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Ozet

Kiiresellesen diinyada isletmeler arasindaki rekabet ortami giderek artmistir. Faaliyetlerinde
siirduiriilebilirligi saglamak ve karmi artirmak isteyen isletmeler, tiikketicinin sahip oldugu 6zellikleri
dikkate alarak mal ve hizmetlerini sunmak zorunda kalmislardir. Boylece tiiketicinin davraniglarini iyi
tanimayabilen isletmeler, sadik miisteri olusturarak basarili sonuglar elde edebileceklerdir. Bu calismada,
turizm sektoriinde tiiketici davranisini etkileyen faktorler teorik ¢ercevede agiklanacak olup; elde edilen
bulgular sonucunda sektorde yer alan paydaslara yonelik ¢6ziim Onerileri gelistirilmeye ¢aligilacaktir.

Anahtar Kelimeler: Rekabet, turizm, tiiketici davranisi.
TRENDS OF EFFECTING CONSUMER BEHAVIOR IN TOURISM
Abstract

In the globalizing world, the competitive environment between enterprises has increased.
Businesses that want to ensure sustainability and increase profits in their activities have had to offer their
goods and services by taking into account the characteristics of the consumers. In this way, businesses
that do not know the consumer’s behaviors will be able to achieve successful results by creating loyal
customers. In this study, the factors affecting consumer behavior in tourism sector will be explained in
the theoretical framework; As a result of the findings obtained, solutions will be tried to be developed
for the stakeholders in the sector.
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GIRIS

Turizm, insanlarin stirekli bulunduklar yer diginda yaptiklari seyahatler olarak tanimlanmaktadir.
Yirminci yiizyildan itibaren diinya ekonomisindeki payi giderek artan turizm sektorii, iilkelerin
kargilagsmis olduklari ekonomik sorunlarin ¢éziimiinde 6nemli bir ara¢ haline doniigmiistiir. Diinyada
en hizli gelisen sektorlerden birisi olan turizm sektorli, doviz kazandirici ve yeni istihdam olanaklar
yaratabilme potansiyeli nedeniyle 6zellikle az gelismis tilkeler agisindan son derece 6nem arz etmektedir
(Onen, 2008: 1). Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii tarafindan yapilan agiklamaya gore,
turizmin gelismekte olan ekonomiye sahip tilkelere sagladig katkinin 2030 yilinda %57 ye yiikselecegi
belirtilmektedir. Nitekim diinya niifusunun giderek artmasi, turizm sektoriindeki tiiketici kitlesindeki
artis1 beraberinde getirmesine ragmen, isletmeler arasindaki rekabet son donemde giderek siddetlenmis
ve bunun sonucunda basarili saglamak isteyen kuruluslar i¢in tiiketici davranislarimi dikkate almak
ka¢inilmaz olmustur.

Zengin bir turizm arz ¢esitliligine sahip Tiirkiye’de, emek yogun sektdr olmasi nedeniyle turizm
sektori, Ozellikle issizligin azaltilmast konusunda 6n plana ¢ikmaktadir. Diger taraftan ithalat igin
gerekli olan dovizin belirli bir kismi turizmden saglanan gelirle karsilanabilmektedir. Agiklanan resmi
rakamlara gore, 2018 yilinin ilk bes ayinda Tiirkiye’ye gelen turist sayis1 %30,8 aratarak 11.5 milyona
yiikselerek bir rekor kirtlmistir. Boylece 2017°de 47,1 milyar dolar cari agiga ve 26.5 milyar dolar turizm
gelirine sahip Tirkiye’de, 2018 yili itibariyle turizm sektdriiniin tek bagina cari agigini kapatabilecek bir
giice gelecegi beklenmektedir (TURSAB, 2018a). Bu baglamda turizm gelirlerinin artirilabilmesi igin
gerekli diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir. Bu baglamda turizm gelirlerini dogrudan etkileyen ve
dinamik bir unsur teskil eden tiikketici davraniglarinin ele alinmasi galigmamizin 6nemini gostermektedir.
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Turizmde tiiketici davraniglarini etkileyen faktorleri teorik ¢ercevede ele alan bu galigma, giris
boliimiiyle birlikte toplam ii¢c bdliimden olusmaktadir. ikinci béliimde, diinyada ve Tiirkiye’de turizm
sektorline yonelik istatistikler sunulacak olup; ti¢lincii bolimde ise tiiketici davraniglarini etkileyen
faktorler ve literatiir incelmesi ele alinacaktir. Daha sonra ¢alisma, sonug ve degerlendirme boliimiiyle
tamamlanacaktir.

1. Diinyada ve Tiirkiye’de Turizm

Diinyada turist sayis1 2017 yilinda 1,326 milyar kisiye yiikselmisken; en ¢ok turist agirlayan
kita 672 milyon kisi ile Avrupa olmustur. Avrupa’y: sirasiyla Asya ve Pasifik (323 milyon), Amerika
(211 milyon), Afrika (63 milyon) ve Ortadogu (58 milyon) kitalar1 takip etmistir. S6z konusu turizm
faaliyetlerinden Avrupa kitasi, 519 milyar dolar kazang saglarken; Ortadogu kitasinin elde ettigi kazang,
68 milyar dolarda kalmistir. 2017°de diinyada toplam turizm geliri 1.340 milyar dolar seviyesine
ctkmistir (UNWTO, 2018: 2).

Turizm sektort, istihdam yaratma ve doviz geliri saglama 6zelligi nedeniyle lilke ekonomilerinin
gelisimine ciddi katkilar saglamaktadir. Ozellikle gelismekte olan iilkelerin turizme ydnelik alismalarina
agirlik vermeleri 6nem arz etmektedir. Bu baglamda turizm gelistirme projeleri, potansiyeli yliksek
bolgelerde turizm sektoriinii canlandirilmasina zemin hazirlamaktadir. Turizm projelerinin basarisina
etki eden faktorlerden bazilar1 su sekilde siralanabilir (Richardson, 2014: 2-3):

e Projelerin planlanmasi, gelistirilmesi ve yonetilmesinde yerel toplum katilimi,
e Ortaklar arasinda isbirligi,

e Projenin destekleyicilerinin taahhiitleri,

e Proje performansinin siirekli izlenmesi.

Turizm, yaz turizmin yan sira termal turizm, kis turizm ve kongre turizmi basta olmak tizere
cesitlilik gosterebilmektedir. Kis turizmde Avusturya, Fransa, Isvigre, Italya ve Andora gibi iilkeler 6n
plana ¢ikarken; Almanya, Macaristan ve Tiirkiye termali turizmin en ¢ok gelistigi iilkeler arasinda yer
almaktadir (Balkan, 2014).

Turizm sektdrii, biitiin diinyada oldugu gibi Tirkiye’de de hizla gelisen sektdrlerinden birisidir.
2003-2018 yillar arasindaki gelen ve gikan ziyaretci sayilart Tablo-1’de ortaya konmaktadir.

Tablo-1: Gelen ve Cikan Ziyaret¢i Sayilari (Tiirkiye)

Gelen Ziyaretci Cikan Ziyaretci Turizm Geliri
Sayist Sayist (Bin $)
Yillar
2003 16 463 623 16 302 053 13 854 866
2004 20753 734 20 262 640 17 076 607
2005 25045 142 24 124 501 20322111
2006 23924 023 23 148 669 18 593 951
2007 27239 630 27214 988 20 942 500
2008 31137774 30979979 25415 067
2009 31759816 32006 149 25 064 482
2010 32997 308 33027 943 24930997
2011 36769 039 36 151328 28 115 692
2012 37715225 36463 921 29 007 003
2013 39860 771 39226226 32308991
2014 41627 246 41415070 34305 903
2015 41 114 069 41617 530 31464777
2016 30906 680 31365330 22107 440
2017 37969 824 38 620 346 26 283 656
2018 37033 145 35976 933 22972492
)

Kaynak: T. C. Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2018.
* 2018 yilina ait veriler, Ocak-Eyliil donemini kapsamaktadir.
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Tablo-1’den de goriildigi tlizere, Tiirkiye’ye gelen turist sayisi ele alinan donemde genellikle
artis trendi iceresindedir. Turizm sektoriinde yasanan gelismelerin etkisiyle Tiirkiye, 2017 yilinda en ¢ok
turist alan sekizinci iilkedir. S6z konusu sirlamada; Fransa, Ispanya, ABD, Cin ve Italya ilk siralarda yer
almaktadir (UNWTO, 2018: 8). Diger taraftan Tiirkiye’de 2016-2017 yillarinda gelen turist sayisinda
son donemde goriilen diisiislin, 2018 yili itibariyle giderilecegi ongorilmektedir. Tiirkiye’den ¢ikis yapan
ziyaretgi sayilar1 incelendiginde ise, gelen sayisina benzer bir gelismenin yagsandigi goriilmektedir. 2003
yilinda Tiirkiye’ye gelen ziyaretgi sayisi yaklasik 16.5 milyon iken, bu rakam 2014’te 41.6 milyona
¢ikmis ve daha sonra 2017°de 37.9 olarak gergeklesmistir. 2003 yilinda 16.3 milyon olan Tiirkiye’den
¢ikis yaparken, s6z konusu rakam 2017°de 26.2 olmustur.

Tiirkiye’de son yillarda turizm sektoriinde ¢ok biiyiik gelismeler kaydedilmistir. Uygulamaya
konulan 6nemli politikalarin etkisiyle turizm gelirlerinde ciddi bir artis kaydedilmistir. Sekil-1"de
Tiirkiye’de turizm gelirlerinin GSMH igindeki payinin ve ihracata oraninin 1963-2017 dénemindeki
degisimi yer almaktadir.

Sekil-1: Turizm Gelirlerinin GSMH I¢indeki Pay1 ve Ihracata Orani (Tiirkiye)
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e Turizm Gelirlerinin GSMH Icindeki Payi e Turizm Gelirlerinin lhracata oram

Kaynak: TURSAB, 2018b.

Sekil-1’de de goriildiigii lizere, Tirkiye’de turizm gelirlerinin GSMH i¢indeki pay1 1963’te
%0,1 iken, bu oran 2017’de %3,1’¢e yiikselmistir. Ele alinan donemde turizm gelirlerinin ihracata orani
ise, yaklasik 8 kat artmistir. Diger taraftan 2002 yili her iki degiskenin de en yiiksek deger aldig yil
olmustur. 2002’de turizm geliri/GSMH degeri %5,4 iken; turizm geliri/ihracat degeri ise %33,9’dur.
Nitekim diinyada 2017 yilinda en ¢ok turist ¢eken sekizinci iilke olan Tiirkiye, turizm geliri bakimindan
ilk onda yer alamamustir. Bu kategoride zirvede 210.7 milyar dolar ile ABD yer alirken; ABD’yi sirasiyla
Ispanya (68 milyar dolar), Fransa (60,7 milyar dolar) ve Tayland (57.5 milyar dolar) izlemektedir
(UNWTO, 2018: 8).

2. Turizmde Tiiketici Davramisim Etkileyen Faktorler-Literatiir incelemesi

Tiiketici davranisi, turizm trilinlerini tanitmak ve satmak amaciyla tiim pazarlama faaliyetleri
i¢cin son derece dnemli bir konudur. Turizmde tiiketici davranisi; turizm tiriin ve hizmetlerinin secilmesi,
satin almmasi ve tiiketilmesi ile ilgili tiiketici davraniglarinin, tutumlarinin ve kararlariin bir araya
gelmesi olarak tanimlanabilmektedir. Turizmde tiiketici davranisini etkileyen faktorler temelde kisisel,
sosyal ve durumsal olmak iizere iice ayrilmaktadir. Kisisel faktorler; imaj, tutum, motivasyon, algi,
yasam bicimi, yas, aile yasam tarzi, meslek gibi faktorlerden olusurken; sosyal faktorler kiiltiir, aile,
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sosyal sinif, referans gruplart gibi faktdrlerden igermektedir. Durumsal faktorler ise; zaman, fiziksel
ortam, sosyal ortam, zihin durumu gibi unsurlari biinyesinde barindirmaktadir. Diger taraftan tiiketicilerin
satin alma davraniglarinda son derece dnemli bir yer teskil eden reklam kampanyalari igin de tiiketici
davraniglarmin dogru bir sekilde kavranmasi gerekmektedir. Bu baglamda miisterilerin taleplerini
anlamak i¢in asagidaki sorularin cevaplanmasi gerekmektedir (Fratu, 2011: 119-120):

e Satin alma kararinda kimler 6nemlidir?

e Tiketiciler nasil satin alir?

e Tiketicilerin secimlerinin dayanagi olan kriterler nelerdir?
e Nerede satin alirlar?

e Ne zaman satin alirlar?

Fratu (2011), yasam dongiisliniin turizm tiiketimi {izerindeki etkisi arastirmig ve cesitli
donemlerde bireylerin satin alma davramiglarimi analiz etmistir. Tablo-2, yasam dongiisii ve turizm
tilketimi arasindaki iliskiye yer vermektedir.

Tablo-2: Yasam Déongiisiiniin Turizm Tiiketimi Uzerindeki Etkisi

Aile Yasam Dongiisii Gelir Turizmde
Dogru Egilim
Tek Miitevazi Giicli
Cocuksuz geng ¢ift Artan Orta
6 yasindan kiigiik ¢cocuklu ¢ift Azalan Cok zayif
Okul ¢aginda ¢ocuklu ¢ift Artan Zayif
Destek olunacak ¢ocugu Sabit Orta
bulunan olgun c¢ift
Destek olunacak ¢ocugu Cok Cok giiclii
bulunmayan olgun ¢ift yuksek
Etkinlik i¢inde yasl ¢ift Sabit Giicli
Emekli yasli ¢ift Miitevazi Cok giiclii
Emekli bekar Miitevazi Zayif

Kaynak: Fratu, 2011: 121.

Tiiketici davranislart modellerinde gereksinim ve motivasyon faktorlerinin birbirleriyle
yakindan iliski oldugu ortaya konmaktadir. Kisileri satin almaya dogru ¢eken en dnemli unsurlardan
birisi olan motivasyon, kisileri satin almaya siiriikleyen faktorleri barindirmaktadir. Bu faktorler, itici
ve ¢ekici olmak tlizere ikiye ayrilmakta, s6z konusu faktorler tarafindan motive edilen kisiler hedef ile
ilgili bilgi toplama asamasina gegmektedir. Nitekim Demir ve Kozak (2011), yapmis olduklari ¢aligma,
dissal faktor olan motivasyon faktorlerinin i¢sel faktorler (bilgi arama, alternatiflerin degerlendirilmesi,
tatil deneyimi ve egilim) iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmistir (Demir ve Kozak,
2011: 20).

Turizm sektoriinde tiikketicilerin satin alma davraniglari arastiran ¢alismalarin temeli 1970’ li y1llara
uzanmaktadir. Schmoll (1977) tarafindan ortaya konan modelde, bireylerin karar siiregleri seyahat istegi,
bilgi tarama, alternatiflerin degerlendirilmesi ve karar verme olmak {izere dort asamada toplanmaktadir.
Malthieson ve Wall (1982), s6z konusu modele seyahat hazirliklar1 ve seyahat deneyimlerini asamalarini
eklemistir. Moutinho (1987) ve Correia (2002) ise bireylerin davranis modelini li¢ gruba ayirmaktadir.
Bunlar; karar verme dncesi asama, karar verme asamasi ve karar verme sonrasi asamadir.

Engel vd. (1968)’in gelistirmis oldugu model, son donemlerde en sik kullanilan modeller
arasinda yer almaktadir. Bu modelde tiiketicilerin satin alma davranislar: bes asamadan olusmakta olup;
s0z konusu asamalar; ihtiyacin ortaya ¢ikmasi, bilgi arama, se¢eneklerin degerlendirilerek karar verme,
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deneyim ve satin alma sonrast davraniglardir (Demir ve Kozak, 2011: 20). Demir ve Kozak (2011),
digsal faktor olan motivasyon faktorlerinin igsel faktorler (bilgi arama, alternatiflerin degerlendirilmesi,
tatil deneyimi ve egilim) iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmistir.

SONUC VE DEGERLENDIiRME

Yirminci ylizyildan itibaren diinya ekonomisindeki pay1 giderek artan turizm sektort, tilkelerin
karsilasmis olduklar1 ekonomik sorunlarin ¢éziimiinde 6nemli bir ara¢ haline doniigmiistiir. Diinyada
en hizli gelisen sektorlerden birisi olan turizm sektorii, doviz kazandiric1 ve yeni istihdam olanaklar
yaratabilme potansiyeli nedeniyle 6zellikle az gelismis iilkeler agisindan son derece 6nem arz etmektedir.

Turizm sektdriinde birgok faktorden etkilenebilen tiiketici davranislarinin dogru bir sekilde
analiz edilmesi, isletmelere ve firmalara rekabet avantaj1 saglayacaktir. Bu baglamda asagida sirlanan
onerilerin dikkate alinmasi turizm gelirlerinin artirilmasina yardimei olabilecektir:

e Tiiketici davranislarinin dogru ve etkin bir sekilde analiz edilmesi,

e Kisilerin sahip oldugu ozellikleri (iilke, demografik 6zellik, kiiltiir, yas vb.) dikkate
alarak farkli alternatiflerin sunulmasi,

e Kisilere otel diginda yer alan ve bolgeye 6zgii 6nemli yerlerin tanitilmas,

e Isletmelerde sunulan hizmetin kalitesinin artirilmasi ve ¢alisan personelin
yardimseverligi,

e Ulkenin turizm agisindan sahip oldugu arz cesitliliginin katalog vb. yollarla tanitilmast,
e Tatil deneyimi sonrasinda tiiketicilerin tatil ile ilgili goriislerinin alinmas:.

Bu c¢alismada, “Turizmde Tiketici Davramigini Etkileyen Faktorler” teorik ¢ercevede
ele alinmigtir. Elde edilen teorik bilgilerin olusturulacak bir anket formu sonucunda uygulama ile
desteklenmesi bulgularin daha somut ve agiklayici ortaya konmasini saglayacaktir.
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