 250 tüketici kat lm t r. Elde edilen tablolar tesadüfü örnekleme 
ve yüzdeler  yoluyla olu turulmu tur.  

BULGULAR  

Tablo  1-Ankete Kat lan Tüketicilerin Meslek Gruplar na Göre Da l mlar

   

        n    % 

 

Serbest 

 

      54    21.60  

Ev han m

 

      48    19.20  

Doktor       32    12.80 

Mühendis       24       9.60 

 

Ö retmen       20       8 

Ö renci       17       6.80 

Di er       55     22    

TOPLAM     250   100   

 

Turistik talep yaratmada ki inin mesle i, sahip olunan mesle in özelli ine 
ve bu meslekten elde edilen gelire ba l olarak etkili olmaktad r. Yüksek gelir 
getiren bir mesle e sahip olan bir ki i genellikle daha yo un olarak turistik 
faaliyetlere kat lmak arzusundad r. Öte yandan ki inin sahip oldu u mesle in 
özellikleri de turistik talep  yaratmada etkili olmaktad r. ( klar, 1994:61) 
Yapt m z anket çal mas na kat lan tüketicilerin ise serbest meslek gruplar nda 
yo unla t görülmektedir. Ankete kat lan ev han mlar n n e lerinin de serbest 
meslek gruplar ndan geldikleri varsay l rsa, ankete kat lanlar n yakla k % 40-
45 inin serbest alanda çal an meslek sahipleri olduklar söylenebilir. Yine doktor, 
ö retmen ve mühendis gibi e itim seviyesi yüksek meslek gruplar n n da turistik 
amaçl seyahatlere ç kma oranlar n n yüksek oldu u anket sonuçlar nda da ortaya 
ç kmaktad r. Ö renci gruplar n n da seyahat acentalar ile organize turlara 
yönlenmesi ülkemizde gençlik turizminin geli imi aç s ndan olumlu bir geli medir.   
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Tablo 2-Ankete Kat lan Tüketicilerin Ya Gruplar na ve Cinsiyetlerine Göre 

Da l mlar

 
      Cinsiyet  

Ya gruplar

 
Kad n  

    n         % 

Erkek  

   n         % 

TOPLAM  

    n         % 
18-25   6 2.40 30 12 36 14.40 

26-30 17 6.80 35 14 52 20.80 

31-40 38 15.20 21 8.40 59 23.60 

41-50 20 8 44 17.60 64 25.60 

51 ve üzeri 31 12.40 8 3.20 39 15.60 

TOPLAM  112 44.80 138 55.20 250 100 

 

Yap lan ara t rmalar, en fazla seyahate ç kan insanlar n, 25-65 ya aras nda 
bulunanlar n oldu unu göstermektedir. Bu ya gruplar n n ço unlukla bulundu u 
ülkelerde turizme kar olan talep de do al olarak daha fazla olmaktad r. Seyahate 
ç kanlar n cinsiyetleri konusunda yap lan ara t rmalar ise, erkeklerin kad nlara göre 
daha fazla seyahate ç kmakta oldu unu göstermekle birlikte, her geçen y l  
seyahate ç kan kad nlar n say s n n artmakta oldu u da bilinmektedir. Tercih edilen 
turistik etkinlik türleri aç s ndan, kad nlarla erkekler aras nda bir tak m farkl l klar 
vard r. ( çöz ve Kozak, 1998:127-128) Yap lan anket çal mas ile ortaya ç kan 
bulgular da, ankete kat lan kad n ve erkek tüketicilerin say lar aras nda çok büyük 
farklar n bulunmad n göstermektedir. Ankete kat lan kad n tüketicilerin  31-40 
ya grubu, erkek tüketicilerin ise 41-50 ya grubunda yo unla t klar dikkati çeken 
di er bir unsurdur. Anket çal mas na  kat lanlar n ya gruplar na genel anlamda 
bak ld nda ise, ankete kat lan tüketicilerin yakla k % 75 ini  26-50 ya grubunun 
olu turdu u ortaya ç kmaktad r.         

Tablo  3-Ankete Kat lan Tüketicilerin Turistik Amaçl Seyahatlere 
Kat l mlar n n S kl

  

 n  % 




