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TURIZM PAZARLAMASINDA TUKETICIi SATIN ALMA SURECI
VE KARSILASILAN SORUNLAR
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Ozet

Turizm kuruluslar, seyahat acenteleri ve konaklama isletmeleri turistin kisisel ozellikleri,
seyahat nedenleri, tercihleri, davranmis bigimleri ve benzeri konularda ¢esitli bilgilere siirekli
ihtiya¢ duymaktadirlar. Bir baska onemli konu da turizm tiiketicisinin, gercek disi tanmitimla, hileli
reklamlarla aldatilmas, dengesiz fiyat uygulamalari, kirli bir ¢evre, kalitesiz hizmet ve ftiriinler,
personelden kaynakli ¢esitli sorunlar, turist saghgim tehdit eden uygulamalar vb. pek ¢ok
nedenden dolayr énemli zararlara ugruyor olmasidir. Onemli bir tiiketim alami olusturan
turizmde yasanan sorunlarin boyutu turizm tiiketicisinin korunmasina iligkin ¢alismalarin en kisa
zamanda gerceklestirilmesini zorunlu kilmaktadr.

Anahtar Kelimeler: Turizm, turizm pazarlamasi, turizmde geng tiiketici davranisi, turizmde
tiiketicinin korunmasti.

THE CONSUMER PURCHASING PROCESS AND THE FACED
PROBLEMS IN TOURISM MARKETING

Abstract

The tourism institutions, travel agencies and accommodation enterprises always need the
information of the tourist’s personal characteristics, reason for travelling, requests, attitude styles and
similar issues. One another important matter is the tourism consumers’ being cheated by unreal
presentations and false advertisements, immoderate price applications, an unclean environment, off-
grade service and products, different problems caused by the personnel, applications threatening the
tourists health, etc. and for many similar reasons there is an important loss. The dimension of the
problems faced in tourism which composes an important consumption area makes the works the
protection of the tourism consumers to be actualised as soon as possible.

Key Words: Tourism, tourism marketing, young consumer attitude in tourism, consumer
protection in tourism.

1. Giris

Kar amaci giitmeyen turizm organizasyonlari, pazarlama hizmetleri, konaklama ve
ulastirma hizmetleri, yiyecek ve igecek faaliyetleri, perakende satis magazalari ve gesitli
animasyon etkinlikleri gibi birbirinden farkli faaliyetleri bir semsiye altinda toplayan
koruyucu, uyarict ve siiriikleyici bir endiistri olma 06zelligi tasiyan turizm endiistrisinin
giinlimiizdeki gelisme diizeyine ulasabilmesi Endiistri Devrimi ile ivme kazanmus, cagdas
turizmin ortaya ¢ikmasini saglayan unsurlar bu donem sonrasinda olusmaya baslamustir.

Zaman igersinde 6zellikle bos zamanlarin artmasi, teknolojik gelismeler, kentlesme,
niifus artig1 ve insan dmriiniin uzamasi, licretli tatil, sosyal gilivenlik, seyahat 6zgiirliigii
gibi endiistri devriminin tiimiiyle bir sonucu olan bu toplumsal faktorlerin her biri
turizmin gelismesine etkide bulunmustur.
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Turizm insanlarin siirekli ikamet ettikleri, calistiklar1 ve her zamanki olagan
ihtiyaglarini karsiladiklari yerler disinda yerlesmemek ve ekonomik anlamda gelir elde
etmemek kosuluyla dinlenme, eglenme, merak, spor, saglik, kiiltiir, deneyim kazanma,
akraba ziyareti, kongre ve seminerlere katilma, dini gereklerini yerine getirme ve
benzeri nedenlerle kisisel ya da toplu olarak yaptiklari seyahatlerden ve gittikleri
yerlerde en az bir geceleme yaparak turizm igletmelerinin irettigi mal ve hizmetleri
talep etmelerinden ortaya ¢ikan is ve iliskiler biitiniidiir (1).

Genel anlamda turizm, insanlarin yasadiklar ve ¢alistiklar1 yer disinda gegici olarak
yaptiklari seyahatlerle ilgili olarak istekte bulunduklari tim mal ve hizmetlerin teminini
igeren ¢alismalarm tamamidir (2).

Turizm ¢esitlerini katilanlarin sayisina, yaslarina, sosyo-ekonomik durumlarima ve
katilim amagclarina gore dort ana grupta incelemek miimkiindiir.

Katilan Kisi Sayisina Géore Turizm Cegitleri

Bireysel Turizm: Insanlarin yeni yerler gormek, macera aramak veya buna benzer
nedenlerle grup haline gelmeden tek basina ya da sadece aile fertleri ile yaptiklari turizmdir.

Kitle Turizmi: Genis gruplarla yapilan kitle turizmi 6nceden organize edilmis, her
sey dahil (seyahat, yeme-igme, konaklama, transferler ve diger hizmetler) tek bir fiyatla
satilan paket turlara toplu gruplar halinde katilanlarin seyahatleridir. Onceden
belirlenmis bir ulastirma araci ile organize edilen tur seklidir. Giiniimiizde modern
turizm hareketi kitle turizmine dayanir.

Grup Turizmi: Cesitli sosyolojik gruplarin turizme birlikte katilmalart s6z konusudur.
Katilan kisi sayis1 11-16 arasindadir. Kisilerin sayilarinin belirli bir rakamla sinirli olmasi ve
gruplarm siireklilik gostermesi yoniiyle kitle turizminden ayrilmaktadir (3).

Kanilanlarin Yaslarina Gore Turizm Cesitleri

Genglik Turizmi: 15-24 yas arasindaki bireylerin diger aile yakinlari olmaksizin turizme
katilmalaridir. Genglerin turistik hareketlere katilma diizeyi diger yas gruplarina nazaran
daha yiiksektir. Geng insanlar yapilari itibari ile harekete, maceraya ve degisime daha agiktir.
Genglerin aile baglarinin ve sorumluluklarinin az olmasi ve konaklama yerlerinin se¢iminde
de ¢ok fazla titiz davranmamalar1 bu yas grubundakilerin seyahat egilimini artrmaktadir.

Orta Yag (yetiskin) Turizmi: 25-60 yaslar arasinda olan insanlarmn turizme katilmalart
ile olusan turizm cesididir. Bu kesimin seyahat zamani ve sekli caligma kosullarindan
etkilenmekte ve turizme katilma zamanlar1 genellikle yaz aylarina denk gelmektedir. Bu
grubun gezi sekli ve zamanini; aile fertlerinin okul, ¢aligma zamani gibi kosullari
belirlemekte ve genellikle yaz aylarinda turizm faaliyetine katilabilmektedirler. Bu yas
grubundakiler daha ¢ok kendi araglartyla ve uzun siireli tatili tercih ederler.

Uciincii Yas Turizmi: 60 yas ve iizerindekilerin gergeklestirdikleri turizm seklidir.
Bu yas grubundakilerin insan dogasindan kaynaklanan saglik sorunlari nedeni ile
organizasyonlarda daha ¢ok saglik hizmetlerine ihtiya¢ duyduklari gériilmektedir (4)

Katilanlarin Sosyo-Ekonomik Durumlarina Gore Turizm Cegitleri

Sosyal Turizm: Igci, memur, geng, sakat, kiigiik ticaret sahipleri gibi ekonomik
giicleri az ya da sinirh olan 6zel bir kesimin katildig1 turizm olayidir. Bu tiir gruplar
seyahat edebilmek igin ¢alistiklari kurumlardan ya da iiyesi olduklari dernekler
tarafindan destege ve olanaklara ihtiya¢ duymaktadirlar.
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Liiks Turizm: Yiksek gelir gruplarina 6zgii olan turizm bigimidir. Bu tiir gruplarin
en fazla itibar ettikleri turizm tiirleri arasinda av turizmi, yat¢ilik ve kumar turizmi bagta
gelir (5).

Katilanlarin Amacglarina Gére Turizm Cegitleri

Dinlenme ve Eglence Turizmi: Genelde 1-3 haftalik kalislar1 igeren ve kalig siiresi
boyunca c¢esitli turlar1 yapmaya olanak veren turizm seklidir. Turistik hareketin biiyiik
ve en onemli kismini olusturur. Dinlenme ve eglence turizmi demek; insanlarin bos
zamanlarinda yapmak istedikleri seyleri yaparak tatmin olmalar1 demektir.

Kig Sporlart Turizmi: Kayak merkezlerine paket tur seklinde diizenlenen kayak
turlaridir. Mevsim sartlar1 diisiiniilerek 6zel donanimli konaklama tesisleri ve ulasim
mevcuttur.

Tur: Bir turistik yorede veya iilkede terciiman ve rehber esliginde otobiisle yapilan,
o bdlgenin gesitli turistik merkezlerinin bir program esliginde goriilmesine olanak veren
programlardir.

Saghk Turizmi: Kaplica tedavisi veya saglik kontrolii gibi amaglarla gidilen, 6zel
donanimli klinik ve benzeri tesislerde doktor kontroliinde gergeklestirilen bir turizm
hareketidir (3,6).

Kiiltiir Turizmi: Kiltiir ve sanat faaliyetlerinin turizme hareket kazandirdig:
bilinmektedir. Ayrica kendi meslek dallarinda yenilikleri izlemek, ilgi ve tecriibe
aligverisinde bulunmak i¢in seyahat edenlerde kiiltiir turizmi yapmaktadirlar.

Paket Sehir Turlart: Bunlar genellikle kiiltiir, merak, bavul turizmi, spor veya dini
amaclt olabilen turlardir. Hedefler biiylik baskentler ve tarihi merkezlerdir. Genellikle
kisa siireli turlardir.

Inan¢ Turizmi: Mukaddes sayilan hac merkezlerinin uluslar arasi turizm hareketine
neden olduklar1 tarih boyunca bilinmektedir. Hac turizmi genellikle 6zel tarihlerde
yapilir. Miislimanlar i¢in Mekke ve Medine, Museviler i¢in Kudiis, Hiristiyanlar i¢in
Roma, Vatikan, Fransa ve Ispanya’daki bazi merkezler hac merkezlerinin &nemli
olanlaridir (7,8).

Kongre Turizm: Her kongre bir turisttik hareket nedenidir. Her yil giderek artan
kongre organizasyonlart bu turizm seklinin geleceginin de oldukga parlak oldugunu
gostermektedir (1).

2. Turizm Pazarlamasi, Hedefleri ve Ozellikleri

Turizm pazarlamasi, tanimlanabilir tiiketici gruplarimin ihtiyaglarini en iyi bigimde
karsilayabilmek amaciyla yoresel, bolgesel, ulusal ya da uluslararasi diizeyde 6zel ya da
kamusal turizm elemanlarinin yonetilmesi politikalarina sistematik ve esgiidiimlii olarak
yiiriiten en uygun kazanci saglayan faaliyetlerin tiimiidiir (9).

Turizm Pazarlamasinin Hedefleri

Uluslararasi turizmin ulastig1 boyutlar agisindan giiniimiizde turizmde pazarlamayi
onemli kilan ve gerektiren bir ¢ok neden vardir. Bu nedenleri iilkesel, toplumsal ve
isletme diizeyinde degerlendirmek miimkiindjir.
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Isletme diizeyinde hedefler : Isletme y&neticisinin baslica hedefi, kullanacagi
iretim faktorlerinin miktar1 ile mal ve hizmet miktari arasinda en uygun iliskiyi
kurmaktir. Isletmelerin {iretti§i mal ve hizmetler igin istek yaratmak, pazarda rekabet
avantaji saglamak, firmanin {Urettigi mal ve hizmetleri tiiketiciye etkin olarak
ulastirilmak, {retilen mal ve hizmetlerin daha iyi tanitimini yapmak, pazar payinin
korunmasi, artiritlmasi ve yeni pazarlara agilmak, tiiketicilere yonelik yeni iriinler
gelistirmek, isletme agisindan maksimum kar ve satis hedefine ulagmak isletme
diizeyinde pazarlama hedefleri arasindadir.

Ulkesel diizeyde hedefler : Turizm pazarlamasmin bu konudaki hedeflerini;
konaklama isletmelerinde doluluk oranlarini artirmak, turizm {iretim sistemini rasyonel
hale getirmek, fiyatlarla mal ve hizmetler arasinda optimal bir iligski kurmak, turistik
reklam ve tanitimi isabetli olarak uygulamak, ¢ekici bir turizm arzi olusturmak, iilkeye
karsi potansiyel talebi uyarmak, uluslararasi ve bolgeler arasi rekabette avantaj
saglamak seklinde siralamak miimkiindiir.

Toplumsal hedefler: Yoresel el sanatlarmm gelistirilmesi, toplumsal geleneklerin
stirdiiriilmesi, bolgeler aras1 ekonomik ve toplumsal dengenin saglanmasina katki, alternatif
sektorlerin yaratilmasi ve gelistirilmesi, i¢ pazarda topluma tatil ihtiyacim hissettirme, i¢
turizmin gelismesine katkida bulunma ve toplumda turizm bilincinin gelistirilmesine katki
saglama turizm pazarlamasinin toplumsal hedefleri arasinda yer almaktadir (10,11).

Turizm Pazarlamasimin Ozellikleri
Turizm pazarlamasini farklilastiran unsurlar1 maddeler halinde 6zetleyebiliriz:

Turizm endiistrisinde hizmet pazarlanir ve hizmetlerin materyal 6zelligi yoktur.

Turizm pazarlamasinda ¢evre ve alt yap1 sorunlari birincil etkenlerdir.

Deniz, kum ve giines gibi doga giizelliklerinin varlig1 ve zenginligi pazarlamayi etkiler.

Turizm pazarlamasinda tiiketici hizmete sahip olabilmek igin iiretim yerine gider;

endiistri pazarlamasinda ise, iiriinler iireticiden tiiketiciye ulagtirilir.

e Turizm pazarlamasinda iiretim ve tilketim ayni zamanda olusur. Hizmetler 6nce
satilir, sonra tiiketilir.

e Turizm igletmeleri genelde mevsimlik caligirlar. Turistik hizmetler dayanikli ve
uzun siire yararlanilan hizmetler degildir. Turistik triinler depolanamaz, stok
edilemezler. Bu durum isletmelerin finansal riskini artirir.

e Turizm endiistrisinde marka imajina baglilik azdur.

e Turizm isletmelerinde olusan talep giinliikk, haftalik ve yillik olarak farklilik
gosteren degisken bir taleptir. Talep elastiktir. Talep azaldigi zaman bos kapasite
olugur. Talebin yiiksek oldugu durumlarda bile kapasite sinir1 agilamaz.

e Turizm pazarlamasinin esas hedefi tiiketiciyi memnun ve tatmin etmektir (12,3).

3. Turizm Pazarlamasinda Pazar Bolimlendirme

Her iilkenin politik smirlart ile siirlandirilmig bolgeye “turizm pazari” denilebilir.
Bu pazar bir iilke oldugu kadar bir bdlge veya bir merkezi de ifade edebilir. Ayrica
turizm pazari bir turizm {irliniine yonelen talep seklinde de tanimlanabilir. Farkli turizm
iiriinlerinin varlig1 bunlara yonelecek mevcut potansiyel talebin ayr1 ayr belirlenmesini
yani pazarin boliimlendirilmesini gerektirir. Boliimleme, en az maliyetle, en yiiksek
verim ve kar kosullari i¢inde tiiketicileri segmek ve onlara iiriinlerini kabul ettirip, onlar1
tatmin etmek demektir.
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Pazar boliimlendirme bir pazarin ayni Ozellikleri tasiyan alt gruplara ayrilmasi
islemidir. Burada amag pazari olusturan turistlerden, istek ve ihtiyaglari, satin alma
davraniglart ve turizm egilimleri benzer olan turist gruplarini bir araya getirmektir.
Hedef turist grubunun belirli 6zellikleri ne kadar iyi biliniyorsa yiiriitiilecek reklam,
tanitma ve satis gelistirme iglemleri o dlgiide etkili olur.

Turizmde pazar boliimlendirmenin gesitli sekilleri s6z konusudur. Bunlar;

e Cografi Boliimlendirme: Turizm pazarlamasinda en ¢ok kullanilan yontem pazarin
cesitli cografi boliimlere ayrilmasidir.

e Demografik Bolimlendirme: Bu yontemde pazar; yas, cinsiyet, aile biiylkliigi,
meslek, gelir, egitim diizeyi ve benzeri degiskenlere gore kisimlara ayrilir.

e Psikografik Boliimlendirme: Burada tiiketicinin kisiligi, sosyal sinifi ve yagam tarzi
gibi degiskenler dikkate alinir.

e Davranigsal Boliimlendirme: Fayda boliimlendirilmesi de denilen bu
boliimlendirme de alicilarin satin alma giidiisiine, satin alma siiresine, iiriiniin kullanim
stiresine ve yogunluguna gore bir 6l¢iit belirlenir (13).

4. Turizmde Pazarlama Karmasi Elemanlarn

Turistik Uriin : Turisttik {iriin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarin1 karsilayabilecek
nitelikteki {irlin ve hizmetlerin karisimindan olusan bir biitiindiir. Bu yoniiyle turistik
iiriin, sadece tek bir iriin ya da hizmet olabilecegi gibi (giines kremi, ugakta bir
koltugun satis1 vb.) ¢cok defa ihtiyaci karsilayabilecek nitelikteki tiriin ve hizmet karisimi
(konaklama, yiyecek-igecek hizmetleri vb.) ya da hepsinin karigimi bir paket (bilet
satig, rehberlik hizmetleri, ulagim, konaklama, yiyecek-igecek ve eglenceyi de iceren
bir paket tur vb) seklinde de olabilir (14).

Turistik {iriine iliskin yapilan tanimlamalarda vurgulanan asil nokta turistik iiriiniin
birlesik-karma 6zelligi olmustur. Turistik iriiniin birlesik-karma bir yapiya sahip
olmasmin nedeni, onu olusturan ¢ok sayida farkli unsurun olmasidir. Bu unsurlari su
sekilde siralamak miimkiindiir:

e Turistleri ¢eken bir iilkenin veya bdlgenin dogal, kiiltiirel, tarihi, sanatsal varliklar1 ve
degerleri,

e Turistte hizmet veren igletmeler, otel, motel, restaurant, eglence ve spor tesisleri,
seyahat acentalari,

e Turistin yer degistirmesini, gidilecek yere ulasmasini saglayacak tagimacilik
isletmeleri,

e Turistik {irliniin birlesik-karma yapisi, igerdigi unsurlar, hedef aldig tiiketici kitlesi,
turistik tirtini diger endiistri tirlinlerinden farklilastirmaktadir (12).

Turizm Isletmeleri: Ulastirma, konaklama, rekreasyon ve diger turizm isletmeleri
olmak {izere dort grupta incelenebilir.

Ulastirma Isletmeleri; demiryollari, denizyollar, karayollar1 ve hava yollar1 seklinde
siiflandirilabilir.

Demiryollart Tiirkiye’de diger ulagim tiirlerinin rekabeti ve hizli gelisimi karsisinda
bir gerileme trendi gostermis olmasina ragmen, ekonomik ve toplumsal gelismeyi
saglayan, hizli tagimay1 gergeklestiren sosyal turizmi yaratan bir ulastirma tiiridiir. Ayn1
zamanda ucuz olmasi nedeniyle de kitle turizmine hizmet eden bir ulagtirma bi¢imidir.
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Gecmiste uluslarin gelismiglik diizeyini belirlemede onemli bir gosterge olan
denizyollar ise, giiniimiizde yiizen otel niteligi tagiyan her tiirlii konfora sahip gemilerle
kitle turizmini gerceklestiren bir ulastirma tiiriidiir. Ug tarafi denizlerle gevrili ve bir i¢
denize sahip olan Tiirkiye’nin i¢ ve dis turizm hareketleri diizenli bir sekilde organize
edilmis denizyolu ulasimina baghdir. Turizm bakimindan 6nemli merkezlerin ¢gogunun
8.272 km uzunlugunda olan kiyilarimizda toplanmis bulunmasi, denizyolunun Tiirkiye
turizmi agisindan 6nemini daha da artirmaktadir.

Turizm faaliyetlerini hem bireysel hem de kitlesel bir sekilde gerceklestiren bir
baska ulastirma tiirii de karayollaridir. Giiniimiizde turist akimini tagiyan biiyiik ulasim
tiirli olma 6zelligini siirdiiren karayollarinin turizm arzina ulasma bakimindan gésterdigi
onem serbestlik, 6zgiirliik ve seyahat zevki yoniinde goriillmektedir. Bu &zelliginden
dolay1 da genis halk kitlelerinin biiyiik dl¢iide tercihine neden olmaktadir.

Turizm etkinliginin kitlesel sekilde yapilmasi ile ortaya c¢ikan oOrgiitlenmis ve
biitiinlestirilmis seyahat tiirli olan paket turlari, en etkin bir sekilde c¢ogunlukla
havayollart ulagimi ile gergeklestirilmektedir. Hiz, giivenlik ve konfor 6zelliklerinden
dolay turistler tarafindan havayolu ulastirma {iriinii daha ¢ok tercih edilmektedir (7,13).

Konaklama isletmeleri; otel, motel, tatil kdyii, pansiyon, kamping, apart otel, ober;j
(dag evi), gezer otel, hostel, termal tesis ve kaplica seklinde gruplandirilabilir.

Yapisi, donanimi, konforu, miisteriye sundugu hizmetin kalitesi gibi ¢alisanlar1 ile
cagdas bir insanin arzu ettigi nitelikte gegici konaklama, yeme-igme ve eglence
ihtiyaglarini  bir ticret karsiliginda karsilayan konaklama tesisleri “otel” olarak
adlandirilmaktadir. Oteller tek yildizlidan bes yildizliya kadar hizmet verebilmektedir.

Yerlesim merkezleri disinda karayolu giizergahi, mola noktalar1 ya da yakin
cevrelerinde insa edilen, motorlu araglar ile yolculuk yapanlarm konaklama, yeme-
igcme ve park ihtiyaglarini bir ticret karsiliginda yerine getiren ve en az on odaya sahip
konaklama isletmelerine de “motel” adi verilmektedir (15).

Dogal giizellikler igerisinde ya da arkeolojik degerler yakinlarinda kurulmus, rahat
bir konaklamanin yani sira gesitli spor ve eglence hizmetlerinin de saglandigi, odalari
otel odasi, suit veya bunlarin kombinasyonu seklinde olan ve daginik yerlesme
diizenindeki yapilardan olusan en az altmis odali konaklama tesisleri de tatil kdylerini
olusturmaktadir.

Konaklama tesisi olarak planlanip insa edilmis olan pansiyonlar, yonetimi basit,
miigteriye yeme-igme hizmeti veren veya miisterilerin kendi yemeklerini bizzat
hazirlayabilme olanaklari taniyan en az bes odali tesislerdir.

Kampingler, karayollari ile rahatca ulasilabilecek deniz, gol, nehir, dag gibi giizelligi
ile tarihi ve turistik 6zelligi olan yerlerin yakinlarinda kurulan kampgilarin ¢adir ve
karavanlari ile geceleme, yeme-igme, dinlenme ve spor gibi giinliik gereksinimlerini
karsiladiklar1 en az otuz {initeli tesislerdir.

Apart oteller, belgeli bir otel veya tatil koyii yatirim/igletmesi biitiinii i¢inde yer alan
miigterilerinin kendi yeme-i¢cme ihtiyaglarin1 karsilayabilmesi icin gerekli teghizat ile
donatilmis otel tarzinda isletilen konaklama tesisleridir.

Spor ve av turizmine yonelik faaliyet gosteren ve en az tek yildizli otel niteliklerini
tastyan konaklama tesislerine “oberj” adi verilmektedir.

Mart 2008 Cilt:16 No:1 Kastamonu Egitim Dergisi



Turizm Pazarlamasinda Tiiketici Satin Alma Siireci ve Karsilasilan Sorunlar 37

Asil fonksiyonlari misterilerin karayollarinda seyahat ve geceleme ihtiyaglarini
saglamak olan ve bu hizmetin yaninda yeme-igme igin yardimci ve tamamlayici
iinitelerini de biinyelerinde bulunduran en az iki yatak kapasiteli araglardan olusan
gezici konaklama araglari gezer otel (karavan) adini almaktadir.

Hosteller, genglik turizmine yonelik faaliyet gosteren en az on odali konaklama ve
yeme-igme hizmeti sunan tesislerdir.

Termal tesisler, miisterilerine konaklama, yeme-i¢gme, eglence gibi klasik konaklama
isletmelerinin sundugu hizmetlere ek olarak, asil kurulug amaci olan termal kiir diye
adlandirilan ve pek ¢ok uygulamalar ile destek ve tamamlayici tedavileri igeren saglik
hizmetlerini doktor denetiminde sunan tesislerdir.

Termal kaynak iizerinde veya yaninda kurulan i¢inde mineralize termal suyun yalniz
veya c¢amur gaziyla birlikte kullanilmasi sonucunda insan sagligina olumlu
uygulamalarin ve tedavilerin yapildigi tesisler de kaplicalardir. Kaplicalar ¢agdas termal
tesislerin ilk 6rnekleri olarak goriilmektedir (1,16)

Rekreasyon kelime olarak dinlendirmek, eglendirmek, canlandirmak gibi anlamlara
gelmektedir. Bu agiklamaya bagl olarak rekreasyon isletmeleri ise, kisilerin bos zamanlarini
degerlendirmek, eglence-dinlence ve tatmin diirtiilerini kargilamak amaci ile katildiklari
etkinlikleri sunan isletmeler seklinde tanimlanirlar. Rekreasyon isletmelerinin sundugu
faaliyetler dogal, sportif, kiiltiirel ve eglenceye yonelik islerin karigimindan olusmaktadir.

Insanlarin turizm hareketlerine katilmalar1 ile ortaya ¢ikan konaklama, yeme-igme
ve seyahat gereksinimlerini dogrudan karsilayan isletmelerin yaninda turizmle ilgili
cesitli faaliyetleri yiiriiten, 6zel turizm mal ve hizmetlerini iireten kismen veya tiimiiyle
turizme bagl bulunan daha pek ¢ok isletme bulunmaktadir. Gergekte turizmin gelisme
gosterdigi bolgelerde turizm isletmelerini simiflandirmak miimkiin degildir. Cilinkd
buralarda isletmeler bolge halkina hizmet vermesinin yani sira turizme doniik olarak da
calisma igindedirler. Turizm merkezlerinde faaliyet gdsteren her isletme bir anlamda
turizm isletmesi goérevi gérmektedir.

Seyahat ve tatil sirasinda giyilen 6zel giysileri, yolculuga ve mevsim kosullarina uyum
saglayabilmek igin gereken sapka, ayakkabi, gozliik gibi triinleri {ireten isletmelerin
sattiklart Tirtinler yalnizca turistlerin ihtiyact olmadigi halde varliklari biiyiik dlgiide turizme
bagimli olan tatil beldeleri, havayollarinda ¢esitli perakendeci isletmeler, ¢evirmenlik,
rehberlik, yiizme, kayak, tenis, binicilik vb. dallarda 6gretmenlik yapan kisiler, hatira esyasi
satan kuruluslar bu gruba 6rnek olarak verilebilirler (1,13).

Turistik Uriiniin Fiyatlandirdmast : Turistik iiriiniin fiyat1 diger mal ve hizmetlerde
oldugu gibi arz ve talep durumuna baglidir. Turistik iiriiniin kendisine has bir takim
ozellikleri {irliniin yapisiin oldugu kadar fiyatlandirma konusunu da oldukca hassas
kilmaktadir. Ekonomik, sosyal, siyasal, cografik, yonetsel vb. bircok i¢ ve dis etken
iiriiniin fiyat politikasin1 yonlendirebilmektedir.

Turistik iirtiniin fiyat politikasini etkileyen faktorleri sdyle 6zetleyebiliriz;

Dis Faktorler

e Genel ekonomik durumlar

e Hukuki bakimdan fiyat blokaji, fiyatlarin maksimum diizeyde tespit edilmesi gibi
bazi miidahaleler

e Fiyat degisimine kars1 tiiketicinin gosterdigi reaksiyon, talep esnekligi
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e Kamuoyundan gelen baski, ortak etnik goriisler

e Isletmelerin faaliyet gosterdigi alanda ulusal veya bolgesel diizeydeki rekabet sartlart

e Tiiketicinin harcama egilimi, gelir diizeyi, tiiketim sekli, moda gibi karakteristikler
turistik {irliniin fiyatlandirma politikasini etkileyebilir.

I¢ Faktorler

Turistik iiriiniin maliyet fiyat yapisi

Isletmenin kar, sosyal fayda, sosyal turizme hizmet etmek gibi amaglar

Pazarlama politikasinda fiyat politikasinin rolii

Isletmenin 6zelligi ve organizasyonu gibi i¢ faktorler isletmenin fiyat politikasini
etkileyen etmenlerdir (17,5).

Turistik Uriiniin Dagitimi : Genel anlamda dagitim iiretici ile tiiketici arasinda iiriin
ve hizmetlerle tiiketicileri bulusturan bir kdpriidiir. Turistik iiriiniin dagitimi ise, turistik
iriinlin tiiketilebilecek veya kullanilabilecek hale gelmesinden, tiiketicilerin bu triinii
tilketmelerini veya kullanmalarini saglamak {izere iiretim yerine getirilmesine kadar
yapilan iglem ve faaliyetler biitiintidiir.

Uretici ile tiiketici arasindaki iliskilerin tiirii, dagitim kurumlarinin yapilari, yonetim
sekilleri ve biitiinlesme olay1 turizmde dagitim kanallarini siniflandirmada esas alinan
faktorlerdir. Ureticiler, tur operatérleri, seyahat acentalari, turizmde dagitim kanallarini
olustururlar.

Konaklama, yeme-igme, ulagtirma gibi turisttik mal ve hizmet iireten turizm
isletmeleri “liretici” olarak adlandirilirlar. Hem dogrudan hem de dolayli olarak dagitim
yapabilirler (9).

Talep olugmadan &nce ulastirma, konaklama ve diger turistik hizmetleri bir araya
getirerek gezme ve dinlenme amagl seyahatler diizenleyen ve bunlari belirli bir fiyat
karsiliginda tiiketiciye sunan isletmeler ise “tur operatorii” olarak adlandirilirlar. Tanimda da
goriildiigii gibi tur operatdriinii seyahat acentasindan ayiran temel ozelliklerden birisi tur
operatOriiniin talep olusmadan dnce turistik hizmetleri hazirlamasidir. Tur operatorleri farkl
turizm igletmeleri tarafindan tiretilen (gidilecek yer, ulasim araglari, karsilama ve ugurlama,
konaklama igletmeleri, yiyecek-igecek, spor, eglence, animasyon, giinliik geziler, sigorta
islemleri vb.) hizmetleri “paket tur” adi altinda bir araya getirerek yeni bir iiriin demeti
yaratmakta ve bu yonilyle {iretici olarak da nitelendirilebilmektedirler.

Kar amaciyla turistlere ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence imkanlar
saglayan, onlara turizmle ilgili bilgiler veren ve bu konuya iliskin tiim hizmetleri géren,
turizm ekonomisine ve 6demeler dengesine katkida bulunan ticari kuruluslarda “seyahat
acentalar1 (perakendeciler)” olarak tanimlanmaktadirlar. Turistik T{riine iligkin
bilgilendirme ve turistik driiniin satisina iliskin faaliyetleri ile tiiketici i¢in 6nemli
hizmetler veren seyahat acentalarinin gorevlerini ise, dagitim, seyahat pazarlamas: ve
diger yan hizmetler olarak {i¢ grupta toplamak miimkiindiir (14,12).

Turistik Uriiniin Tutundurmast: Turistik {iriin talep esnekligi yiiksek olan bir iiriin
oldugundan turizm igletmelerinin satis artirma ¢abalarmni en iyi sekilde uygulayabilecek bir
organizasyona sahip olmalari gerekir. Turizm isletmelerinde satis artirma ¢abalarinm amact,
potansiyel turist kitlesinin dikkatini ¢ekerek onlar1 igletme {iriinii hakkinda bilgilendirmek,
turisttik tUriinlerle ilgili egilim ve istek yaratarak onlar1 harekete gecirmek ve turistik
iirlinlerin satin alinmasini saglamaktir. Turizmde satig artirma ¢abalari; kisisel satis, reklam,
tanitma, halkla iliskiler ve satig gelistirme araglar1 yardimiyla yiiriitiiliir.
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Turizmde ana faktoriin insan olmasi ve otomasyona fazlaca yer verilememesinden
otiirdi turizmde kisisel iliskiler 6nem kazanmaktadir. Potansiyel tiiketicilerle karsilikli
konusma ve goriisme yoluyla satig1 gerceklestiren kisisel satig turizm igletmelerinde en
etkili satig artirma ¢abasidir.

Genis kitlelere ulagabilme olanagi yaratan reklam faaliyetleri de bir baska satis
artirma araci olarak turizm isletmelerinde rakiplerin durumlari, rekabetin siddeti ile
yakindan baglantili olarak farkli bigimler ve diizeylerde yiiriitiilebilmektedir.

Turizm igletmelerinin biinyelerinde ayr1 bir birim olarak bulunmasi gereken halkla
iligkiler birimi ise, igletme miisterileri ile ¢esitli kurum ve kuruluglarla ve basinla olan
iliskileri yiriitecek faaliyetleri siirdiiriir. Turizmle ilgili faaliyetleri bir yandan her
isletmenin biinyesinde kendi ¢izdigi isletme politikalar1 dahilinde yiiriitiiliirken bir
yandan da resmi kurum ve kuruluslarca agirlikli olarak iilkeye veya bolgeye iliskin
yapilmaktadir.

Turizm isletmelerinde isletmenin politikasi, isletmenin 6zelligi, ekonomik durumu,
rekabet ortami, bulundugu alan, mal ve hizmet sundugu turist kitlesinin 6zellikleri g6z
oniinde bulundurularak cesitli satis gelistirme yontemleri uygulanir. Isletmenin
miigterilerine belirli kosullarda ya da belirli donemlerde uyguladiklari indirimleri,
miigterilere verilen armaganlari, sunulan ek hizmetleri satis gelistirme yontemlerine
ornek olarak gostermek miimkiindiir (2,10).

5. Turizm Pazarlamasinda Tiiketici (Turist) Davranisi

Turizm sosyal bir olay, psikolojik bir tatmin araci, iktisadi bir faaliyet alani, kiiltiirel
bir etkinlik ve daha bir¢ok alanda aktiviteler yaratan bir 6zellige sahiptir. Diinyadaki
teknolojik ve ekonomik geligsmeler, kigi basma diisen gelir miktarindaki artislar,
insanlarin tek diize yagama bigimleri ile dogal giizelliklerin belirli noktalarda yogunluk
kazanmasi, hizli sehirlesme ve giiriiltii insanlarin turizm faaliyetlerine katilmalarina
neden olmaktadir. Teknoloji ile birlikte gelisen iletisim ve ulagim araclari turizmin
gelismesine ve insanlarin seyahate yonelmesine katkida bulunmaktadir (18).

Turizmin 6znesi insandir ve turizm gelirlerinin kaynagini seyahat eden insanlarin
bireysel harcamalar1 teskil etmektedir. Bu nedenle turizm pazarlamasi temelde
bireylerin satin alma davranislarina yonelmek durumundadir. Turistlerin satin alma
kararlarin etkileyen faktorleri tanimak, onlar1 ¢ok iyi analiz etmek, turisttik tretimi
turisttin yapisina ve tercihine uygun olacak sekilde yapilandirarak, en {iist diizeyde
tatmini saglayabilecek istenen Ozelliklerde iiriin geklini belirlemek ve gerektigi gibi
sunmak bir zorunluluktur. Turizm pazarlamas: kendisine has ozellikleri ile turisti ¢ok
daha iyi tanimak ve onun tiikketim yapisini en ince ayrintilarina kadar analiz etmek
zorundadr.

Ikinci diinya savasindan sonra ¢ok onemli bir sosyal olay olarak kendini kabul
ettiren turisttin giiniimiizde bircok kurum ve yazar tarafindan tanimi yapilmistir. Tim
yazarlarin ortak olarak iizerinde birlestikleri noktalardan birisi de her seyahat edenin
turist olmadigidir. Caligmak ve para kazanmak amaci ile seyahat edenler, siirekli
kalmak i¢in seyahat edenler (gé¢menler), siirekli oturdugu sinir bolgesinden komsu
iilkeye giinii birligine gelip gidenler ve seyahat siiresi yirmi dort saati gegse bile tilkede
durmaksizin gecen yolcular turist sayilmazlar.
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Turist, siirekli yagadig1 yerin disinda gecici bir siire i¢in belirli nedenlerin etkisi ile
seyahat eden, ziyaret ettigi yerde yirmi dort saatten fazla kalan veya o iilkenin bir konaklama
tesisinde en az bir geceleme yapan ve daha sonra yasadigi yere geri donen insandir (19,20).

Seyahat ve tatil olay1 sosyal bir etkinliktir ve tiiketicinin karar alma siireci iginde
incelenir. Bes asamadan olusan bu siiregte, pazarlama taktik ve stratejileri her asamada
farkli igeriklerde olacaktir. Bunun sonucu olarak da her bir asama arasinda bilingli bir
esgiidim kurulmasi zorunlu bir hal almaktadir. Ciinkii tiiketici olarak turist, bu
asamalarin hepsine ayni agirligi vererek karar verme durumunda kalmayabilir. Daha
onceki deneyimlerinden tatmin olan turist bu asamalar1 ¢abuk gecerken, deneyimi
olmayanlar ayni1 agamalar1 daha uzun ve titiz bir sekilde gegecektir.

Pazarlama bilimi igerisinde tiiketicinin satin alma karar siireci beg asamada incelenir:

> Ihtiyacin ortaya ¢ikmasi
» Seceneklerin taninmasi
» Seceneklerin degerlendirilmesi
» Alim karar
» Alim sonras1 davraniglar
Turizm pazarlamasinda stratejilerin belirlenmesinde tiiketicinin (turisttin) bu
asamalarda incelenmesi kaginilmazdir (21).

Intivacin Ortaya Cikmasi: Turizm sektoriinde tiiketici ihtiyaglari temelde sosyo-
psikolojiktir. Bu sosyo-psikolojik ihtiyaglarin tatmini ¢ergevesinde fizyolojik ihtiyaglar
ortaya c¢ikmaktadir. Turist geziye gitme, bir miizeyi gérme, bir bolgeyi gezme gibi
arzularin1 giderme ¢abasi iginde iken buna bagl olarak, yeme-igme ve konaklama gibi
fizyolojik ihtiyaclarmi da gidermek durumunda kalmaktadir.

Segeneklerin Taminmasi: Bu asamada yeterli diizeyde bilgi edinme yoluyla karar verme
sonucu ortaya ¢ikabilecek riskleri azaltmaktir. Turistlerin bilgi edinmede iki dnemli kaynag1
vardir. Bunlardan ilki dnceki deneyimler sonucu akilda kalanlar, ikincisi de reklam, seyahat
kataloglari, turizm biirolar1, acenta, arkadas, aile ve benzeri ¢evreden toplanan bilgilerdir.

Secgeneklerin Degerlendirilmesi: Turist secenekler hakkindaki bilgileri elde ettikten
sonra bu bilgilerin 1s18inda segenekleri degerlendirme yoluna gider. Degerlendirmede
maliyet-deger iliskileri, seceneklerin c¢ekiciligi, seyahat hakkindaki bilgilerin nitelik ve
nicelikleri, segeneklerin biitiinsel imaj1, seyahat acentalara giiven gibi pek ¢ok husus goz
oniinde bulundurulur. Toplam riskleri en az olan segenek en uygun olanidir. Bu asamada
turist tirtiniin beklendigi gibi islevini yapip-yapamayacagi riski, turistik {iriiniin zararl olmasi
riski, iirliniin maliyetinin zaman ve parasal agidan deger almamasi riski ve sosyo-psikolojik
risk gibi muhtemel risklerle karsi karstya kalir. Turist bu muhtemel riskleri en aza indirmek
icin {iriin ve hizmetten beklentilerin az olmasi, turistik {iriin bagimliligi, en pahal {iriinleri
satin alma, seyahat raporlarina giivenme gibi birtakim stratejiler gelistirebilir (22).

Alm Kararr: Turist secenekleri degerlendirdikten sonra satin alma ya da satin
almama kararini verir. Turistlerin {irlinii alim kararini verirken etkilendigi pek ¢cok unsur
vardir. Bunlar;

v Uriiniin kolay elde edilebilir olmas1
v/ Uriiniin degeri

v'Odeme kolayliklar

v/ Zamanin uygunlugu
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v Giivenilir olmasi
v/ Biirokrasinin uygunlugu
v'Seyahat acentasina duyulan giiven’dir.

Turizm pazarlamasinda alim kararmimn verilmesi sonucu dogan onemli bir konu da
seyahatin gerceklesmesidir. Tatildeki etkinliklerde aktif-pasif, bireysel-grup yonlii bir ayirim
olabilecegi gibi macera, egitim, saglik, sosyal iligkiler ve statii bigimlerinde de olabilir (23).

Alim Sonrasi1 Davraniglar: Seyahat ve tatil sonrasinda beklentiler ile gerceklesenler
karsilastirilir. Beklenenler ile gergeklesenler ne kadar birbirine yakin ise tatmin o derece
gerceklesmis olur. Tatmin olan turist seyahat ve tatil siiresindeki olumlu anilar1 ve
deneyimleri, gordiigii ¢evreyi ve olaylar1 tekrar yasama 6zlemi ile ayn1 bdlgeye gitme
arzusunda olacaktir. Bu durum turizm pazarlamacilarinin istedikleri etkilesimi
gergeklestirebilecektir. Bu satin alma tiirli paket tur ise, turist bundan sonra ¢ikacagi
gezilerde de ayni firmanin bagka paket turlarini satin alma kararini da daha gabuk
verebilecektir (24).

Beklentilerin istenen diizeyde olmamasi durumunda turist tatminsizlik yasayacaktir.
Benzer ihtiyaglar tekrar ortaya ¢iktiginda, farkli tiirde segimlerde bulunacaktir. Ayrica
tirtin hakkinda olumsuz propaganda yaparak o bdlge veya paket tur igin yeni satin alma
karar1 verecek olan kisileri de olumsuz yonde etkileyecektir.

Tatminsizligin 6nlenebilmesi gelecekteki ¢aligmalarin verimliligini de olumlu bir
sekilde etkileyecektir. Oncelikle tatminsizlikle yakinma konularinin dogru bir bicimde
belirlenmesi ve diizenlenmesi gerekir. Turizmdeki yakinmalart iki ana grupta incelemek
miimkiindiir:

e Isletme i¢i Unsurlardan Kaynaklanan ve Denetlenebilen Yakinmalar

- Isletme denetimi ile ilgili yakinmalar (1s1tma, aydinlatma, havalandirma vb.)
- Isgoren ile ilgili yakinmalar (asik suratli personel, kaba davranislar vb.)
- Hizmetle ilgili yakinmalar (kuyruklarda bekleme, yer ayarlamadaki aksakliklar,
kat hizmetlerinin yetersizligi vb.)
e Isletme Dis1 Unsurlardan Kaynaklanan ve Denetlenmeyen Yakinmalar

- Nesnel yakinmalar (hava kosullarindaki degisimler, tagimaciliktaki aksakliklar vb.)
- Ozel yakinmalar (yerli-yabanci turist iligkileri, miisteri iliskileri, manzara vb.)
(17,21).

6. Turistin Satin Alma Kararini Etkileyen Faktorler

Turistin istek ve ihtiyaglar1 turizm pazarlamasinin temelini olusturur. Istek ve
ihtiyaclarin belirlenmesi de tiiketici davraniglarinin aragtirilmasi ile olanaklidir. Tiiketici
davranisi, sosyal (kiiltiir, aile, sosyal sinif, danigma gruplari), psikolojik (kisilik, tutum,
O0grenme, algilama, giidilenme), ekonomik ve demografik faktorlerin etkilesimi ile
ortaya ¢ikar. Turist bir tiiketici olarak bu faktorlerin etkisi altinda sorununu ¢ézmeye
calisir. Turistin karar vermesi kendine 6zgii bir yapidadir.

Ekonomik Faktorler: Klasik iktisat¢ilarin ekonomideki marjinal fayda teorisine gore
turist, bir turisttik mal veya hizmeti tiikettigi her birimden elde ettigi doygunluk (marjinal
fayda), ayn1 fiyattan baska bir mal ya da hizmetten elde edecegi doygunluga esit oluncaya
kadar o mal ya da hizmetten satin alir. Bu teori tiiketici satin alma davranisini bir dl¢iide
aciklayabilmistir. Bunun nedeni, faydayr 6lgmedeki giicliikler ve tiiketici kararlarina etki
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eden psikolojik ve sosyolojik faktorlerin dikkate alinmamasidir. Teori tiiketicinin nasil
davrandigindan ¢ok, nasil davranmasi gerektigini agiklamaya caligmistir.

Bir turisttin nerede ve ne kadar konaklayacagini, hangi mal ve hizmetlerden ne
Olglide satin alacagini belirleyen temel faktorlerden biri, onun geliri ve bu gelirin ne
kadarint turistik tiikketime ayiracagidir (24).

Bazi turistler igin konaklama yeri yalnizca beslenme ve barinma gibi ihtiyaglar giderici
bir unsur olarak goriilmesine karsin, bazilar icinde her tiirlii sosyal faaliyeti iginde
barindiran ve diger ihtiyaglarini giderebilecegi bir unsur olarak goriilmektedir. Insanlari
konaklama yeri konusunda boyle karsit goriise iten temel faktor gelir diizeyidir. Genellikle
gelir diizeyi yiiksek gruplar liikks nitelik tasiyan turistik mal ve hizmetlere talep gosterirler ve
seyahat egilimleri fazladir. Diisiik gelir gruplarinin ise, hem seyahat egilimleri az hem de
talep ettikleri turisttik mal ve hizmetlerin standartlari diistiktiir.

Hem i¢ hem de dig turizmde konaklama tiirii se¢imini etkileyen bir diger ekonomik
faktor de fiyattir. Ozellikle orta gelir grubunun yarattig1 talepte konaklama yerlerinin
fiyatlar1 secimi etkileyen faktorlerin basinda gelir. Fiyat-talep etkilesimi iki yonliidiir.
Konaklama yerlerinin fiyatlar1 talep diizeyini belirleyecegi gibi talebin hacmi de
fiyatlarin artma, diisme ya da ayni seviyede kalma yoniinii etkileyebilir. Fiyatlar bir
taraftan konaklama yerleri arzinin, diger taraftan da bunlara olan talebin fonksiyonudur.
Bu durumda fiyat ayarlamalari yoluyla talebi genisletmek veya daraltmak miimkiin
olabilmektedir. Akilct davranan tur operatorleri ve turistlerin de digerlerine gore
fiyatlar1 daha ucuz olan tatil yoresi ve konaklama yerlerini tercih etmeleri de olagandir.
Turizm talebi fiyata karsi elastik oldugu i¢in diisiik fiyatlar 6zellikle zevk i¢in yapilan
gezilerin miktarin1 artirir. Ancak talepte bulunanlarin her zaman ve her ortamda
ekonomik davranacaklarini beklemek yanlis olur (19,21).

Demografik Faktorler: Yas, cinsiyet, medeni durum, egitim-meslek durumu ve
yerlesim yeri turistin satin alma kararlarini etkileyen unsurlar arasinda yer alir.

Yas: Kisinin yas1 turizme katilmasini, seyahat hedeflerini ve ulastirma araglarinin
se¢imini, konaklama bigimini ve tatil seyahatinin ¢esidini etkilemektedir. Yasin artisina
paralel olarak, seyahat aliskanliklarinda nicelik ve nitelik yoniinden degisiklikler ortaya
¢ikmaktadir. Geng yaslarda yolculuk yapanlarin oranlarinin goreli olarak daha yiiksek
olmasi, aile baghliklarinin fazla olmamasi, ulagim araglarinin ve konaklama yerlerinin
seciminde ¢ok titiz davranmalarit olabilir. Yaglilar ise, yolculugun yorgunluguna
dayanma giiclerinin azlifi, gelirlerinin yetersizligi, ulasim araglari arasinda se¢im
yapmak zorunda kalmalar1 gibi nedenlerle daha az yolculuk yapabilmektedirler.

Cinsiyet: Kadinlar ve erkekler arasinda turistik yogunluk niteligi bakimindan énemli
farkliliklar bulunmaktadir. Kadmlarin konaklama siireleri erkeklere oranla daha uzun
oldugu halde erkeklerde transit seyahatler daha fazladir. Ayrica kadinlarda grup
seyahatlerine egilim erkeklere oranla daha kuvvetlidir (25).

Medeni Durum: Aile yasami icerdigi bagimlilik ve sorumluluk nedeni ile turizm
hareketine katilmay1 giiglestirmektedir. Evlilerin ve ¢ok cocuklu ailelerin turistik
faaliyetlere katilma egilimi, bekarlara ve az ¢ocuklulara nazaran daha az olmaktadir.

Egitim-Meslek Durumu: Turizm hareketine katilmay1 etkileyen faktorlerin hepsi birbiri
ile baglantilidir. Ciinkii iyi bir egitim, iyi bir meslegi, iyi bir meslek de iyi geliri meydana
getirir. Ozellikle iiniversite egitiminin ve yabanc1 dil bilmenin beraberinde getirdigi yiiksek
gelir, bilimsel ve kiiltiirel amagh gezilere katilim oranini artirmaktadir (18,13).
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Meslegin de turizm hareketine katilma egilimi iizerinde kendi basina bir etkisi
vardir. Bazen ayni gelir ve egitim diizeyinde olmakla beraber, degisik mesleklerde
calisanlari yolculuk oranlarinda ve tatil bicimlerinde farklilik goriilebilmektedir.

Turizme katilma egiliminin ekonomik sektdrlerde calisanlara gore dagilimima
bakildiginda, tarim sektdriinde ticretli ¢alisanlarin en az kitle oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
Endiistri sektdriinde calisanlar arasinda kentlesme sonucunda doga 6zleminin artmasi,
sosyal haklarin elde edilmesi, iicretlerin yiikselmesi gibi nedenlerle turizm hareketine
katilma istegi artmaktadir. Hizmet sektoriinde ise, sosyal haklarin en yiiksek diizeyde
olmasi, tcretlerin yiiksekligi yeni ve liikks ihtiyaclar1 igeren bir yasam bigiminin
bulunmasi nedeni ile turizm hareketine katilma istegi en yiiksek diizeydedir.

Yerlesim Yeri: Bloklagsmig ve betonlasmig bir sehirde yagsamanin insana verdigi doga
ozlemi (fiziki ¢evre etkisi), yogun niifuslu sehirlerde yasayan insanlarin kalabaliktan
sikilip sakin yerlere kagma istegi ve stresli bir yasamdan kurtulma hissi insanlar1 turizm
etkinligine yoneltmektedir (18).

Psikolojik Faktorler: Turistlerin satin alma davranisini 6grenme, gilidiileme,
algilama, kisilik, tutum ve inanglar gibi birtakim psikolojik etkenler de yonlendirir.

Ogrenme: Turistlerin satin alma davranisini kavrayabilmek i¢in onlarin turistik iiriin
ve hizmetlerin varligindan nasil haberdar oldugunu bilmek gerekir.

Giidiileme: Giidii uyarilmis bir ihtiyactir ve kisi bu ihtiyact gidermek igin harekete
gecer. Turistleri satin almaya yonlendiren giidiilerin bilinmesi pazarlamacilar agisindan
biiyiik 6nem tasir. Ornegin; firmanin ya da markanin giivenilir olmasi, iiriin ya da
hizmeti zamaninda sunmasi, tiriine bagli hizmetleri saglamasi, sayginlik, begenilme vb.
bu giidiiler arasinda sayilabilir.

Algilama: Insanlar algilama yoluyla cevresindeki uyaricilara anlam verir. Ozellikle
konaklama igletmelerinin i¢ dekorasyonunda, salonlarin diizenlenmesinde, tanitici
brosiirlerin ve reklamlarin renginin se¢iminde, biiyiik 6l¢ekli afiglerin diizenlenmesinde
hatta isletmenin logosunun belirlenmesinde bile bu unsur dikkate alinir.

Kisilik: Bireylerin kendine 6zgii psikolojik ve bedensel 6zelikleridir. Markanin, iiriin
ve hizmetlerin segiminde bu 6zellikler etkilidir.

Tutum ve Inanglar: Turisttik iiriin ve hizmetlerin tercih edilmesinde kuskusuz en nemli
etkenlerden biridir. Turizm olaymmn uluslararast 6zelligi nedeni ile farkli iilkelerin
insanlarinin degisik tutum ve inanglart onlar1 farkli mal ve hizmet talebine sevk eder (26).

Sosyal Faktorler: Kiiltiir, aile, referans gruplar1 ve sosyal sinif turistin satin alma
davranisini etkileyen sosyal unsurlari olusturur.

Kiiltiir: Turistin istek ve davraniglarini belirleyen en temel unsurdur. Kiiltiiriin ifade
edilis bicimi yiyecek-igecek, mimari tarz, giyim ve sanat seklinde karsimiza
¢ikmaktadir. Bunlarda ne yemek istedigimizde, nasil ve nereye seyahat etmemizle ve
nerede konaklamamizla ilgili olarak kendini ifade eder.

Sosyal Swmifi Turistlerin sahip olduklar1 meslekleri, gelirleri, egitim ve refah
diizeyleri ve daha birgok faktoriin kombinasyonu sosyal smifi belirler. Kiiltiir genelde
toplumun biitiinlinii sekillendirmesine ragmen, sosyal sinif gidilecek yore tercihlerini,
iilke/marka segimlerini (yiyecek, seyahat, bos zaman aktiviteleri) olusturmada daha
somut ve anlagilir veriler saglar.
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Referans Gruplari: Pazarlama yoneticileri belirledikleri hedef pazarlardaki
turistlerin yani sira onlarin iginde yer alan referans gruplarmi da tanimlamaya ihtiyag
duyarlar. Ciinkii bunlar yeni davranis ve yasam tarzlarina, tavir ve kendini ifade etme
bicimlerine yonelik olarak etkileme giiciine sahiptirler. Referans gruplari genelde kanaat
onderlerine de sahiptir. Bu dnderler referans gruplari igerisinde olduk¢a 6nemli bir yere
sahiptirler. Dolayisiyla herhangi bir turistik tesisin acgilis galasina, konaklama
isletmelerinin yildoniimii kutlamalarina katilan konuk listelerinde mutlaka bu kanaat
onderlerinin yer aldig1 goriiliir.

Aile: Turistik hizmetlerin satin alinmasinda aile fertleri tek basina oldugu kadar bir
biitiin olarak yapacagi satin almalarla da pazarlama ve satig organizasyonlar1 agisindan
biiyilk 6nem tasir. Ailede her bireyin farkli statiisii ve rolii vardir. Her bir rol satin
almay1 bir sekilde etkiler. Ornegin; bir isadammin ucakta birinci smifta ve bir ¢alisanm
ise ekonomik sinifta seyahat etmesi gibi (27,28).

7. Turizmde Tiiketici Sorunlari

Turizm isletmelerinden Kaynaklanan Sorunlar: Turizm tiiketicilerinin turistik
iriinlerden faydalanmalarma iligkin olarak yasadiklari sorunlarin temelinde turizm
isletmelerinin bilingli ihlalleri ve yanlig uygulamalar1 yatmaktadir. Turistlerin turizm
isletmelerinden kaynaklanan sorunlarin1 pazarlama karmasi temelinde incelemek daha
dogru olacaktir.

Turisttik Uriinden Kaynaklanan Sorunlar: Turizm isletmelerinin saghkli pazarlama
anlayis1 ve politikalar: gelistirememeleri, asir1 kar hirsi, kisa vadede biiyiime istegi gibi
birtakim igletme ¢ikarlarmni daha 6n planda tutmalari, turizm tiiketicisinin ulagtirmadan-
konaklamaya, yeme-igmeden, aligverise hemen her {iriin ve hizmete iligskin cesitli
sorunlar1 yasamasina neden olmaktadir. Tatilin liiks bir faaliyetten 6te zorunlu bir
ihtiya¢ oldugunun kabul edildigi giiniimiizde gezmek, gérmek, dinlenmek, eglenmek,
saglik ve moral kazanmak amaciyla turizm faaliyetine katilan turist, bu beklentilerini
kargilamak bir yana zaman zaman saglik, moral ve ekonomik agidan zarara ugramis
olarak geri donmektedir (12,29).

Turizm tiiketicisinin konaklama isletmesinden en temel beklentisi temizliktir. Fakat
tatil koyii, kamping gibi fazla sayida turisti barindiran isletmelerle, bir-iki yildizl
otellerde ve pansiyonlarda karsilagilan durum turistin beklentisinin tam tersi olmaktadir.
Gostermelik temizlik yapilan odalar, kullanilmayacak kadar kirli tuvalet, bulasikhane ve
camasirhaneler sikg¢a rastlanilan durumlar olmaktadir.

Dogal yap1, hava, su, cografi yapi1 gibi dogal faktorler turisttik iiriinii olusturan temel
faktorlerdir. Cesitli etkenler sonucu bu faktorlerde zamanla meydana gelen bozulma ve
kirlenme turizm tiiketicisinin karsisina basta saglik olmak {izere gesitli sekillerde sorun
olarak kargisina ¢ikmaktadir.

Turisttik iiriiniin  hizmet agirlikli olmasi nedeni ile turistlerin dikkatlerinin
yogunlastigi bir diger nokta da personelin niteligi ve davraniglar olmaktadir. Asik surat
ve ilgisiz servis, bozuk duslar, acilmayan dolap kapilari, mutfaklarda yanmayan ocaklar,
tikanmis lavabolar, ¢alismayan prizler gibi sorunlar bir yandan nitelikli personel
eksikliginden kaynaklanirken diger yandan da agir ihmal ve denetimsizlikten
kaynaklanmaktadir.
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Konaklama igletmelerine iligkin yasanan sorunlardan birisi de konaklama
isletmelerine yonelik yonetmelik geregi verilen yildiz ya da siif standardina uygun
nitelikte hizmet verilmemesidir.

Ayrica otellerin belirli bolgelerde yigili olmalari, diger bdlgelerde ise ihtiyaci
karsilayacak sayida ve kalitede otel olmamasi turizm tiiketicisinin kargi karsiya kaldigi
bir bagka sorundur. Tiirkiye’nin Karadeniz ve Dogu Anadolu Boélgelerinde turisttik
degerler bulundugu halde yeterli ve kaliteli konaklama isletmesi sayica ¢ok yetersizdir.

Turistik Uriiniin Fiyatlandirilmasindan Kaynakl Sorunlar: Yiiksek fiyat, siirekli
fiyat artis1, dengesiz fiyat gibi bi¢cimlerde kendini gosteren fiyatla ilgili sorunlar turizm
tiikketicisinin 6nde gelen sorunlarindandir. Bu ve benzeri sorunlarla kargilagan turist
ekonomik acidan zarara ugramaktadir. Fiyatlarin agir1 yliksekligi 6zelikle gelir seviyesi
diisiik olan yerli turisti turizm faaliyetinden uzaklastirmakta ve boylelikle i¢ turizme de
darbe vurmaktadir.

Turistik Uriiniin Dagitimindan Kaynakli Sorunlar: Turizmde dagitim ister iiretici
kurulus tarafindan isterse de aract kurulus tarafindan gergeklestirilsin 6ncelikli olarak
yapilmasi gereken turizm tiiketicisinin turistik iiriine iliskin yeterli oOlgiide
bilgilendirilmesidir.

Turizm tiiketicisinin dagitim hizmetlerine iliskin yasadigi sorunlardan birisi bu
noktada gerceklesmektedir. Turist yanlis ve aldatici bilgilendirme sonucu ¢esitli
sorunlarla karsilagsmaktadir. Bir tatil kdyiiniin yesillikler arasindaki temiz manzarasinin,
her tiirli donamimin oldugu iyi diizenlenmis sahil goriintiisiiniin, piril pirll oda
fotograflarinin yer aldigir ve kaliteli hizmet 6zelliklerinin sergilendigi bir brosiirdeki
bilgilere giivenerek yola ¢ikan turist; kirli ¢evre, taght bir plaj, bozuk duslar ve benzeri
sorunlarla yiiz yiize gelebilmektedir.

Bunun yani sira rezervasyon hizmetlerine iliskin yasanan sorunlar, farkli aract
kurumlarin benzer hizmetlere iliskin ¢ok farkli fiyatlar1 gibi uygulamalar turizm
tiiketicisinin araci kuruluslara giivenini sarsan diger yanlis uygulamalar olmaktadir.

Ayrica araci kuruluslarin asil olarak yabanci turistlere hitap eden faaliyetleri,
ozellikle paket tur fiyatlarinin yerli turistin gelir seviyesinin ¢ok iistiinde olmasi, yerli
turistin aract turizm isletmelerinin hizmetlerinden faydalanmasini engellemektedir (30).

Turistik Uriiniin Tutundurmasindan Kaynaklanan Sorunlar: Turizmde kisisel satisi
gerceklestiren ya da buna katkida bulunan personelin niteligi turizm faaliyetlerinin her
asamasinda bilyiikk 6nem tagimaktadir. Turizm tiiketicisi ile karsi karsiya gelen ve
turistik {irlin satisin1 gerceklestiren elemanlarin yanlis ve ters tutumlari, yaptiklar isler
konusunda yetersiz olmalart turistlerin sik karsilastiklar: sorunlar arasindadir.

Turizm personeline iliskin niteliksel eksikliklerin yani sira isletmelerin bilingli
yanlis uygulamalarindan kaynaklanan niceliksel eksiklikler 6nemli sorunlar
yaratmaktadir. Yetersiz sayida personelle hizmet vermeye calisan ya da ayni personelle
birkag isi birden yaptiran isletme sahipleri ve yoneticileri personeli verimsiz kilmakta,
bu da dogrudan sorun olarak tiiketiciye yansimaktadir.

Tiiketicilerin kars1 karstya kaldig1 tim olumsuzluklara ragmen, turizm isletmelerinin
biinyesinde sorunlarini iletebilecegi, isteklerini aktarabilecegi, miisteri iliskileri
birimlerinin olmamasi ya da var olanlarin islevlerini yeterince yerine getirmemeleri
sorunlarin ¢oziimiinde en biiylik engel olmaktadir.
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Devletten Kaynaklanan Sorunlar: Devletin temel islevlerinden biri toplum
yasaminin diizenli bir sekilde devam etmesi i¢in gerekli tedbirleri almak, uygulamak ve
uygulatmaktir. Bu anlayisla devletin turizmde tiiketici sorunlarini 6nlemek amaci ile
gerekli tedbirleri almasinin da bir yiikiimlilik oldugunu séylemek miimkiindiir. Buna
karsin uygulamaya bakildiginda; turizm isletmelerinin tiiketicileri zarara ugratan
uygulamalarina karsi yaptirimci1 tedbirlerin  yeterince alinmamig oldugu, turizm
tilketicisinin bilgilenmesine ve aydinlatilmasina yonelik ¢alismalarin olmadigi, turizm
iriinii kapsaminda yer alan alt yapi, {ist yap1 ve g¢evre diizenlemesi gibi yatirimlara
yeterince destek verilmedigi, turizm igletmelerinin faaliyetlerine iliskin denetimlerin
yetersiz oldugu, turizmde i¢ ve dis pazar arastirmalari ile gerekli tanim ve reklam
faaliyetlerine ayrilan biit¢enin yetersiz oldugu ve sosyal turizmin desteklenmesi ile
turizmde ¢esitlendirme uygulamalarina 6nem verilmedigi goriilmektedir (31).

Tiiketiciden Kaynaklanan Sorunlar: Tatil yapmaya karar veren tiiketicilerin
onceden bir 6n arastirma yapmadan, kulaktan dolma bilgilerle yola ¢iktiklari, uzun bir
yolculuktan sonra ulastiklart yerde karsilastiklari sorunlari ve yiiksek bir maliyet
Odedikten sonra mecburen kabullendikleri ve ¢ogu zaman beklentilerine benzemeyen
bir tatil gecirerek pisman olmus bir sekilde geri dondiikleri sik¢a rastlanan bir
durumdur. Ayrica kendilerine vaat edilenle tamamen ilgisiz bir ortamla
karsilastiklarinda bu durumu sadece kendi kendilerine yakinma ve pismanlik sozleri ile
gecistirdikleri de karsilasilan yaygin tavirlardandir.

Turizm tiiketicisinin yeterli tiiketici bilincine sahip olmamasi, tiiketici haklarindan
haberdar olmamasi, karsilagtigt sorunlara karsi tavir almamasi, sorunlarla miicadele
etmek i¢in kendi orgiitlenmelerini olusturmada duyarsiz kalmalar: turizm faaliyetlerinde
yasanan sorunlarin siirekli hale gelmesine neden olmaktadir (30).

8. Sonuc ve Oneriler

Tiirkiye’de turizm olumlu yonde gelismektedir. Bunun yaninda ekonomik ve sosyal
yapimizdaki gelismelerden kaynaklanan giizellikler de, c¢arpikliklarda turizmimize
yansimaktadir.

Tiirkiye’de turizmin agirlikli olarak dis turizme agik yonii, turizm isletmelerimizin
faaliyetlerini bu dogrultuda yonlendirmelerine ve i¢ turizmi adeta pansiyon, kamu
kurulus kamplar1 ve ucuz lokanta hizmetleri ile sinirli géren bir anlayisla, yerli turiste
sunulan turistik triinlerin niteliginin giderek diismesine neden olmaktadir. Turistik
yorelerin en giizel sahillerine kurulmus yiiksek fiyatli otellerden ¢ogu kez faydalanmasi
miimkiin olmayan yerli turist, tatilini kalabalik, sorunlu pansiyonlarda kendin pisir-
kendin ye tarzinda gegirmek durumunda kalmaktadir.

Otel fiyatlarmmin yiiksek olmasi, otel ortamimin resmi/kuralct goriilmesi, otellerin
daha ¢ok yabanci turistte hizmet verecek sekilde yapilanmalart yerli turisti otellerden
uzak tutmakta onlart daha ziyade pansiyonlara yéneltmektedir. Oysa ki yurt i¢i
seyahatleri organize eden C grubu seyahat acentalar: yerli turistlerin tatil tercihlerini
iyi analiz etmeli ve onlara uygun turlar diizenlemelidir. Diizenlenecek bu paket turlar
iyi tamitilmali, gidilecek yer ve konaklama tesislerinin video goriintiileri ashina uygun
olarak kaydedilip, tatile ¢ikacak olan yerli turistlere izletilmelidir. Seyahatin
baslangicindan itibaren yerli turistler icin rehber bulundurulmali, onceden planlanan
gezi programi ¢ercevesinde goriilmesi gereken yerler ziyaret ettirilmelidir.
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Tiirkiye 'de gezilecek goriilecek pek ¢ok turizm degeri vardwr. Bunlarin ¢ogu yilin her
zamannda gidilebilecek yerlerdir. Turizm alaminda faaliyette bulunan ¢ok sayidaki
tesis “8 ay is, 4 ay kus” doneminden mutlaka kurtulmalidr. Zira, sezon siiresince bile
yeterli doluluk oramina ¢ogu zaman ulasamayan tesislerin ¢ogu kis doneminde
kapanmaktadir.

Bir baska onemli konu da turizm tiiketicisinin, gercek disi tamtimla, hileli
reklamlarla aldatilmasi, dengesiz fiyat uygulamalari, kirli bir ¢evre, kalitesiz hizmet ve
tiriinler, personelden kaynakli c¢esitli sorunlarla, turist saghgini tehdit eden
uygulamalar vb. pek ¢ok nedenden dolay: énemli zararlara ugruyor olmasidir. Onemli
bir tiiketim alani olusturan turizmde yasanan sorunlarin boyutu turizm tiiketicisinin
korunmasmna iliskin ¢alismalarin en kisa gergeklestirilmesini zorunlu kilmaktadr.
Turizm faaliyetinin gerceklestirilmesi amacina ters bir sonu¢ yaratan bu durumun
ortadan kalkmasi, tiiketici, devlet ve isletmelerin koordineli olarak yiiriitecekleri ¢ok
yonlii cabalarla miimkiin olacaktir.

Rasyonel tiiketim bilincine sahip, haklari konusunda bilgili, sorunlarina ¢oziim
getirme konusunda duyarl, kendi alaminda orgiithi ve giiclii bir tiiketici kitlesi
yaratilmadik¢a, sorunlarin ¢oziimii konusunda saghkli ve kalict adimlar atilamayacagi
da bir gergektir.
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