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TURISTLERIN TURIZMDE TUKETICi HAKLARI KONUSUNDA BiLGi DURUMLARI
TOURISTS' KNOWLEDGE ON CONSUMER RIGHTS IN TOURISM

Abdurrahman ACAR 2

Ozet

Miisteri memnuniyetinin énemli bir rekabet avantaj kaynagi olarak nitelendirildigi turizm sektoriinde hizmet sunum siireclerinde
yasanan sorunlar tiiketici haklari konusunun dnemini ortaya koymustur. Bu kapsamda aragtirmada, yerli ve yabanci turistlerin tiiketici
olarak sahip olduklar1 haklar konusunda bilgi durumlarini tespit etmek amaglanmistir, Arastirmada nicel arastirma yontemi tercih
edilmig olup, verilerin toplanmasinda objektif ve istatistiksel analize uygun olarak toplanabilmesi, diger yontemlere gére daha pratik
olmasindan dolay1 anket tekniginden yararlanilmis, veri toplama araci olarak da anket formu kullanilmigtir. Anket formu evren ve
orneklemin ozellikleri de dikkate almarak Tiirkce, Almanca, Ingilizce, Fransizca ve Rusca dillerinde hazirlanmistir. Arastirmanin
orneklemini Kusadasi ve ¢evresine tatil yapmaya gelmis 150 yabanci ve 150 yerli turist olmak {izere toplam 300 turist olusturmaktadir.
Genel anlamda katilimcilarin tiiketici haklarina yonelik verilen tutum bilgi ve davranisi igeren cevaplari incelendiginde, katilimeilarin
tatil siiresince memnun kalmadiklar1 ve sikayet¢i olduklari en az bir durumun oldugu saptanmus, sikayet soz konusu oldugunda hangi

merciye bagvuracaklar1 hususunda yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 bulgular arasinda yer almaktadir.
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Abstract
In the tourism sector, where customer satisfaction is characterised as an important source of competitive advantage, the problems

experienced in service delivery processes have revealed the importance of consumer rights. In this context, in the research, it is aimed
to determine the knowledge status of domestic and foreign tourists about their rights as consumers. Quantitative research method was
preferred in the research, and the survey technique was used in the collection of data because it can be collected objectively and in
accordance with statistical analysis and is more practical than other methods, and a questionnaire form was used as a data collection
tool. The questionnaire form was prepared in Turkish, German, English, French and Russian languages, taking into account the
characteristics of the population and sample. The sample of the research consists of a total of 300 tourists, 150 foreign and 150
domestic tourists who came to Kusadas: and its surroundings for holiday. In general terms, when the answers of the participants
including the attitude, knowledge and behaviour towards consumer rights are examined, it is determined that there is at least one
situation in which the participants are dissatisfied and complained during the holiday, and it is among the findings that they do not

have sufficient information about which authority to apply to when it comes to complaints.
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1. Giris

Turizm, son yillarda global ekonominin en biiyiik ve en dinamik sektorlerinden biri olarak
degerlendirilmesinin yani sira hem gelismis hem de gelismekte olan iilkeler i¢in 6nde
gelen gelir kaynaklarindan biri olarak nitelendirilmektedir (Costa, 2017:588). Diinya
Turizm Orgiitii'niin verilerine gére diinya ¢apinda 2022°de 960 milyon uluslararasi turist
seyahat gerceklestirmistir (www.unwto.org). Turizm sektorii, hem gelismekte olan hem
de gelismis pazarlarda onemli bir sosyoekonomik gii¢ haline gelmistir (Esen, Atay ve
Giirdogan, 2023:909). Ulusal ve uluslararas1 diizeyde kazandigi boyutlarla turizm;
yatirimlart ve i hacmini gelistiren, gelir yaratan, doviz saglayan, yeni istthdam alanlar1
acan, sosyal ve Kkiiltiirel hayati etkileyen, siyasal bakimdan da ©onemli toplumsal
fonksiyonlarin gergeklestirilmesini kolaylagtiran bir nitelik kazanmasi, iilkelerin
dikkatinin bu ekonomik olay iizerinde yogunlasmasina zemin hazirlamistir. Ozellikle
gelismekte olan {lkelerin karsilastiklart ekonomik sorunlarin ve darbogazlarin
astlmasinda, turizmin yarattig1 dinamik ekonomik etkiler, sz konusu iilkelerin turizme
daha ¢ok 6nem vermelerine neden olmustur. Tiirkiye’de gelismekte olan bir {ilke oldugu
i¢in turizme verilen 6nem ayr1 bir boyutta 6nem tasimaktadir (Emekli 2005:102). Tiirkiye
2022 yilinda yaklasik 51 milyon turist varist ile diinya siralamasinda dordiincii sirada yer
almaktadir (www.unwto.org).

Turizm endiistrisi, konaklama hizmetlerini (oteller ve kamp alanlar1) ve yemek hizmeti
faaliyetlerini (restoranlar, barlar, tavernalar ve catering faaliyetleri) i¢eren biiyiiyen bir
endiistridir (Ariza Montes vd., 2018:85). Ancak diinya genelinde turizm sektorii, sinirh
kaynaklar ve yogunlasan rekabet nedeniyle karliliklarini artirma baskisi altindadir. Bu
kapsamda igletmeler acisindan turistlerin memnuniyet diizeyi belirleyici olmaktadir.
Miisteri memnuniyeti, uzun vadede tekrarlanan is ve miisteri sadakatine yol actig1 i¢in bir
isletmenin karliliginda hayati bir rol oynamaktadir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti,
turizm ve misafirperverlik igletmeleri i¢in dnemli bir rekabet avantaji kaynagi olmaya
devam etmektedir (Shyju vd., 2023:25). Esen ve Atay (2023:2838) da sektoriin dogasinda
yer alan yakin ve dinamik insan etkilesimleri geregi turizm isletmelerinin hizmet
karsilagmalarina 6nem vermesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu konuda iilkemizde
turizm sektoriinde faaliyet gdsteren isletmelere biiyiik is diismektedir. Isletmelerin diinya
turizm pazarlarinda rekabet gliglerini arttirmalari icin tiiketici tatmini konusuna 6nem

vermeleri gerekmektedir (Tanriverdi ve Oktay, 2002:125).
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Ulkemizde tatil amaclh bulunan yerli ve yabanci turistlerin karsilastiklar1 sorunlarin
¢cozlimill noktasinda bir tiiketici olarak sahip olduklar1 haklar1 bilmeleri ve bu haklari
arama yoluna gitmeleri, sahip olduklar1 haklarin kullanilmasinda biiyiik 6neme sahiptir.
Satin almis oldugu herhangi bir mal veya hizmette sorunla karsilasan turistik tiiketici,
sahip oldugu haklar konusunda yeterli bilgi diizeyine sahip degilse hakkini aramada etkili
olamayacak, bekledigi memnuniyet ger¢eklesmeyecektir. Memnuniyetsizlik beraberinde
mal ve hizmete karsi talebi olumsuz yonde etkileyecegi i¢in sektér bazinda olumsuz
etkiler yaratacaktir. S6z konusu durum tilkemizde tatil yapan turistlerin sahip olduklar1
haklar konusundaki bilgi durumlari hem turistin bir tiiketici olarak haksizliga ugramamasi
baglaminda hem de iilkenin turizm sektdriinde ilerleyebilmesi baglaminda biiyiik bir
Oneme sahiptir.

2. Kavramsal Cerceve

2.1. Tiiketim ve Tiiketici

Tiiketim; kisaca insanlart ihtiyaclarini karsilamak amaciyla mal ve hizmetleri alip
tilkketmeleri olarak tanimlanabilir. Baykan (1997:4)’in tamimina baktifimizda tiiketimi;
dayaniksiz mallarla birlikte araba, mobilya gibi dayanikli mallar, tamir, sigorta, kredi,
tatil gibi hizmetler yaninda tibbi muayene ve tedaviler ile entelektiiel hizmetleri de
kapsayan bir tanimlama yapmustir. Tiketici kavrami ise 6502 sayili TKHK m.3/k’da
“Ticari veya mesleki olmayan amaglarla hareket eden gercek veya tiizel kisi” olarak
tanimlanmistir (Aktiirk ,2016:104). Tiim canlilar hayatlarini stirdiirebilmek i¢in gida ve
saglik alaninda tiiketim yapmakta ve yine hayatlarini idame ettirebilmek i¢in yapilan
tiketim diginda istek ve arzular i¢in de ihtiya¢ dis1 tiikketim faaliyeti gostermektedir
(Durmaz vd., 2020:115). Tiiketicinin iirlin tercihinde etkili olan en belirleyici faktor,
maliyeti en diisiik ve faydasi en yiiksek olan iiriin tercihi yoniindedir. Isletmelerin bu
olguyu bilerek buna gore sekil almasi ve tiiketici davraniglar tizerinde ¢alismalar yapmasi
onemlidir (Keskin ve Bas, 2015:53). Giliniimiiz toplumlarinin “Tiiketim Toplumu”
kimligini tagimasi, tiiketim toplumu olarak yeni ve kendine 6zgii sorularin ortaya
cikmasina sebep olmustur. Tiiketilen mallarin cesitli olusu ve markalar arasindaki
farklilik, bunun yaninda standartlara baglanmasi ¢ok zor olan hizmetler, mal ve hizmet
sektoriindeki biiylime ve gelisme sorunlar konusundaki karmasiklig1 daha fazla gozler
oniine sermektedir (ilban, 2002:4). Yasanan teknolojik gelismeler, iiretim sektdriinii

etkilemis, bununla birlikte iletisim sektdriindeki muazzam ilerlemenin de eklenmesiyle
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kisilerin tiikketim aligkanliklarinda degisim meydana gelmistir. Tiiketici zor sartlarda elde
ettigi biitceyle ihtiyaglar1 karsilamaya c¢alisirken gelisen tliretim sektdrii ile birlikte birgok
sorunla kars1 karsiya kalmaktadir (Kayali, 2008:1). Piyasadaki iiriin ¢esitliligi, ayni iiriinle
farkli satis noktalarinda farkli fiyatlarla karsilagsma, iirlinler arasindaki kalite farki ve
yaniltict reklamlar tiiketiciyi goreceli olarak {iretici ve saticilar karsisinda zayif duruma
diistirmektedir. Tiiketiciler satin aldiklar1 tirtinlerde veya hizmetlerde herhangi bir sorun
ciktiginda ne yapacagini, nereye basvurabilecegini bilmemekte ve magdur olmaktadir
(Sahin, 2009:106).

2.2. Turizmde Tiiketici Sorunlar:

Turist ayn1 zamanda turistlik hizmetleri kullanan kisi olmasindan dolayi bir tiiketicidir.
Bu yiizden turistin korunmasi, tiiketicinin korunmasindan ayri diistiniillemez. Turistlik
hizmetlerin 6zelliklerinden dolay1 turizmde tiiketici sikayetleri kacinilmaz diizeydedir.
Turizm de iirlinlin hazirligt ve sunumu ¢alisandan ¢alisana degismektedir. Turizm
sektoriinde hizmeti satin alan tiiketicilerin memnuniyet derecesi de tiiketiciden tiiketiciye
degismektedir (Kozak, 2007:147-149). Piyasada iiretilmekte ve tiiketilmekte olan mal ve
hizmet gibi turistlik hizmet ve iirlin satin alan tiiketiciler bir¢ok sorunla kars1 karsiya
kalmaktadir. Turistik {irlinlerin tamamen kisinin psikolojik tatminine yonelik olmasi
ortaya ¢ikabilecek olan sorunlar karsisinda tiiketicileri daha hassas bir konuma
stiriikleyebilmektedir. Bu ylizden turizmde tiiketici sorunlariin hem tiiketici haklarin
korunmasi hem de isletmelerin hizmet kalitesini yiikseltmeleri acisindan degerlendirmek
gerekir (Tanriverdi ve Oktay, 2002:126).

Ic6z (1998:189-190)’e gore turizmde tiiketici sorunlarinin sayisiz tiirde ve ¢ok farkls
bicimlerde ortaya ¢ikabilmekle birlikte bu sorunlar1 tiiketicilerden kaynaklanan ve
isletmeden kaynaklanan sorunlar seklinde gruplanabilmektedir. Turistlerin seyahatleri
esnasinda karsilasmis olduklar1 problemlerin ¢6ziimiinde ve turistlerin haklarinin
korunmasinda devletlere biiyiik is diismektedir.

2.3. Turist Haklar1

Turizm ac¢isindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in yasal diizenlemelerin
yapilmasi, alinan hizmetlere karsilik turistte seyahatlerinde bekledigi tatmin diizeyinin
olugmasi, hizmet kalitesinin artirilmasi, toplumsal anlamda turizm konusunda bilincinin
gelistirilmesi, tiiketici olarak turistin dogru bilgilendirilmesi, hem tiiketici konumunda ki

turistleri hem de hizmeti sunanlarin bilinglendirilmesi ve sonug itibariyle miisteri
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memnuniyetinin yani turistlerin memnuniyetinin saglanabilmesi icin turizm de tiiketici
haklarmin korunmasi gerekmektedir (Unsever,1998:11). Turist haklarinin korunmasi
hususunda diinya iilkelerinde yapilan g¢alismalara baktigimizda Avrupa Birligi iiye
tilkelerinin tiliketici haklarinda oldugu gibi turist haklarinda da 6ncii bir rol iistlendigini
gormek miimkiindiir.

2.3.1. Avrupa Birligi’nde Turist Haklar

Avrupa Birligi’nde turist haklar1 genel itibariyle tiiketici haklar1 kapsaminda koruma
altina alinmasiyla birlikte Avrupa Birligi tarafindan dogrudan turist haklar ile ilgili alinan
komisyon kararlar1 da mevcuttur (Icéz vd., 2000:16). Avrupa Birligi’'nin bir tiiketici
olarak turist iizerinde etkiler yaratacak bir ¢ok politikast bulunmaktadir ki bunlarin en
Oonemlisi hareket etme 6zgiirliigiidiir. Birgok turizm {iriinii, tatil ve seyahat hizmeti veren
turlar, hatta devre miilk hizmetleri, satin alinan yerin ¢ok uzaginda yapilmasindan
kaynakli turistler saticiya glivenmek zorundadir. Avrupa Birligi komisyonu turist
tilketicileri korumak amagli; tiiketicinin bilgilendirilmesi ve egitimi, otellerde standart
sembol sistemi, yangin giivenlik onlemleri, paket seyahat dnlemleri, uzaktan (dogrudan)
yapilan satiglar, tiikketicinin yargi yoluna ulasmasi, tiiketim vergisi ve giimriiksiiz satis
konularinda diizenlemeler yapmistir (Karakus, 2003:21-25).

Diinya Turizm Orgiitiiniin 13. genel kurulunda turizmin gevreye olumsuz etkilerini
azaltmak ve turizmin siirdiiriilebilirligini belirli ilkelere baglamak amaciyla 1 Kasim 1999
tarihinde “Turizm de Global Etik Ilkeleri Bildirgesi” kabul edilmistir. Bildirge genel
hatlartyla turizmde taraflarin sorumluluklari, bireysel ve iilkeler nezdinde alinmasi
gereken tedbirler ve turizme konu olan kiiltiirel miras ve giizelliklerin korunmasiyla ilgili
etik ilkeleri belirlenmistir. Bildirgede turist haklar1 ve bu haklarin nasil korunmasi
gerektigini belirleyen ilkeleri de kapsamaktadir (WTO A.RES/406(XIII) Sayil Karari:1-
6).

2.4, Tiirkiye’de Turist Haklan

Ulkemizdeki hukuk sistemine baktigimizda tiiketici haklarmin korunmasma ydnelik
yapilan yasal g¢aligmalarin yeni olmasina karsin seyahat acenteleri agisindan turist
haklarin1 korumaya yonelik ¢alismalar 1972 yilinda yiiriirlige giren 1618 sayili Seyahat
Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanununa dayanmaktadir. Tiirkiye’de turist
haklarinin korunmasiyla ilgili kurumlar Kiiltiir ve Turizm Bakanligi ile TURSAB dur.

Tiiketicinin korunmasi hakkindaki kanunun ilgili maddelerine ek olarak, 04/09/1996 giin
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ve 22747 sayili resmi gazetede yayinlanarak yiiriirliige giren TURSAB ydnetmeliginin 5.
Boliimii Seyahat Acenteleri agisindan tiiketici haklarina iligkindir. Bu yonetmelikte;
teminattan 6deme, tur teminati ve tiiketici talebi gibi turist haklarinin korunmasiyla
alakali maddeler vardir. (Capact ve Temizkan, 2020:1135).

Ulkemizde magduriyet yasayan ve sikayetci olan turistlerin haklarini arayabilmeleri igin
TURSAB’1n hukukgular ve seyahat acenteligi meslegini bilen kisilerden olusan tahkim
kurulu bulunmaktadir. Bu kurul, bir acenteyle tatile ¢ikmis insanlar, rezervasyon yapilan
havayolu ya da otelle alakali sikayetleri incelemektedir. Mevzuatta tiiketici hak ve
yiikiimliiliikleri 4077 sayil1 “Tiiketicinin Korunmas1 Kanunu” ve 1618 sayili “Seyahat
Acenteleri ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu” ¢ergevesinde degerlendirilmekte ve bu
kanunlar kapsaminda uygulama ve islemler yapilmaktadir (Capact ve Temizkan,
2020:1135).

3.Yontem

Bu aragtirmada, yerli ve yabanci turistlerin bir turist tliketici olarak sahip olduklar1 haklar
konusunda bilgi durumlarini belirleyerek bunlarin farkli degiskenlere gore farklilasma
durumu incelenmistir. Arastirma verilerinin toplanmasinda, gerekli verilerin objektif ve
istatistiksel analize uygun olarak toplanabilmesi ve diger yontemlere gore daha pratik
olmasindan dolay1 veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir (Cemaloglu,
2014:136-137). Anketler arastirmaci tarafindan yiiz yiize ve elektronik posta {izerinden
uygulanmistir. Elde edilen verilerin degerlendirilmesinde uygun istatistiksel analizler
kullanilarak tablolar olusturulmus ve tablolar yorumlanarak sonuglara dayali oneriler
sunulmustur.

Kusadas1 ve ¢evresine tatil yapmaya gelmis olan 18 yas ve lizerindeki yerli ve yabanci
turistler ¢calismanin evrenini olusturmaktadir. Arastirmanin érneklemini belirlemede daha
hizli ve daha ekonomik olmasindan &tiirii kolayda Orneklem yontemi kullanilmistir
(Hasiloglu vd., 2015:22). Orneklem; 150 yabanci turist ve 150 yerli turist olmak iizere
toplam 300 kisiden olusmustur. Turistlere arastirma kapsami ve amaci anlatilmig, anket
formunu doldurmaya istekli olanlar arastirma kapsamina alinmstir.

Veri toplamada, literatiir analizinden elde edilen bilgiler 15181nda gelistirilen anket formu
kullanilmistir. Anket formu evren ve orneklemin 6zellikleri de dikkate alinarak Tiirkge,
Almanca, Ingilizce, Fransizca ve Rusga dillerinde hazirlanmistir. S6z konusu dillere

ceviriler uzmanlar tarafindan yapilmistir. Anket formlar1 arastirmaci tarafindan yiiz yiize
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ve elektronik posta kullanilarak uygulanmistir.

Veri toplamda kullanilan anket formu anlam itibariyle 4 boliimden olusmaktadir.
1.Boliim: Yerli ve yabanci turistlerin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik
sorularin bulundugu boliim. 2.Boliim: Turistlerin tatil i¢in yer se¢iminde dikkat ettikleri
kriterler, tatil siiresince karsilagtiklar1 sorunlarin tiirleri ve vermis olduklari tepkiler, tatile
c¢ikmadan Once tatil hakkinda ve turist olarak sahip olduklar1 haklar konusundaki
bilgilenme egilimleri ile turizmde tiiketici olarak sahip olduklar1 haklar1 kendilerine gore
ne kadar bilip bilmediklerine yonelik sorularin bulundugu boliim 3. Boliim: Turistlerin
turizmde tiiketici haklarina iligkin bilgi, tutum, davraniglarinin belirlenmesine yonelik
degerlendirmenin bulundugu bolim. 4. Béliim: Turizmde tiiketici haklarina iliskin bilgi
diizeyini artirmaya yonelik yapilabilecek olan faaliyetlerin 6nem derecelerin
belirlenmesine iliskin degerlendirme boliimii.

Arastirma siiresince genel amaglar dogrultusunda cevaplari aranan alt amaglara yonelik
veri toplamak amaciyla kullanilan anket formundan elde edilen veriler bilgisayar
ortaminda SPSS 16.0 (Statistic, Packets For Social Sciences) istatistik Paket programi
kullanilarak ¢oztimlenmistir. Paket programin sagladigi aritmetik ve mantiksal islem
yapabilme olanag: ile verilen siniflandirilmas: ve boyutlandirilmas: gerceklestirilmistir.
Sorulmus olan her soruya iligkin mutlak ve yiizde degerleri gosteren tablolar
hazirlanmigstir. Gerekli goriilen bulgular Ki- Kare analizi ile test edilmis ve 6nemlilik
diizeyi (p<0.05) alinmistir.

4. Bulgular ve Yorumlar

Yerli ve yabanci turistlerin tiiketici olarak sahip olduklar1 haklar konusundaki bilgi
durumlarinin belirlemek amaciyla hazirlanan ¢alismada; arastirmaya katilan turistlerin
demografik bilgileri, karsilasmis olduklar1 sorunlar ve sorunlar karsinda tiiketici haklari
konusundaki bilgi durumlarina dayanarak sergilediklerini ifade ettikleri tutum ve

davraniglardan yola ¢ikarak bilgi durumlari belirlenmeye calisilmigtir.
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Tablo 1: Arastirmaya Katilan Yerli ve Yabanci Turistlerin Cinsiyet ve Egitim Diizeylerine

Gore Dagilimlan

Yerli Yabanci Toplam

(n=150) (n=150) (n=300)
Say1 % Say1 % Say1 %

Cinsiyet
Kadin 70 46.7 75 50.0 145 48.3
Erkek 80 533 75 50.0 155 51.7
Egitim Diizeyi

[k gretim 7 4.7 15 10.0 22 7.3
Lise 36 24.0 63 42.0 99 33.0
Yiiksek Okul 18 12.0 19 12.7 37 12.3
Universite 89 59.3 53 35.3 142 47.3

Tablo 1’de goriildiigli gibi yerli turistlerin %46.7” sini kadin %53.3’1 erkek, yabanci
turistlerin%50’sini kadin %50’si erkek toplamda ise arastirmaya katilan turistlerin
%48.3’1inii kadin %51.7’si erkek turistler olusturmaktadir. Turistleri egitim durumlarina
gore inceledigimizde yerli turistlerin %59,3 {iniin liniversite ve tizeri, %12,0’1min ytliksek
okul, %24,0’liniin lise ve %4.7’s1 gibi az bir kisminin da ilkdgretim mezunu oldugu
goriilmektedir. Egitim durumu yabanci turistler acisindan degerlendirildiginde ise
katilimcilarin %35,3’1 iiniversite ve tizeri, %12,7’si ylksek okul, %42.0’si lise ve
%10.0’u da ilkégretim mezunudur. Genel itibariyle bakildiginda ise arastirmaya alinan
turistlerin %47,3 iiniin iiniversite ve lizeri bir okuldan mezun oldugu, %33,0’le bunu lise
mezunlarinin takip ettigi, %12,3’iiniin de yiiksek okul mezunu oldugu ve an az kismini
da %7,3’1le ilkogretim mezunlarinin olusturdugu goriilmektedir. Arastirmaya alinan
turistlerin %47,3 liniin tiniversite ve lizeri bir okuldan mezun olmasi arastirmaya almis

oldugumuz grubun egitim seviyesinin yiiksek oldugunu gdstermektedir.

Tablo 2: Tatile Cikmadan Once Tatil Hakkinda Kendilerini Aydinlatabilecek Kaynak

Okuyup Okumayan Yerli ve Yabanci Turistlerin Dagilimlar:

Yerli Yabanci Toplam
(n=150) (n=150) (n=300)
Say1 % Say1 % Say1 %
Tatile ¢cikmadan 6nce sizi Evet 40 26,7 47 31,3 87 29,0
aydinlatabilecek herhangi
kaynak okudunuz mu? Hayir 110 73,3 103 68,7 213 | 71,0

Tablo 2‘de gorildigi gibi yerli turistlerin %26.7’si tatile ¢ikmadan Once sizi
aydinlatabilecek herhangi kaynak okudunuz mu? Sorusuna evet cevabi verirken biiyiik
bir ¢ogunluk %73.3’1i hayir cevabini vermistir. Yabanci turistlerde de durum yerli

turistlerden farkli degildir. Yabanci turistlerinde yaridan fazlasi %68,7’si soruya hayir
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cevabl vermis, evet cevabini verenlerin orami ise %31.3’te kalmistir. Toplama
baktigimizda yerli ve yabanci turistlerin %71.0°1 hayir derken evet diyenlerin orani %29.0

olarak gerceklesmistir.

Tablo 3: Yerli ve Yabanci Turistlerin Tatil Siiresince Memnun Kalmadiklar:

Sikayet¢i Olduklar:1 Durumlarin Dagilimi

*Birden ¢ok secenek isaretlenmistir. Yerli Yabanci Toplam
(n=131) (n=121) (n=252)

Sayi % Say1 % Sayi %
Seyahat Acentesi 3 2.2 11 9,0 14 5,5
Otel 35 26,7 29 23,9 64 25,3
Gunliik Geziler 24 18,3 14 11,5 38 15,0
Ulasim 31 23,6 53 43,8 84 33,3
Genel Olarak Esnaf 43 32,8 52 42.9 95 37,6
Genel Olarak Halk 11 8,3 10 8,2 21 8,3
Ulkenin/ Sehrin Fiziksel Durumu 18 13,7 34 28,1 52 20,6
Ulkenin/ Sehrin Dogal Durumu 6 4.6 3 2,4 9 3,5
Diger (iklim, yabanci dilde iletisim 22 16,7 16 13,2 38 15,0
zorlugu, giivenlik yetersizligi)

Aragtirmaya alinan yerli turistlerden (n=131) kisi yabanci turistlerden (n=121) kisi
toplamda ise (n=252) kisi tatil siiresince memnun kalmadiklar1 sikayet¢i olduklar1 en az
bir durumun oldugunu belirtmislerdir. Turistlerin memnun kalmadiklar1 sikayetci
olduklar1 durumlarin dagilimi incelendiginde; yerli turistler sirastyla %32.0 si genel
olarak esnaf, %26.7 ‘si otel, %23.6’s1 ulasim, %18.3’1 giinliikk geziler,%16.7’s1 diger
(iklim, yabanci dilde iletisim zorlugu, giivenlik yetersizligi), %13.7’si iilkenin/sehrin
fiziksel durumu, %8.3’1i genel olarak halk, %4.6’s1 {ilkenin/ sehrin dogal durumu ve
%2.2’si de seyahat acentesinden memnun kalmadiklarini belirtmiglerdir. Yabanci
turistlerde ise bu dagilim sirasiyla % 43.8°1 ulagim, %42.9’u genel olarak esnaf, %28.1°1
iilkenin/sehrin fiziksel durumu, %23.9’u otel, %13.2’si diger (iklim, yabanci dilde
iletisim zorlugu, glivenlik yetersizligi), %11.5’1 giinliik geziler, %9.0’u seyahat acentesi
ve %2.4’1 de ilkenin/ sehrin dogal durumundan memnun kalmadiklarini sikayetci
olduklarimi seklindedir. Genel olarak bakildiginda yerli ve yabanci turistlerin %37.6’s1
genel olarak esnaftan memnun olmadiklarini ve sikayetci olduklarini belirtirken, bunu
strastyla %33.3 ulasim, %25.3 otel %20.6 iilkenin/sehrin fiziksel durumu %15 giinliik
geziler ve diger (iklim, yabanci dilde iletisim zorlugu, giivenlik yetersizligi) %8,3 genel

olarak halk %35.5 seyahat acentesi ve %3.5 ile ililkenin/sehrin dogal durumu takip etmistir.

JRTR



94

Journal of Recreation and Tourism Research /JRTR 2024, 11(3), 85-103

Tablo 4: Yerli ve Yabanc1 Turistlerin Sikayet¢i Olduklar: Bir Durumda Hangi Merciye

Basvuracaklarim Bilip Bilmeme Durumlar

Yerli Yabanci Toplam

(n=150) (n=150) (n=300)

Say1 % Say1 % Say1 | %
Tatilde sikayet¢i oldugunuz bir Evet 61 40,7 31 20,7 92 30,7
g‘;;ﬁgg;%‘f;d;ﬁ%fiﬁiﬁﬁ? Hayrr | 89 | 593 | 119 | 793 | 208 | 69,3

Tablo 4’te gorildiigli gibi yerli turistlerin % 59.3’1 tatilde sikayet¢i olduklar bir durum
oldugunda hangi merciye bagvuracaklarini bilmediklerini belirtirken %40.7°si ise
sikayetci olduklar1 durumda hangi merciye bagvurabileceklerini  bildiklerini
sOylemislerdir. Yabanci turistlere baktigimizda yabanc turistlerin %79.3°1 sikayet i¢in
bagvurabilecekleri merciyi bilmediklerini sOylerken, sadece %?20.7°lik bir kismi
basvurabilecekleri merciyi bildiklerini sOylemislerdir. Toplama baktigimizda ise
turistlerin = %69.3°1i  sikayetlerini iletebilecekleri merciyi bilmezken, bildiklerini

sOyleyenlerin oran1 %30.7 olmustur.

Tablo 5: Yerli ve Yabanci Turistlerin Turizmde Tiiketici Haklarim Bilip Bilmeme

Durumlarina Gore Kendilerini Degerlendirmeleri

Yerli Yabanci Toplam

(n=150) (n=150) (n=300)

Say1 % Say1 % Say1 %
Yeterli bilgim var 16 10,7 36 24,0 52 17,3
Fikrim yok 39 26,0 44 29,3 83 27,7
Az bilgim var 68 45,3 48 32,0 116 38,7
Cok az bilgim var 27 18,0 22 14,7 49 16,3

Tablo 5’te goriildiigii gibi yerli turistlerin %45.3’1 turizmde tiiketici haklar1 konusunda
az bilgisinin oldugunu belirtirken %26.0°s1 ise bu konuda higbir fikrinin olmadigini
belirmistir. Cok az bilgim var diyenlerin orant %18.0 olurken turizmde tiiketici haklar1
konusunda yeterli bilgim var diyenlerin oran1 %10.7 ile en sonda yer almistir. Yabanci
turistler agisindan incelendiginde yabanci turistlerin turizmde tiiketici haklarina yonelik
%32.0’si az bilgisinin oldugu, %29.3’ii de bu konuda higbir fikrinin bulunmadigini
belirtmistir. Cok az bilgim var diyenlerin oran1 %14.7 iken bu konuda yeterli bilgim var
diyenlerin oran1 %24.0 olmustur. Yerli ve yabanci turistlerin turizmde tiiketici haklari
konusundaki belirtmis olduklar1 bilgi diizeylerini kiyaslayacak olursak yabanc1 turistlerin

yerli turistlere gore bu konuda daha bilgili olduklarini1 belirttikleri sdylenebilir. Genel
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olarak toplama baktigimizda turistlerin %27.7’sinin turizmde tiiketici haklari1 konusunda
hicbir fikrim yok demesi gercekten diisiindiiriicii bir konudur. Turistlerin %38.7’si az
bilgisinin oldugunu sdylerken %16.3’i de ¢ok az bilgisinin oldugunu sdylemistir. Yeterli
diizeyde bilgi sahibiyim diyenlerin orani ise %17.3’de kalmustir.

Tablo 6: Yerli ve Yabanci Turistlerin Tiiketici Haklarinin Yasalar ile Korundugunu Bilme

Durumlan
Tiiketici haklarinin yasalar Yerli Yabanci TOPLAM | Onemlilik
ile korundugunu biliyorum. (n=150) (n=150) (n=300)
Say1 % Say1 % | Say1 %
Kesinlikle Katilmiyorum 6 4.0 4 2.7 10 33 0.003
Katilmiyorum 10 6.7 1 0.7 11 3.7
Kararsizim 21 14.0 29 19.3 50 16.7
Katiltyorum 57 38.0 78 52.0 | 135 | 45.0
Kesinlikle Katiliyorum 56 373 38 253 94 31.3

Yerli ve yabanci turistlerin sahip olduklar1 haklarin yasalar ile korundugunu bilip
bilmeme durumlart incelendiginde, yerli ve yabanci turistlerin biiylikk ¢ogunlugun
haklarinin yasalar ile korundugunu bildikleri yoOniinde verilen ibareye %45.0°1
katiliyorum, 31.3°1 de kesinlikle katiliyorum yanitin1 vermislerdir. Yerli ve yabanci
turistlerin vermis olduklar1 cevaplarin dagilimi incelendiginde; yerli turistlerin %37.3’1
kesinlikle katiltyorum ve 9%38.0°1 katiliyorum diyerek tiiketici haklarinin yasalar ile
korundugunu bildiklerini sdylerken. Yabanci turistlerin de % 52.0’si katiliyorum ve
%25.3’1i de kesinlikle katiliyorum diyerek yasalarla haklarinin korundugunu bildiklerini

ifade etmislerdir.

Tablo 7: Yerli ve Yabanci Turistlerin Hak Arama Cabalarimin Sonu¢ Verecegine inanma

Durumlar
Yaptigim alsveriste magdur Yerli Yabanci | TOPLAM | Onemlilik
olsam bile, hak arama . (n=150) (n=150) (n=300)
cabalarimin sonu¢ verecegine
inamyorum. Sayi | % |Say1| % | Say1 | %
Kesinlikle Katilmryorum 4 2.7 2 1.3 6 2.0
Katilmiyorum 24 | 16.0 3 2.0 27 | 9.0
Kararsizim 32 | 213 | 31 207 | 63 |21.0
Katiltyorum 53 [353| 77 | 513 ] 130 [ 433 | 0.000
Kesinlikle Katiliyorum 37 | 247 | 37 | 247 | 74 |24.7

Turistlerin hak arama c¢abalarinin sonug¢ verecegine inanma durumlari ele alindiginda
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genel toplamda turistlerin yaridan fazlasi %43.3°1 katiliyorum, %24.7°si kesinlikle
katiltyorum diyerek inandiklari yoniinde goriis bildirirken %21.0’1 kararsizim, geri
kalanlar da cabalarinin sonu¢ vermeyecegine inandiklarin1 bildirmislerdir. Gruplar
arasinda verilen cevaplarin dagilimi incelendiginde yerli turistlerin yaridan fazlasi
cabalarinin sonu¢ verecegine inantyorum derken yabanci turistlerin de ¢ogunlugu ayni
yonde cevap vermistir. Yerli turistlerin %16.0’s1 katilmiyorum ve %2.7’si de kesinlikle
katilmiyorum derken yabanci turistlerin %2.3°1i katilmiyorum ve %1.3°1 kesinlikle

katilmiyorum diyerek ¢abalarinin cevap verecegine inanmadiklarini sdylemislerdir.

Tablo 8: Yerli ve Yabanci Turistlerin Tiiketici Haklar1 Konusunda Egitim Verilmesini

Gerekli Bulma Durumlar:

Tiiketici haklar Yerli Yabanci TOPLAM Onemlilik
konusunda egitim (n=150) (n=150) (n=300)
verilmesini gerekli Say1 % Say1 % Say1 %
buluyorum.

Kesinlikle Katilmiyorum 1 0.7 4 2.7 5 1.7
Katilmiyorum 3 2.0 4 2.7 7 2.3
Kararsizim 17 11.3 33 22.0 50 16.7 0.022
Katilryorum 49 32.7 53 353 102 34.0 '
Kesinlikle Katiliyorum 80 533 56 37.3 136 453

Tiiketici haklar1 konusunda egitim verilmesini yerli ve yabancilarin gerekli bulup
bulmama durumuna ele alindiginda genel toplamda turistlerin %45.3’i kesinlikle
katiliyorum, %34.0’1 de katiliyorum diyerek tiiketici haklarinda egitim verilmesini
gerekli bulduklarint belirtmislerdir. Gruplar arasinda verilen cevaplarin dagilimina
baktigimizda yerli ve yabanci turistlerin tiiketici haklar1 konusunda egitimin gerekliligi
konusunda vermis olduklari cevaplar ayni1 yonde gergeklesmistir.

Tablo 9: Yerli ve Yabanci Turistlerin Turizmde Tiiketici Haklarmma iliskin Bilgiyi
Arttirmaya Yonelik Belirtmis Olduklar1 Onemlilik Durumlar:

Turizmde tiiketici haklari ile ilgili yerli ve yabanci turistlere yonelik bilgilendirici
seminer programlarinin diizenlenmesi
Yerli Yabanci TOPLAM | Onemlilik
(n=150) (n=150) (n=300)
Sayi % Sayi % Say1 %

Hi¢ 6nemi yok 2 1.3 1 0.7 3 1.0

Onemi yok 4 2.7 9 6.0 13 4.3

Fikrim yok 21 14.0 23 15.3 44 14.7 0.634

Onemli 63 42.0 58 38.7 | 121 | 403

Cok onemli 60 40.0 59 393 | 119 | 397
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Turizm hizmeti sunan ve bu hizmetin sunulmasinda aracihik yapanlara (otel calisanlari,
seyahat acentesi vb.) yonelik turizmde tiiketici haklariyla ilgili bilgilendirici seminer
programlarinin diizenlenmesi.

Yerli Yabana TOPLAM | Onemlilik
(n=150) (n=150) (n=300)
Say1 % Say1 % Say1 %
Hic 6nemi yok 5 33 14 9.3 19 6.3
Onemi yok 16 107 | 27 [ 18.0 | 43 | 14.3 0.008
Fikrim yok 62 41.3 66 | 44.0 | 128 | 42.7
Onemli 67 447 | 42 | 28.0 | 109 | 36.3
Cok 6nemli - - 1 0.7 1 0.3

Turizm hizmeti sunan isletmeler ile devlete bagh kurum ve kuruluslarin web sayfasinda
turizmde tiiketici haklariyla ilgili yeterli bilginin verilmesi

Yerli Yabanci TOPLAM | Onemlilik
(n=150) (n=150) (n=300)
Sayi % Sayi % Say1 %
Hig¢ 6nemi yok - - 3 2.0 3 1.0
Onemi yok 1 0.7 11 7.3 12 4.0
Fikrim yok 13 8.7 35 | 233 | 48 | 16.0 0.000
Onemli 66 44.0 52 | 347 | 118 | 39.3
Cok 6nemli 70 46.7 49 | 327 | 119 | 39.7

Turizmde tiiketici haklarina
hem yerli hem yabanci turistlere bilgi verilmesi

iliskin var olan mevzuat halind

a gorsel basin araciligiyla

Yerli Yabanci TOPLAM | Onemlilik
(n=150 (n=150 (n=300
Say1 % Say1 % Say1 % 0.000
Hi¢ 6nemi yok - - 12 8.0 12 4.0
Onemi yok 4 2.7 12 8.0 16 5.3
Onemli 63 42.0 70 46.7 | 113 | 443
Cok 6nemli 67 44.7 36 24.0 | 103 | 343

Turizmde tiiketici haklarina
hem yerli hem yabanci turistlere bilgi verilmesi

iliskin var olan mevzuat halind

a yazili basin aracihigiyla

Yerli Yabana TOPLAM | Onemlilik
(n=150 (n=150) (n=300)
Say1 % Say1 | Say1 % Say1
Hi¢ 6nemi yok 2 1.3 10 6.7 12 4.0
Onemi yok 4 2.7 10 6.7 14 4.7
Fikrim yok 14 9.3 25 16.7 39 13.0 0.001
Onemli 62 41.3 65 433 | 127 | 423
Cok 6nemli 68 45.3 40 26.7 | 108 | 36.0
Turizmde tiiketici haklarina iliskin yerli ve yabanci turistlere yonelik kitap, dergi ve
brosiir basilmasi
Yerli Yabanci TOPLAM Onemlilik
(n=150) (n=150) (n=300)
Say1 % Say1 | Say1 %
Hic 6nemi yok 2 1.3 1 0.7 3 1.0
Onemi yok 2 1.3 3 2.0 5 1.7
Fikrim yok 7 4.7 13 8.7 20 6.7 0.430
Onemli 52 34.7 59 393 | 111 | 37.0
Cok onemli 87 58.0 74 493 | 161 | 53.7
97
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Yerli ve yabanci turistlerin turizmde tiiketici haklarini arttirmaya yonelik verilmis olan
ibarelere vermis olduklar1 cevaplar incelendiginde genel olarak verilen faaliyetlerin
onemli oldugunu belirtmisleridir. Yerli ve yabanci turistleri kendilerine yonelik
diizenlenebilecek olan seminer faaliyetlerine genel toplamda olumlu yonde %40.3’0
onemli ve %39.7’si ¢cok 6nemli diyerek goriis bildirmislerdir. Gruplar arasindaki cevap
dagilim1 ele alindiginda iki grubunda verilebilecek olan seminer programlarinin 6nemli
oldugu yo6niin goriis bildirdikleri goriilmektedir. Turizm hizmeti sunan ve bu hizmetin
sunulmasinda aracilik edenlere verilecek olan seminerler yardimiyla turizmde tiiketici
haklarina yonelik bilgi diizeyinin arttirilabilirligi degerlendirildiginde ise genel toplamda
turistlerin %42.7’si bu konu hakkinda fikirlerinin olmadigi, kararsiz olduklar1 yoniinde
gorlis bildirmislerdir. Turizm hizmeti sunan isletmeler ve devletin yetkili kurum ve
kuruluglarinin web sayfalarindan bilgilendirme yapilmasina da turistlerin yaridan fazlasi
%39.7’s1 ¢ok dnemli ve %39.3’1i onemli yanitint vermislerdir. Yerli ve yabanci turistlerin
biiylik ¢ogunlugu gorsel ve yazili basin ile var olan mevzuat hakkinda turistlerin
bilgilendirtmesi ile turizmde tiiketici haklarina iligkin bilginin arttirilmasi yolunu 6nemli
bulduklarini ifade etmislerdir. Turizmde tiiketici haklarina iliskin basilacak olan kitap,
dergi ve brosiirler yoluyla yapilabilecek olan bilgilendirmeyi turistlerin %53.7’si ¢ok
onemli ve %37.7’si 6nemli seklinde yanitlamislardir.

5. Sonug ve Oneriler

Yerli ve yabanci turistlerin tiiketici olarak sahip olduklar1 haklar konusundaki bilgi
durumlarim1 belirlemek amaciyla yapilan bu arastirma sonucunda su sonuglar elde
edilmistir. Yerli ve yabanci turistlerin cinsiyet dagilimlar1 incelendiginde homojen bir
dagilim oldugu, almis olduklar1 egitim degerlendirildiginde ise grubun egitim seviyesinin
yiiksek oldugunu goriilmektedir.  Turistlerin tatile ¢ikmadan o©nce kendilerini
aydinlatabilecek kaynak okuma durumlarina bakildiginda; turistlerin yerli ve yabanci fark
etmeksizin bliylik bir ¢ogunlugu tatile ¢ikmadan once tatil hakkinda kendilerini
aydinlatabilecek herhangi bir kaynak yazi okumadiklari sonucuna ulasilmistir. Capaci ve
Temizkan (2020:1139)’1n ¢alisma sonuclari da turistlerin tatil 6ncesi bilgi edinme veya
bilgilendirilme agisindan eksik olduklarini ortaya koymustur. Tatile ¢ikmadan Once
turistlerin tatil hakkinda ve tiiketici olarak haklari konusunda bilgi edinmemeleri veya
bilgilendirilmemeleri; beklentilerin tatmini noktasinda ve sorunlar karsisinda hak arama

cabalarinda yetersiz kalmalarina, memnuniyetsizliklere ve hak kayiplarina sebep
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olacaktir.

Turistlerin tatil siiresince en fazla esnaf ve ulasgimdan memnun olmayip sikayetci
olduklar1 sonucuna ulasilmistir. ilban (2002:97)’1n ¢alismasindan da elde etmis oldugu
sonuclar otel ve ulasim konularinda sikayet oranlarinin yiiksek olmasi ile elde edilen
sonuglar ile paralellik gostermektedir. Esnaftan kaynakli memnuniyetsizlik ve sikayetleri
Kusadasi ve ¢evresindeki isletmeciler i¢in diisiindiiriicii bir durumdur. Ulasim noktasinda
yasanan memnuniyetsizliklerin alt yapi eksikliginden kaynaklandig1 sdylenebilir. Bu
baglamda yerel yonetimlerin ve esnaf odalarinin gerekli tedbirleri almalar1 6nem arz
etmektedir.

Turistlerin karsilastiklar1 sorunlar karsisinda hangi merciye basvuracaklart konusunda
bilgi diizeyleri oldukga diisiiktiir. Bu durum hak kayiplarinin olusmasina zemin
hazirlayan temel etkenlerin basini olusturmaktadir. Memnuniyetsizlik durumunda
sikayetci bagvurusu yapilacak mercileri bilmiyor olmak; hak arama c¢abasinin sonugsuz
kalmasma ve hak kayiplarina sebebiyet verebilmektedir. Tiiketici haklar1 konusunda
egitimin 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir.

Turistlerin turizmde tiiketici haklar1 konusunda kendilerini degerlendirmeleri sorusu
incelediginde arastirma grubunun vermis oldugu cevaplardan yola ¢ikarak grubun
turizmde tiiketici haklar1 konusundaki bilgi durumlarinin eksik oldugu sonucuna
ulasilmistir. Capaci ve Temizkan (2020:1140), da arastirmalarinda turistlerin bilgi diizeyi
baglaminda kendilerini degerlendirdiklerinde turizmde bilgi diizeyi noktasinda yetersiz
olduklar1 yoniindeki degerlendirmeleri sonucuna ulagsmistir. Bu yoniiyle de elde ettigimiz
sonucu destekler niteliktedir.

Mevcut arastirmada, turistlerin ¢ogunlugu tiiketici konusunda haklarinin yasalar ile
korundugunu bildiklerine iliskin veri Tok (2007:86)’un elde ettigi sonuglarla paralellik
gostermekle birlikte; turistler, hak arama c¢abalarinin sonug verecegine inanmamaktadir.
Haklarin yasalar ile korundugunu bilinmesine ragmen, hak arama g¢abasinin sonug
verecegine inanmamak hak arama cabasinda olumsuz motivasyona sebep olarak hak
kayiplari ve memnuniyetsizlik doguracaktir.

Turistlerin tliketici haklar1 konusunda egitim verilmesini gerekli bulma durumu
incelendiginde; egitimin gerekliligine inanityor olmalarini egitim diizeylerinin yiiksek
olmastyla agiklanabilir. Turistlerin turizmde tiiketici haklarma iliskin bilgiyi arttirmaya

yonelik  belirtmis  olduklar1  6nemlilik  durumlarina karst  verilen cevaplar
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degerlendirildiginde; turistlerin biiyiik ¢cogunlugu turizmde tiiketici haklarina iliskin
verilebilecek olan her tiirlii egitim faaliyetinin haklarin korunmasi ve memnuniyet
hususunda Onemlilik arz ettigini belirtmelerinden yola ¢ikarak yapilabilecek olan
bilgilendirme calismalarina katilimin yiiksek olacagi sonucuna ulasilabilir.

Tiiketicilerin kanunla giivence altina alinan tiiketici haklarindan tam anlamiyla ve dogru
bir sekilde yararlanabilmesini saglamanin temel faktorii kanunun tiiketiciye tanidigi
haklar konusunda tiiketicilerin eksiksiz olarak bilgilendirilmeleri gelmektedir. Mevcut
durumu yerli ve yabanct turistler igin diislindiiglimiizde yapilabilecek olan
bilgilendirmenin turistlerin tatil sliresince karsilasabilecekleri sorunlarin tanitilmasi ve
sorunlar karsisinda izleyebilecekleri yollarin neler oldugu, haklarini nerede
arayabilecekleri ve temelde sahip olduklar1 haklarin neler oldugu seklinde olmalidir.
Yerli ve yabanci turistlerin cogunlugunun tatile ¢ikmadan 6nce tiiketici haklariyla ilgili
olarak sahip olduklar1 haklar konusunda bilgilenme yolunda; sosyal medya mecralari
basta olmak iizere gorsel basin ve yazili basin organlarinda hem yerli hem yabanci
turistleri diistinerek dikkat ¢ekici ve etkili bilgilendirme kampanyalar1 anlamli sonuglar
verecektir.

Turistlerin egitilmesinin yaninda turistik hizmet sunanlarinda egitilmesi turistlerin
tiikketici olarak sahip olduklar1 haklarin korunmasinda etkili olacaktir. Turizm sektoriine
elaman yetistiren okullarda genel tiiketici haklar1 ve turizmde tiiketici haklarina iliskin
mesleki dersler konarak bu derslerin {iniversitelerin ilgili boliimlerinden mezun olmus
Ogretmenler tarafindan verilmesi saglanmalidir.

Turistlerin sikayetlerinin genel olarak esnaf ilizerinde yogunlastigi tespit edilmistir.
Esnaflarin tiiketici haklarina iligkin bilgilendirilmesine yonelik egitim programlar1 ve
programlarin sonunda sertifikalandirma uygulamasinin yapilmasi esnaflardan gelecek
olan sikayetlerin azalip, memnuniyetin artmasini saglayacaktir.

Turizm sektoriiniin 6zellikleri ve turistlerin sektoriin sunmus oldugu hizmet ve mallardan
beklentilerine baktigimizda turistlerin karsilagtiklar1 bir sorunun karsisinda hizli ve dogru
bir ¢6ziim yolunun bulunmasi ¢ok Onemlidir. Bunun i¢in sikayetlerin ve
memnuniyetsizliklerin daha hizli ¢6ziime kavusturulabilmesi i¢in Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 biinyesinde turistik beldelerde danisma ve sorun ¢dziimiine yonelik birimler

olusturulmas1 memnuniyet ve neticesinde bolgeye olan talebi arttiracaktir.
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Etik Kurul izni

Veriler 2019 yil1 6ncesi donemde toplanmis olup ¢alisma, “Yerli ve Yabanci Turistlerin
Tiiketici Olarak Sahip Olduklar1 Haklar Konusundaki Bilgi Durumlari” baglikli ytiksek
lisans tezi esas alinarak hazirlanmistir.

Katki Oran1 Beyam
1.Yazar: %100
Cikar Catismasi1 Beyani

Calismanin herhangi bir kurum kurulus ile ¢ikar ¢atismasi bulunmamaktadir.
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