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ONSOZ

Turist Tatmini ve Sikayetleri Ile Geri Dénme Egilimleri Arasindaki iliskinin
incelenmesi amaciyla Antalya yoresine gelen yabanci turistler iizerine yaptigim
calismamda benden yardimlarini esirgemeyen danigman hocam saym Dog¢. Dr. Kemal
BIRDIR’e ve Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali Baskani sayin Prof. Dr. A.
Celil CAKICI’ya, anketlerin uygulanmasinda kolaylik saglayan Antalya Havalimani
yonetici ve ¢alisanlarina, calismada kullanilan istatistiksel yontemlerde yardimlarini
gordiigiim Anadolu Universitesi’nde Ogretim Gérevlisi saym Biilent BATMAZ’a ve
arastirma siirecinde bana destek olan Alanya’daki arkadaslarima biitiin katkilarindan dolay1
en icten tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica hem yiiksek lisans derslerim hem de tez asamasinda 6zellikle biiyiik
sabirlar gosteren ve hosgoriilii olan ve maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen sevgili

anneme ve ¢ok degerli babama tesekkiir etmeyi borg bilirim.

Elif BAL



OZET

Turist Tatmini Ve Sikayetleri ile Geri Dénme Egilimleri Arasindaki fliski:

Antalya’ya Gelen Yabanci Turistler Uzerinde Bir Arastirma

Yirminci yilizyilda ekonomik, sosyal, toplumsal, kiiltirel ve benzeri
degisimlerin yaganmastyla birlikte insan hayatinda da 6nemli gelismeler olmustur. Turizm
sektorii ise, teknolojideki gelismelere paralel olarak diinya c¢apinda hizli bir ilerleme
gostermistir ve ilerlemeye devam etmektedir. Giiniimiiz diinyasinda hizmet sektoriiniin
Oonemi hizla artmakla ve ekonomi igindeki payr da giderek artis gostermektedir. Bu
baglamda, miisteri hizmetlerinin 6nemi, rekabet ortaminda ayakta kalabilmek i¢in 6n plana
cikmaktadir. Dolayisiyla, turistlerin bir bolgeden memnun olarak ayrilmasi, turizm igin
biiylik bir 6nem arz etmektedir. Kaliteli ve siirekli bir hizmet verebilmek i¢in, turistlerin
daha iyi anlagilmasi ve ¢oziim yollarmin gerek turist agisindan gerekse iilke acisindan

karsilikli ¢ikarlar g6z oniinde bulundurularak diisiiniilmesi gerekmektedir.

Bu calismada, Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin lilkemizden memnun doniip
donmedikleri, en ¢ok nelerden memnun kaldiklari, Tirkiye ile ilgili olumlu ve olumsuz
goriigleri, geri donme egilimleri ve bunlar arasindaki iligki arastirilmistir. Anket ¢alismast,
yabanci ziyaretcilerin Antalya ydresinden ayriliglart sirasinda, Antalya Havalimani’nda
gerceklestirilmistir. Toplanan 700 anket formundan eksik, yetersiz ve yanitlarinin
objektiflikten uzak oldugu tespit edilen anketler elenerek 600 anket degerlendirmeye
alinmis ve gegerli anketler bir istatistik programinda, ylizde ve frekans dagilimi, ANOVA
ve t testi, Faktor, Kiimeleme, Multiple Correspondence ve Korelasyon analiz yontemleri

kullanilarak analiz edilmistir.
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Elde edilen sonuglara gore, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin en fazla tatmin

olduklar1 hususlar arasinda deniz-kum-giines, iklim, sahil, misafirperverlik ve yiyecekler
yer alirken; tatmin olmadiklar1 hususlar arasinda ise, saticilarin 1srarci davraniglari, hizmet
kalitesinin yetersiz olmas1 ve fiyatlarin yiiksek olmasi yer almaktadir. Turistlerin biiyiik
boliimii Antalya’ya tekrar gelmek istediklerini ve bolgeyi bagkalarina tavsiye edeceklerini
belirtmislerdir. Elde edilen bu sonuglar, turizm sektoriinde yapilacak olan diger ¢alismalara

yon vermesi ve teorik bilgi saglamasi agisindan 6nemli bir rol oynamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Turist, Turist Tatmini, Turist Sikayetleri, Turist Sadakati,

Antalya



ABSTRACT

The relationship between tourists’ satisfaction, complaints and their tendency to

come back: A Study on Tourists Visiting Antalya

In the 20™ Century humans have been effected by economic; social, communal,
cultural and other changes. As for the Tourism sector technology has vast improved and is

in today’s world rapidly growing.

Today’s service sector has not only grown globally it has also, had an
economic profit value. In this context this has made customer service a key element for
competitors looking forward to get ahead within the industry. Therefore, tourists
satisfaction of the region is not only important for the industry, it also carries a huge
importance for the country the region exists in. By providing a constant quality in service
allows both parties involved in comming to an mutual agreement, satisfaction for the

tourists and therfore a profit for the country.

In this study, we will be looking at the satisfaction rate of tourists who visit our
country Turkey. We will also be looking at the general view of what tourists think about
Turkey and its region Antalya and whether tourists are planinig to revisit Turkey and its
region Antalya. To conduct this research questionnaires of 700 departing tourists at the
Antalya Airport were used. From the 700 questionnaires used it has been found that only
600 of these where filled out without fault and were unbaised. These 600 questionnaires
where further put thru an statistical program to determine the percentage and its ratio
distribution. ANOVA and t tests, Factor, Cluster, Multiple Correspondence were also used

to factor the correlation of the analysis of results found.
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According to the results, tourists who have visited Antalya are most satisfied
with the beaches; the sands, sun, climate, coasts, hospitality and food and drinks. Also
according to the results tourists are least satisfied with; pushy sales representatives, low
quality of service and high prices. A large number of tourists have also said that, they will
revisit and recommend Antalya to other people. These results provide direction to other
studies, which will be held in the tourism sector and also plays a key role in order to

provide a further theoretical kowledge for the industry alone.

Key Words: Tourist, Satisfaction of tourists, Tourists Complaints, Tourists

loyalty, Antalya
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GIRIS
Turizm, gerek ulusal ekonomiye katkida bulunan gerekse uluslar arasi
kiltirel ve toplumsal iletisimi saglayan ve bunun sonucunda diinya bariginin
olusmasinda biiyiik bir pay1 olan 6nemli bir sektordiir (Cimat ve Bahar, 2003: 2).
Insanlar 6nceleri baska yerleri merak ettikleri i¢in seyahate ¢ikmislar, ancak zamanla bu
merakin yaninda din, kiiltiir, egitim, dinlenme, saglik ve spor gibi nedenler de yer
almaya baglamistir. Insanlarin sehir yasaminin stresinden, is ortammin yorucu ve

bunaltict havasindan kurtulmak istemeleri seyahati gelistirmistir (Giilbahar, 2009: 94).

Yirminci yiizyilda ekonomik, sosyal, toplumsal, kiiltiirel degisimlerin
yasanmastyla birlikte insan hayatinda onemli gelismeler olmustur. Turizmin istihdam
yaratan, ulusal geliri arttiran, sosyo-kiiltiirel hayat1 etkileyen, doviz girdisi saglayan,
yatirimlart gelistiren bir 6zellige sahip olmasi nedeniyle iilkelerin dikkatini ¢ekmis ve

bu sektoriin gelismesine yonelik olan ¢abayi da arttirmustir (Icdz ve dig., 2007: 2).

Turizm sektort, teknolojideki gelismelere paralel olarak diinya ¢apinda hizl
bir ilerleme gostermektedir. Bu nedenle Tiirkiye gibi yliksek turistik arz potansiyeline
sahip ilkelerin temel hedefleri, diinya turizm pazarindaki paymi artirmak olmustur
(Cimat ve Bahar, 2003: 15-16). Tiirkiye Roma, Bizans ve Osmanli Imparatorlugu
doneminden kalan antik 6neme sahip bir¢cok yapiyr igerisinde barindirmaktadir. Bu
bakimdan, iilkemiz 6nemli bir turizm merkezi olma 6zelligi tasimaktadir. Ulkemizde
turizm, daha c¢ok sahip oldugu arkeolojik ve tarihi alanlar dolayisiyla, Ege ve Akdeniz
kiyilarinda yogunlagmistir. Buralarda g¢ogunlukla deniz-kum-giines turizmi 6n plana
cikmakla birlikte yayla, termal, kongre ve kiiltiir gibi daha birgok turizm tiirii de gelisme

gostermektedir.
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Antalya, Tiirkiye’nin en 6nemli turizm merkezlerinden biridir. Dogal, tarihi
ve kiiltiirel ¢ekicilikleri ve konaklama ve ulasim olanaklariyla, Akdeniz Bolgesinin
batisinda yer alan turistik bir destinasyondur. Cok sayida yerli ve yabanci turist
tarafindan ziyaret edilmektedir. Bolgeye en c¢ok ziyaret¢i Almanya ve Rusya’dan
gelmektedir. Antalya’ya gelen yabanci turistlerin Tiirkiye i¢indeki payr yiizde 30°u
gecmektedir (Www.tursab.com). Yaz aylarinda artan turist sayisi, kis aylarinda diger
donemlerin yiizde 10’u civarinda gergeklesmektedir. Bu orani arttirmak igin ise,
turizmin tiim yila yayilmasi gerekmektedir. Bolge sahip oldugu turistik 6zellikleriyle kis
mevsiminde de turist ¢ekebilecek potansiyele sahiptir. Ancak bolgeye turist ¢ekebilmek

icin sadece bolgenin sahip oldugu turistik ¢ekicilikler yeterli olmamaktadir.

Gilinlimiiz rekabet kosullarinda, miisteriyi dikkate almak, miisterinin istek ve
beklentilerini karsilamak turizmin devamlilifi i¢in son derece onemlidir. Beklentiler
karsilandik¢a, miisteri sunulan mal ve hizmetten memnun kalmakta, bu durum
miisterinin ziyaret ettigi bolgeye olan baghiligimi arttirmaktadir (Cati, Kogoglu ve

Gelibolu, 2010: 430).

Turistlerin hizmeti satin almadan Once bir takim beklentileri olmakla
birlikte, bu beklentilerini, hizmeti satin aldiktan sonra yasadiklariyla karsilastirmakta ve
eger beklentilerinin lizerinde hizmet satin aldiklarini hissederlerse bundan tatmin
olmaktadirlar (Giirbiiz, 2000: 4). Dolayisiyla, giiniimiizde turistler daha segici olduklari
igin onlarin  beklentilerinin iyi bilinmesi gerekmektedir. Ulkeler, tiiketici
davraniglarindaki degismeler dogrultusunda plan ve politika yapmakta ve turistlerin

devamliligi ile onlarin bagliliklarini arttirma konusunda dikkatli davranmaktadirlar.
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Bu arastirmada genel olarak turist ve turistlerin tatmini, sikayetleri ve geri

donme egilimleri ile ilgili literatiir caligmas1 yapilmistir. Daha sonra, Antalya’y1 ziyaret
eden yabanci turistlerin tatmin, sikayet ve geri donme egilimleri arasindaki iliskiyi

belirlemek amaciyla bir alan aragtirmasi gergeklestirilmistir.

Aragtirmanin birinci boliimiinde, turist kavrami, turist tatmini, turist
tatminini etkileyen faktorler, turist tatminini 6lgme yontemleri hakkinda bilgiler
verilmistir. Arastirmanin ikinci bdoliimiinde, turist sikayetleri, turist sikayetlerini
etkileyen faktorler, sikayetlerin maliyeti ve ¢Oziimlenmesi, turist sadakati olusturma
yollar1, sadakatin etkileri ve sadakat tipleri ve Antalya ili ile ilgili literatiir ¢aligmasi
bilgilerine yer verilmistir. Ugiincii boliimde ise, Antalya’da yabanc turistlerin tatmini,
sikayetleri ile geri donme egilimleri arasindaki iliskinin belirlenmesine yonelik bir

uygulama calismas1 gerceklestirilmis ve elde edilen bulgular analiz edilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket
formu genel olarak tic bolime ayrilmaktadir. Birinci bdliimde cevaplayicilarin
demografik Ozellikleri, seyahat etme sikliklari, yoreyi tercih etme nedenleri, yoreyi
hangi kaynaktan 6grendikleri, nasil bir konaklama yaptiklar1 ve ka¢ giin kaldiklari,
konuklarin genel olarak tatmin ve sadakat diizeylerini dl¢gmeye yonelik 23 adet kapali
uclu soru sorulmustur. Ikinci béliimde, konuklarin yérede kaldiklari siire boyunca
aldiklar1 hizmetler ve yoredeki cekiciliklerle ilgili tatmin diizeylerini dlgmeye yonelik
31 adet yargi verilmistir. Bu bolimde yer alan her bir ifade 5°1i likert olgegi ile
derecelendirilmistir. Ugiincii ve son boliimde ise, yorede yeniden tatil yapip yapmama
kararlarii etkileyen faktorler ile yoreyle ilgili sikayet ve Onerilerinin olup olmadigina

yonelik 3 adet acgik uglu soru yoneltilmistir.
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Bu arastirmada turistlerin 700 anket doldurmasi hedeflenmistir. Ancak,

bunlardan eksik, yetersiz ve yanitlarinin objektiflikten uzak oldugu tespit edilen 100
anket formu elenerek 600 tanesi degerlendirmeye alinmistir. Anketlerin doniis orani ise,
%86 olarak gergeklesmistir. Elde edilen veriler, bir istatistik programinda, yiizde ve
frekans dagilimi, ANOVA ve t testi, Faktér ve Kiimeleme, Multiple Corespondence ve

korelasyon analiz yontemleri kullanilarak analiz edilmistir.



. BOLUM

TURIST VE TURIST TATMIiNi KAVRAMLARI

1.1. Turist Kavram

Insanlar, yasam kosullarinin en ilkel oldugu zamanlarda bile gesitli
nedenlerle yer degistirmislerdir. Bu yer degistirmeler, turizm hareketlerinin baglangici
olmustur (Eralp, 1983: 1). Gegmis donemlerden giiniimiize kadar yapilan seyahatler

incelendiginde su sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

flkgagda, Insanlar, hayatlarni siirdiirebilmek icin yiyecek aramuslar,
barinma ihtiyacimi karsilamak i¢in ise, yer degistirmislerdir. Bu donemde Fenikeliler,
deniz ve karayolunu kullanarak Avrupa kiyilarindan Iskandinav iilkelerine gidip
gelmiglerdir. Cinliler ise, ipek yolunu kullanarak, Tiirkistan ve Akdeniz’e gitmislerdir.
Bu yer degistirmeler ise, ticaret amaciyla yapilmistir. MO. 700 yillarinda, Eski
Yunan’da goriilen Olimpiyat Oyunlar1 turizm hareketlerinin canlanmasina neden olmus,
uzak iilkelerden pek cok kisi bu oyunlar1 seyretmek i¢in seyahat etmistir. Ayrica bu
donemde insanlar, hastaliklardan kurtulmak igin kaplicalara gitmislerdir. Ozellikle
Romalilar, kaplicalara ¢ok 6nem vermisler ve bu anlamda birgok tesis insa etmislerdir

(Icoz ve dig., 2007: 7; Evliyaoglu, 1988: 24).

Ortacaga gelindiginde, daha ¢ok dini seyahatler yapilmistir. Islamiyetin
hizla yayilmasiyla birlikte Miisliimanlar, Mekke ve Medine’ye hac gorevini yerine
getirmek icin seyahat etmislerdir. Hiristiyan halk ise, haci olmak ve giinahlardan
arinmak amaciyla, Kudiis’e gitmistir (Evliyaoglu, 1988: 25). Ortacagda, hac goérevini

yerine getirmek amaciyla seyahat edenlerin konakladiklari tesislere, misafirhane
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anlamina gelen “Hospis” adi verilmis ve daha sonra bu kelime “Hotel” kelimesine
donlismistiir. Tarihte, en iinlii ve en uzun siireli seyahat, Marco Polo tarafindan
gergeklestirilmistir. Marco Polo, 1275 yilinda zengin olmak i¢in Cin’e gitmis ve orada
20 y1l kalmistir. Seyahatinden dondiigiinde ise, “Diinyanin Tanimi” adl1 eserini kaleme
almigtir (Misirli, 2006: 2-3). Bu donemde yasanan en 6nemli olaylardan biri de uluslar
aras1 ticaretin gelismesidir. Bat1 Avrupa’dan Cin’e kadar ipek Yolu araciligiyla ticari
amacli seyahatler gergeklestirilmistir (Icéz ve dig., 2007: 25). Bu doénemde, siyasi
nedenlerle de geziler yapilmistir. Bunun diginda 13. yy.da 6grenci seyahatlerinde artig

yasanmis ve bu amagla italya’ya 6grenci gogleri goriilmiistiir (Mulyukova, 2006: 43).

Ortacagda goriilen baskici, tutucu fikirler Ronesans’la birlikte Gnemini
yitirmis, Reform Hareketleri sonucunda bilimde ve sanatta degisimler yasanmistir.
Ispanyol denizci Kristof Kolomb’un 1492 yilinda Amerika kitasina olan yolculugu ve
Portekizli denizci Macellan’in 1519 yilinda baslayan diinya iizerindeki seyahati, bazi
bolgelerin kesfedilmesine ve merak amaciyla yapilan seyahatlerin artmasina olanak
saglamistir. 16. yy.da, bir Tiirk denizcisi olan Piri Reis’in “Kitab-1 Bahriye” adli yapiti

ise, denizcilik ve turizm alaninda tarih sayfalarinda yerini almistir (Alaca, 1997: 7).

Onsekizinci yiizyilin ikinci yarisinda, 1789 yilinda meydana gelen Fransiz
Ihtilali’yle birlikte, sosyal, ekonomik ve siyasal alanda gelismeler olmus ve demokrasi
gelisme gostermistir. Ekonomik durumu iyi olan insanlar, daha uzak iilkelere gidip
oralar gérmek istemistir. Insanlarin turizm hareketlerine katilmasini saglayan en 6nemli
gelismelerden biri de, buharli gemiler ve lokomotifin kesfi ve bunun sonucunda ulasim
teknigindeki ilerlemeler olmustur. 1841 yilinda ingiliz Thomas Cook’un 750 kisilik bir
grubu, trenle bir sehirden bagka bir sehre gotiirmesi tarihte, yapilan ilk toplu seyahat

olarak yerini almistir (Evliyaoglu, 1988: 26).
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Yirminci yiizyilin baslarindan itibaren Amerika ve Avrupa bolgelerinde
sanayi ve teknolojinin ilerlemesiyle birlikte turizm de gelisme goOstermis, insanlar bu
donemde yasadiklar1 ortamdan, is ¢cevresinden, hava ve giiriiltii kirliliginden uzaklagmak
i¢in seyahate ¢ikmistir. Yirminci yiizyilin sonlarina dogru ise, sanayi toplumundan bilgi
toplumuna gecisle birlikte turist profilinde degismeler yasanmis, daha ¢ok egitim

seviyesi ve gelir diizeyi yiiksek insanlar seyahate katilmaya baslamistir (Giilbahar,

2009: 94).

Turist kavrami ilk olarak, 1937 yillinda milletler cemiyeti tarafindan,
“stirekli ikamet ettigi yerden bagka bir yeri 24 saatten az olmamak sartiyla ziyaret eden
kisi” olarak tanmimlanmistir (Mc Intosh, Goeldner ve Brent, 1995: 6). Bir baska tanima
gore ise turist, siirekli yasadigi yerden en az 150 km uzaga seyahat eden, gittigi yerde
para kazanma ve egitim alma gibi faaliyetlerde bulunmayan kisidir (i¢6z, Var ve Ilhan,
2002: 2). Nitelikleri acisindan turistler asagida siralanmaktadir (Akman, 2007: 14-16;

Kisa Ovali, 2007: 67-68).

Yerli Turist: Yerlesik durumda bulunduklar iilke sinirlari igerisinde turizm

faaliyetlerine katilanlara denir.

Yabanci Turist: Yerlesik durumda bulunduklari iilkeden farkli bir iilkeye

seyahat eden ve turizm faaliyetlerine katilan turistleri kapsamaktadir.

Glniibirlikci: 24 saatten daha kisa siireli olarak bir yere seyahat eden ve

konaklama yapmayan turistlerdir.

Turist Sayilmayan Yabancilar: Go¢menler, miilteciler, yabanci bir iilkede

bulunan askerler, diplomatlar, havaalanlarindan transit gegenler, smir bolgelerinde
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oturmakta olup calismak ya da is i¢in gliniibirlik komsu iilkeye gidip gelenler turist

olarak kabul edilmemektedirler.

Buradan yola ¢ikarak turistlerin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz (I¢6z

ve dig., 2007: 7; Alaca, 1997: 2):

a) Turist, turizm olaymin Oznesidir. Dolayisiyla turizm hareketlerine yon
vermektedir.

b) Turist, ziyaret ettigi bolgede gegici olarak konaklamaktadir ve gelir elde
etmemektedir.

c) Turist, gittigi yerde para kazanma amaci olmayan, turizm igletmelerinin tirettigi
mal ve hizmeti tiikketen ve amaci psikolojik olarak tatmin saglamak olan kisidir.

d) Turist, dinlenme, eglenme, sportif ve kiiltiirel faaliyetlere katilma, gezip gorme,

yakinlar1 ziyaret etme gibi nedenlerle seyahat eden kisidir.

Turisti anlayabilmek i¢in tliketici davraniglarimi ¢ok iyl analiz etmek
gerekmektedir. Karadag (2008: 7) tiiketiciyi “giinliik yasantisina devam edebilmek ve
ithtiyacint duydugu birden ¢ok degisik konularda bu ihtiyacini gidermek i¢in var olan
olanak ve firsatlar1 kullanan kisi” olarak tanimlamistir. Can (2006: 54) ise, tiiketiciyi
“kisisel veya ev halkinin gereksinimleri icin, pazara sunulmus mal ve hizmetleri satin

alan veya satin alma kapasitesinde olan kimse” olarak ifade etmistir.

Turizmde, insan kavrami ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir. Ayrica, turizmden
elde edilen gelirler, seyahat eden insanlarin harcamalarindan meydana gelmektedir. Bu
nedenle, turist davraniglarinin analiz edilmesi, turizm pazarlamasimin konusunu teskil
etmektedir. Turizm pazarlamasinda ise, seyahat ve tatil olaymnin i¢inde yer aldig

turistlerin satin alma karar siireci, ayrintili bir sekilde incelenmektedir (Hayta, 2008: 39-
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40). Turist davranisi, satin alma 6ncesi, satin alma an1 ve satin alma sonrasi davraniglari
ifade etmektedir. Satin alma Oncesinde ihtiyaglar hissedilir ve buna uygun alternatifler
arastirilir. Daha sonra, alternatifler arasindan se¢im yapilir ve satin almaya karar verilir

ve boylece tiiketim baglar. Son olarak, satin aliman mal veya hizmetin memnuniyet

derecesi Ol¢iiliir (Karadag, 2008: 14).

Turist davranisi, psikolojik, sosyolojik ve demografik faktorlerden
etkilendiginden turistin nasil tatmin olacagini 6nceden kestirebilmek i¢in tatmin olmaya
ya da tatmin olmamaya etki eden nedenlerin bilinmesi gerekmektedir. Tatil ya da
seyahat kararlari, kisiyle alakali olabildigi gibi, kisiden bagimsiz olarak da

gerceklesebilmektedir (Bir, 1999: 3-5).

Turizm sektoriinde, rekabetin artmasi, teknolojinin gelismesi ve
kiiresellesmenin artmasiyla birlikte turist, dolayisiyla tiiketici davranisglarinin
incelenmesi, ayni sektdrde faaliyet goOsteren turizm isletmelerine olumlu katkilar
saglamaktadir. Turizm isletmelerinin tiiketici gereksinimlerini karsilayacak {irtinleri
gelistirmesi ve bu iirlinleri en iyi sekilde sunmasi i¢in, tiiketiciyi etkileyen faktorlerin
bilinmesi, bu asamada gerekli olmaktadir (Demir ve Kozak, 2011: 19-20). Tiiketici
davranigini etkileyen faktorler psikolojik faktdrler ve sosyo-kiiltiirel faktorler olmak

tizere iki baslik altinda incelenmektedir.

Psikolojik Faktorler:
Psikolojik faktorler, kisilik, yas ve yasam donemi, algilama, giidiileme ve

turistik ortama uyum olmak iizere beg baslikta incelenmektedir.
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Kisilik: Kisiligin olusumunda g¢evresel ve kalitsal faktorler etkili olmaktadir.

Bu faktorlere bagh olarak, kisiler tatil secimini yapmakta ve kisiligini yansitan kararlar
almaktadirlar. Kisi i¢e doniik bir kisilige sahip ise, kalabaligin fazla oldugu yerlerde

zorluk c¢ekeceginden macera tiirii tatillerden kagma olasilig1 yiiksek olmaktadir (Bir,

1999: 7-11).

Yas ve Yasam Donemi: Geng turistler genel olarak tatillerini daha ucuza
getirmeyi ve tatillerde daha fazla faaliyette bulunmay isterler. Yasl kesim ise, daha

sakin ve konforlu bir ortamu tercih ederler (Karadag, 2008: 23).

Algilama: Algilamada, kisilerin 6nceki deneyimleri etkili olmaktadir. Bu
nedenle, ayn1 {iriin ya da hizmet farkli bireylerce farkli algilanabilmektedir. Kisi kendi
inan¢ ve tutumuna ters diisen durumlara farkli anlamlar yiikleyebilmektedir. Turizmde,
tatil deneyiminin hizmete dayali olmasi, mal ve hizmetin {iretildigi anda tiiketilmesi

nedeniyle algilamada risk faktorii yiiksek olmaktadir (Bir, 1999: 27-31).

Gudiilleme:  Gudiileme, “insanin kendi i¢inden veya disaridan gelen
uyaricilar veya her ikisinin de etkisiyle harekete hazir hale gelmesi ve bir davranista
bulunmasi” olarak tanimlanmaktadir. Insanlarin seyahat etmelerinde ve turistik
etkinliklere katilmalarinda temel etken, giidiileme faktoriidiir. Ancak bu durum bireyin
seyahati siiresince degisiklik gostermektedir (Kozak ve dig., 2002: 116-117). Burada
Oonemli olan faktorler, misteri beklentilerinin yiiksek tutulmasi, sikayetlerin dile
getirilmesinin saglanmasi, tatminsizlik durumlarinin ortadan kaldirilmasi ve miisteri

iligkilerinin gelistirilmesine agirlik verilmesidir (Saglam, 2007: 56).

Turistik Ortama Uyum:  Turistler gittikleri yerlerde g¢esitli turistik

faaliyetlere katilirlar. Bu faaliyetler, kiside yenilik ve mutluluk duygusunu saglamakla



11
birlikte kimi zaman gerilimin de kaynagi olabilmektedir. Siirekli yasadigi ¢evreden
uzaklagmak turisti rahatlatabilir. Ancak, yenilik amaciyla yeni kararlar alma turistte
gerilim yaratabilir. Diger bir durum ise, turistin kendini yeni bir ¢evrede giivensiz ve
yabanci hissetmesidir. Kimi turistler, bilgi sahibi olmadig1 ve dilini bilmedigi toplumsal

yapilardan uzak durmaktadirlar (Kozak ve dig., 2002: 119).

Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Tiiketici davramislarinda etkili olan sosyo- kiiltiirel faktorler ise, kendi

icinde kiiltiir, danigsma gruplari, sosyal sinif ve aile olarak boliimlere ayrilmaktadir.

Kiltiir: Kiiltlir, insanlarin hayatlar1 boyunca inandiklari, var saydiklari
degerleri, dolayisiyla maddi ve manevi unsurlar1 icermektedir. Bir bolge ya da iilke
tasidigr kiiltlirel 6zellikleri dolayisiyla ilgi ¢ekebilir. Bu nedenle o bdlge ya da iilkenin

gelenekleri ve yasam bi¢imi, vazgegilmez unsurlardir (Karadag, 2008: 19).

Danigsma Gruplari: Arkadag- akraba gruplar kisilerin tatile ¢ikma kararinda en
onemli gruplardir. Ciinkii, insanlar en fazla arkadaslariyla ve aileleriyle seyahat
etmektedirler. Bunlar birincil damigma grubunu temsil ederler. Ikincil danisma gruplari

ise, kisilerin daha az iletisim kurduklar gruplar1 temsil etmektedir (Bir, 1999: 69).

Sosyal Siif: Sosyal sinif bireylerin belli bir hiyerarsiye gore siniflandirilmasidir.
Kisinin i¢inde bulundugu sosyal tabaka tatil kararinda etkili olabilmektedir. Kisinin

sosyal sinifi yiikseldikce, seyahate katilma oran1 da artmaktadir (Tokol, 1994: 78).

Aile: Aile, evrensel bir kurum olup biitiin toplumlarda 6nemli bir yere sahiptir.
Ancak, degisiklikten de en fazla etkilenen kurum o6zelligi tagimaktadir. Aile iginde

kadin ve erkek farkli rollere sahiptirler. Bu bakimdan birbirlerinden bagimsiz isleri
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yerine getirirler. Ancak ev, tatil yeri se¢imi, eglence gibi konularda kadin ve erkek
birlikte karar verirler. Dolayisiyla, aileyi olusturan kisiler, tatillerini nerede ve nasil

yapacaklarina dair ortak karar alirlar (Arslan, 2012: 64- 65).

I.2.Turist Tatmini Kavram

Literatiirde turist tatmini kavrami yerine daha ¢ok miisteri memnuniyeti,
miisteri tatmini ya da turist memnuniyeti kavramlar1 ele alinmistir. Bu nedenle bu
boliimde, elde edilen bilgiler dogrultusunda cogunlukla bu kavramlar iizerinde
durulmaktadir.

Turizm bir hizmet sektoriidiir ve bu sektorde ireticiler ile tiiketiciler bir
arada bulunmaktadir. Bu noktada hizmeti satin alan turistler ile hizmeti sunan kisiler
arasinda ekonomik-toplumsal bir iliski meydana gelmektedir. Bu iligkinin saglikli
olabilmesi i¢in, turistin sunulan hizmetten memnun olmas: gerekmektedir. Sonucta,
turistler birer tiiketici, alici, miisteri iken hizmeti sunanlar {iretici, satict konumundadir.
Modern isletmecilik anlayisinda miisteri daima haklidir ve talepleri ciddiye alinmalidir
(Tuna, 2007: 5-6). Bu alanda yapilan tanimlara bakacak olursak:

Tatmin kavrami, var olan sorunlarin ¢oziilmesi, hizmetten memnuniyet
saglanmasi, istek ve beklentilerin karsilanmasi anlamina gelmektedir (Ciftgi, 2004: 20).
Diger bir tanima gore tatmin, tiilketimde hosnutsuzluga karsi zevkin olustugu ve
beklentiler karsisinda sonuglarin olumlu bir sekilde gelistigi hissiyattir (Lobato ve dig.,
2006: 346).

Miisteri memnuniyeti iSe, miisterinin satin alma sonrasinda iriin veya

hizmetten memnun olup olmama derecesini ve beklentilerinin ne 6l¢lide karsilandigini
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gostermektedir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti “miisteriyi tatmin etmek, stirekli
kilmak, ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamaktir.” (Ozgiil, 2007: 35)

Gliniimiizde egitim seviyesinin yiikselmesi, kiiresellesme sonucunda uluslar
arast rekabetin artmasi, miisteri iliskileri yOnetiminin 6nem kazanmasi, hizmet
kalitesine olan talebin artmasi ve tiiketicilerin bilinglenmesi gibi bir¢ok faktor miisteri
memnuniyetini 6n plana ¢ikarmaktadir (Ozgelik, 2007: 84-85). Modern pazarlama
anlayisinda, miisterinin tatmin edilmesi ilk plandayken, kar elde etmek daha sonra
gelmektedir. Ancak, miisteri davraniglari kompleks bir yapida oldugundan, miisteri istek
ve beklentileri kimi zaman gizli kalabilmektedir. Bunun ¢oziimiinde ise, davranis
bilimlerinden yararlanilmaktadir (Ozgiil, 2007: 3).

Seyahat ve turizm, diinyanin en genis hizmet sektorlerinden biridir ve birgok
turizm destinasyonu digeriyle rekabet icerisindedir (Hui, Wan ve Ho: 2007: 965). Bu
nedenle, turizm sektoriinde istikrarin saglanmasi ve sektérden elde edilen gelirin
arttirtlmasi i¢in miisteri memnuniyeti biiylik 6nem tasimaktadir (Tuna, 2007: 153).
Ayrica bolge imajinin gelistirilmesinde, pazar paymin arttirilmasinda ve turist talebinin
bolgeye dogru yonlendirilmesinde turistlerin memnun edilmesinin 6nemi biyiiktiir
(Cakici, 1998: 15). Ozellikle, turistlerin, turistik bir yeri tercih etmelerinde veya
etmemelerinde etkili olan en 6nemli faktorlerden biri de, o bdlgenin sahip oldugu
imajidir. Bu imaj, olumlu ya da olumsuz olabilir. Ancak, bolge iyi bir imaja sahipse, 0
bolgedeki dogal giizellikler varligim1 kaybetse bile imajin1 uzun siire devam ettirir. Bu
nedenle, turistik talebin olusumunda bolgenin imajinin 6nemi biyiiktir (Seitz, 1990:

23).

Turistlerin, sunulan mal ve hizmetten memnun kalmasi, gelen turist

sayisinin arttirilmasinda ve tekrar ziyaret etme davranislarinda etkili oldugu i¢in, her bir
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turist iilkeler acisindan tanitim elgisi konumundadir (Yesiltas ve Oztiirk, 1997: 24).
Ciinki, tatmin olmus bir miisterinin ayn1 mal ya da hizmeti tekrar satin almasinda bir
kesinlik s6z konusu degilken, tatmin olmamis bir miisterinin ayn1 mal ya da hizmeti

tekrar satin almayacagi kesindir (Kozak, 1996: 52).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda su noktalara dikkat edilmelidir

(Ozkul ve Bozkurt, 2006: 329):

a) Hizmet kalitesinin her alanda sunulmasi saglanmalidir.
b) Memnuniyet 6l¢limii belirli araliklarla tekrarlanmalidir.

C) Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda gosterilen ¢abalar sadakatin olugmasi

icin de gosterilmelidir.

d) Bir yandan yeni miisteri kazanmak igin ¢aba gosterilirken, diger yandan mevcut

misteriler de ihmal edilmemelidir.

e) Sikayetleri dikkate almada ve ¢ozmede etkili olacak bir ydnetim grubunun

faaliyete gegirilmesi gerekmektedir.
f) Miisterilere sikayetlerini kolay ifade edebilecekleri bir ortam saglanmalidir.
g) Alinan sikayetler zamaninda ¢6ziime kavusturulmalidir.
Turistler, bir konaklama isletmesinde ya da bir destinasyonda harcadiklari
paraya degil, zamanlarini iyi degerlendiremediklerine veya eglenemediklerine tiziiliirler

ve mutsuz olurlar. Bu baglamda miisteriyi tatmin etmenin on kurali sunlardir (Knutson,

1990: 26-28):

a) Miisteriler tatile ¢ikmadan Once gidecekleri yerle ilgili bir takim beklentiler
igerisine girerler. Bu beklentilerin ne oldugunu bilmek memnuniyette ilk

adimdir.
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b) Bu baglamda, isletmelerde miisteriyle ilk karsilasmada ve isletmeden ayrilirken
onlara isimleriyle hitap edilmelidir.

C) Miusteriler, tatilleri esnasinda kendilerine zaman kaybettirecek islemlerden pek
hoslanmazlar. Bu nedenle, yapilacak islerde turistlere her tiirlii kolaylik ve
rahatlik saglanmalidir.

d) Miisterilere kararsiz kaldiklar1 konularda yardimci olunmalidir.

e) Misteriler en ufak bir hatada kendileri i¢in yapilan iyilikleri gérmezler. Bu
nedenle miisterinin dikkati bir noktaya ¢ekilmelidir.

f) Miisterilerin zamani, kendileri ig¢in ¢ok 6nemlidir ve 30 saniyelik bir bekleme
siiresi onlar i¢cin 2 dakika gibi geldiginden, bu siirenin uzatilmamasi
gerekmektedir.

g) Miisterilerin gilizel vakit gegirmelerini saglamak ve onlarda iyi bir izlenim
birakmak, tilkenin olumlu bir imaja sahip olmasi i¢in ¢ok Onemlidir. Ciinkii,

turistler bu durumda {ilke agisindan iyi bir tanitim araci olmaktadirlar.

|.3. Turist Tatminini Etkileyen Faktorler

Turist tatmini, kaynaklarin niteligi, ziyaretcilerin beklentileri ve istekleri
gibi birgok faktdrle baglantili bir kavramdir. Ornegin, bir bdlgede olusan asir1 kalabalik,
bazi turistleri olumsuz etkileyebildigi gibi bazi turistleri de olumlu etkileyebilir. Yine
bir bolgeyi ziyaret eden turistlerin bolge halkina karsi tutum ve davranislar1 olumsuz

yonde ise, bdlge imajinda bir diisme meydana gelebilir (I¢dz, Var ve Ilhan, 2002: 52).

Sekil 1.1°de turizm sektOriinde turist tatminini arttiran ve turizm

pazarlamasi ile olusan faydalar ve bunlarin turistlere olan yansimalar1 gosterilmektedir.
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Sekilde goruldigi gibi, oncelikle turistlerin hizmeti satin almak i¢in, hizmet sunulan
yere gitmek durumunda olmalar1 yer faydasini, turistlere farkli zaman dilimlerinde, istek
ve ihtiyaglarma gore hizmet sunulmasi zaman faydasmni, turistin istedigi trtinden
istedigi kadar talep edebilmesi miktar faydasini, satin aldig1 hizmetin bedelini 6demede
kolaylik saglanmasi kredi faydasini, turistlere birden fazla iiriin ¢esidinin sunulmasi

cesit faydasini ve turistlere iyl bir ortamda tatil gegirmelerinin saglanmasi da kalite

faydasini olusturmaktadir (Akkilig, 2003: 215-224).

Sekil 1.1.Turizm Pazarlamasi ile Olusan Faydalarin Tiiketicilere Yansitilmasi
Modeli

Yer Faydasi
Pazarlama Zaman Faydasi Turistin
Faaliyetleri — Miktar Faydasi — Tatmini ve Elde
Kredi Faydasi Edilen Kar
Cesit Faydast
Kalite Faydasi

Geri Doniisiim

Kaynak: Akkilig, M.E. (2003). Turizm Pazarlamasinda Faydalar ve Bir

Turist Tatmin Modeli Onerisi. Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, $8:2217.

Sekil 1.2°de ise, tatmini etkileyen faktorler gdsterilmektedir. Modelde, bir
insanin beklentilerini etkileyebilecek faktorler agikca mevcut degildir. Ancak, bu
beklentilerin ne oldugu kisisel ihtiyaclardan, gecmis deneyimlerden ve dis kaynaklardan
(sosyal g¢evre, genel medya, ticari kaynaklar) elde edilebilmektedir. Miisterinin tatmin
olmast durumu, hizmet performansi baslangicta beklenilenden daha iyi oldugu zaman
olugmaktadir. Bu durumda, miisteri ayni {riinii tekrar satin almaktadir. Miisterinin

tatmin olmamas1 durumu ise, hizmet performansi beklenilenden daha diisiik oldugu
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zaman ger¢eklesmektedir. Bu durumda ise, miisteri ayni hizmeti tekrar satin almamakta

ve diger alternatiflere yonelmektedir (Hui, Wan ve Ho, 2007: 967).

Sekil 1.2.Turist Tatmini Calismalar I¢cin Kavramsal Bir Model

Beklentiler

Tavsiye
Toplam olasiligy/
— Tatmin Yeniden

Algilar/
Deneyimler

Dogrulanmis

ziyaret

Kaynak: Hui, T.K., Wan, D. ve Ho, A. (2007). Tourists’ Satisfaction,

Recommendation and Revisiting Singapore. Tourism Management 28, ss:967.

Ann ve mayer (1986)’e gore turistlerin sosyo-ekonomik ve demografik
Ozelliklerine gore tatmin olmalar1 degisiklik gostermektedir. Egitim seviyesi ve gelir
diizeyi yiiksek turistlerin daha bilingli olduklari ve haklarin1 daha fazla aradiklari,
tatminsiz olmalari durumunda ise bunu dile getirdikleri goriillmektedir. Bu baglamda,
ozellikle giiniimiizde turistlerin tatillerinden tatmin olmalarim etkileyen pek ¢ok faktor

bulunmaktadir. Bu faktorler kisaca su sekilde siralanabilir:

Uriin ve Hizmet: Insan ihtiyaglarinmn bir béliimii maddi iiriinlerle tatmin
edilirken, bir boliimii de maddi olmayan bazi unsurlarla tatmin edilmektedir. Uretenler,
hedef kitleye ulasmada ne tiir bir yol izleyeceklerine karar verdikten sonra, bundan

yararlanmak icin hazir olmalidirlar (Ozgiiven, 2008: 660-661).

Fiyat: Miisteriler, sosyo-demografik 6zelliklerine gore veya ¢evreden gelen

uyaricilarla, ayni tirlintin fiyatin1 farkli bir bigcimde algilayabilmektedirler. Bu nedenle,
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fiyatlandirma stratejisi belirlenirken, pazara uygun bir fiyatlandirma kararinin

alinmasina 6zen gosterilmelidir (Okumus, 2004: 27).

Tur operatorleri veya seyahat acentelerinin turistlere gezilerle ilgili
sunduklar1 kolayliklar nasil turistik talebi etkiliyorsa, paket turlarda yapilan indirimler
de turizme katilimi arttirmaktadir (Ozen, 2009: 15). Eger alinan fayda ddenen iicretten

fazla ise, memnuniyet olusmaktadir.

Giidiilenme: Giidiilenme, bireylerin satin alma davraniglarinda etkili olan
faktorlerden biridir. Miisteriler, zihinlerini mesgul eden {irlin ya da hizmete

yoneldiklerinden hem satis hem de memnuniyet kolay olmaktadir (Ozgiil, 2007: 26).

Hiz: Uriin teslimatinin zamaninda yapilmasi, nasil miisteri i¢in dnemli ise,
hizmetin olusturulmasi, dagitilmast ve tiiketilmesi de turist memnuniyetinde o kadar

onemlidir (Ozgiiven, 2008:661).

Gliven: Tiiketiciler, tatilleri esnasinda bircok faaliyetle mesgul
olmaktadirlar. Aligveris yapmak, spor ve eglence merkezlerine gitmek, tarihi ve kiiltiirel
mekanlart gezmek, bir restoranda yemek yemek, denize girmek bunlardan birkagidir.

Bunlar yaparken de kendilerini glivende hissetmek isterler.

Iletisim: Miisterilerle iletisim kurmak, pazarlama olgusunun bir karmasidir.
Bu noktada, hizmeti sunan kisinin goriiniisii ve davranislart iletisimin saglikli bir
sekilde ilerlemesi ve siirekliliginin saglanmasi agisindan énem tasimaktadir (Ozgiiven,
2008: 661). Miisterilerin memnun edilmesinde ve sorunlar ortaya ¢ikmadan ihtiyaglara

cevap vermede, en 6nemli arag iletisimdir (Eyvazova, 2006: 167).
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Reklam: Bir iilkenin dis tanitiminin yapilmasi, o iilkenin turistik mal ve
hizmetlerinin 6zellikleri, genel fiyat diizeyi ve hizmet kalitesi hakkinda bilgi vermenin
yaninda, turistik talebin artmasia da katki saglamaktadir. Bu nedenle, iilke hakkinda
olumlu bir imajin olusturulmasi i¢in yapilan tamitimlarin ¢ok biiylik etkisi vardir
(Arslan, 2007: 4-5). Turistlerin memnuniyetinin saglanmasinda, tanitimm dogru
yapilmasi ¢ok dnemli oldugundan 6ncelikli olarak turizmi olumsuz etkileyen faktorler
belirlenmelidir (Karasu, 1990: 34).

Hizmet sektoriinde, her ne kadar yiiz yiize yapilan goériismeler dnemli olsa
da yapilan reklamlarin da c¢ok biliylik etkisi olmaktadir. Ciinkii hizmetin
pazarlanmasinda birebir iletisim, bazi zorluklar1 da beraberinde getirmektedir. Bu
zorluklar1 yenmek ve potansiyel miisterileri ikna etmek icin, reklam ¢aligmalarina
ihtiyag duyulmaktadir (Eyvazova, 2006: 151-153). Ancak reklam g¢alismalari, iilkelerin
kiiltiirlerine ait 6zellikler dikkate alinmak suretiyle ve gercegi yansitmak kosuluyla

yapildigi miiddetge amacina ulasabilir (Ozgiil, 2007: 25).

Beklentiler: Beklenti, miisterinin hizmeti satin almadan onceki yaptig1 ve
hizmet sunumunun ne sekilde olacagi ile ilgili tahminlerine dayanmaktadir. Bu arzu ve
isteklerin belirlenmesi ve bunlarin karsilanmasi, isletmelere uzun déonemde miisteriyle
iliski kurma firsati vermektedir (Cati, Kogcoglu ve Gelibolu, 2010: 441). Dolayisiyla
miisteri beklentileri, miisterinin satin alma oOncesinde reklam, medya, daha Onceki
deneyimler ve baskalarindan gelen duyumlara gore {irlin veya hizmetin getirilerinin
degerlendirilmesi olarak ifade edilmektedir (Ozgiil, 2007: 35). Turistlerin istek ve
beklentilerinin 6nceden bilinmesi, bu istek ve beklentilere goére hizmet planlanmay1
gerektirmektedir. Sadece turistlerin 6zelliklerinden yola ¢ikarak, turistleri tatmin etmeye

calismak, tek basina yeterli degildir. Ayn1 zamanda turistlerin destinasyon hakkindaki
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diisiinceleri ve istekleri de bilinmelidir (Cakic1 ve Aksu, 2006: 2). Tatillerinde, eglence
ve zevk arayan kisilerin sunulan fiziki imkanlar ve hizmetlere, tatillerinde rahatlik
arayanlara gore daha fazla 6nem verdikleri goriilmektedir. Bu bakimdan turistik

tirtinlerin sunuldugu ortam, memnuniyet {izerinde olumlu ya da olumsuz yonde etki

edebilmektedir (Uysal, Williams ve Yoon, 2005: 96-97).

Hizmet Kalitesi (Satis Sonras1 Hizmetler): Hizmet kalitesi, beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki farki olusturmaktadir. Uriiniin kaliteli olmas1 tek basina
yeterli olmamakla birlikte, miisteriyle yapilan yiiz yiize iletisimde iiriiniin sunum sekli
hizmet kalitesini gostermektedir (Ozgelik, 2007: 80). Kaliteli hizmet turistlerle uzun

donemde iliskileri gelistirmektedir (Hui, Wan ve Ho: 2007: 965).

Turist bir bolgeye olan ziyaretinde konaklama yapmakta, eglenmekte,
turistik mekanlar1 ziyaret etmekte, yerel halk ve esnafla iletisim kurmakta, ulagim
araclarindan ve yiyecek igecek hizmetlerinden yararlanmakta oldugundan turistin bu
hizmetlerden memnun kalmasi, tatilinden memnun kalmasi anlamima gelmektedir

(Duman ve Oztiirk, 2005: 11).

Cekicilikler: Tatilini, yasadig1 yerden uzakta yapmak isteyen turistlerin
tatmin olmasi, tatilini yapmay1 planladigi yorenin sahip oldugu turistik cekiciliklere de
baghdir (Dener, 1995: 15-16). Giiniimiizde, turizm pazarina birden fazla turistik tiriniin
sunulmasi talebin ve elde edilen gelirin arttirilmasi acisindan hiz kazanmistir. Turistler
gittikleri yerde birden fazla hizmet satin alma egilimi gosterdiklerinden, {ilkelerin sahip
oldugu cekicilikler bir biitiin olarak ele alinmaktadir (Duman ve Oztiirk, 2005: 10).
Dolayisiyla, bolgeye ait dogal, tarihi ¢ekicilikler, sosyo-kiiltiirel ve etnik yapi,

konaklama, ulastirma gibi faktorler kisilerin tercihlerinde 6nemlidir (Demir, 2010:
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1042). Ozellikle ulasim, turistin tatilini gecirecegi bolgeyle ilgili tercihlerinde etkili olan
Oonemli bir unsurdur. Ciinkii turistin turizm olay1 seyahat ile baglamakta, tatili siiresince
ulagim araglarindan yararlanmakta ve tatili seyahat ile son bulmaktadir. Dolayisiyla

ulastirma imkanlarinin gelismis olmasi, turist talebinde artisa neden olmaktadir

(Tungsiper, 1995: 62-63).

I.4.Turist Tatminini Olcme Yo6ntemleri

Miisteri kayiplari, memnuniyetsizlik sonucunda ortaya ¢ikan bir durumdur.
Bunun i¢in anketler ve yliz yiize goriismeler yapilarak miisteri talepleri belirlenmeye
calisihr (Ozgiil, 2007: 6). Bu baglamda, burada belirtildigi iizere iki farkli ydntem

tizerinde durulmaktadir (Yilmaz, 2007: 96).

1.4.1. Turist Tesis Icindeyken Kullanilan Yéntemler

Miisteri tesis i¢indeyken kullanilan yontemler, sikayet formlar1 ve yiiz yiize
yapilan goriismeler seklinde gergeklestirilmektedir. Sikayet-istek formlari, miisterilerin
dile getiremedikleri sikayetlerinin ya da isteklerinin neler oldugunu belirlemek amaciyla
miisteri odalarinda yer alan formlardir. Yiiz yiize goriigmeler ise, otel personelinin
misteriye, otel isletmelerinden memnun kalip kalmadigini sormak suretiyle

gerceklestirdigi karsilikli diyaloglardan olusmaktadir (Kizilirmak, 1995: 66-68).
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1.4.1.1.Sikayetlerin Degerlendirilmesi

Ilgili literatiir tarandiginda, sikayetlerin degerlendirilmesi asamasinda
elestiri kartlari, uyar1 sistemi ve kalite halkalarmin kullanildig1r goriilmektedir. Bu

yontemler asagida kisaca tartigilmistir:

Elestiri Kartlari: Bu kartlar, otellerde turistlerin herhangi bir durumdan
hosnut olmamalar1 halinde, so6zlii olarak belirtmek istemedikleri durumu, daha ¢ok
yazili olarak ifade etmek istediklerinde kullanilmaktadir. Burada yer alan sorunlar
dikkate alinmak suretiyle ¢oziime kavusturulmaktadir. Ancak, kimi turistler
sikayetlerini otel yOnetimine bildirmek yerine, bagli oldugu acenteye bu kartlar

araciligiyla ya da bir dilekgeyle bagvurmak istemektedirler (Duyar, 2007: 40).

Uyar1 Sistemi: Sikayet davraniglart ve tatminsizlik durumu isletmeler
acisindan bir uyar: sistemi olarak degerlendirilebilir. “Personelin konuklara kars1 diiriist
olmast ve durumlar1 oldugu gibi anlatmasi halinde sikayetlerin Oniine gegilebilmesi
miimkiindiir. Konuklarin kotii durumlara karsi uyarilmalar1 onlarin bazi aktivitelere

katilip katilmamalarina karar vermelerini saglar.” (Duyar, 2007: 43)

Kalite Halkalar1: Turist beklenti ve isteklerini 6nceden belirlemek suretiyle,

bunlarin ne kadarinin karsilanabilecegini 6lgmek durumunda ortaya ¢ikmaktadir.

Sozii edilen halkalar, kaliteli servis verilmesine iliskin konular1 tanimlamak tizere diizenli
olarak toplanirlar. Terminoloji farkli olmakla birlikte, 6zellikle tatil beldelerinde olmak
tizere, bu ekiplere konuklar da ilave edilebilir. S6z konusu halkanin sorunlar1 sikayetler
kayda gegmeden Once yakalamasi halinde, Kalite Yonetimi de miikemmel c¢alisiyor

demektir. Bazense, ¢areler vakadan sonra bulunur (Duyar, 2007: 46).
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1.4.1.2.Yiiz Yiize Yapilan Goriismeler

“Goriisme, sozli iletisim yoluyla veri toplama (sorusturma) teknigidir”
(Karasar, 2009: 165). Otel isletmelerinde yiiz yiize yapilan goriismelerde turistlerin otel
icerisindeki hizmetlerden memnun olup olmadigin1 belirlemek suretiyle turistlere
yonelik bir takim sorular sorulur. Bunun sonucunda turist memnuniyeti dlgiilerek varsa

eksiklikler giderilmeye ¢aligilir.

1.4.2. Turist Tesis Disindayken Kullanilan Yontemler

Miisteri  tesis  disindayken  kullanilan  yOntemler i  sekilde

gerceklestirilmektedir. Bunlar (Kizilirmak, 1995: 69):

a)  Misterinin ikamet ettigi adrese anketin gonderilmesi

b)  Konaklama tesisi diginda, otel ¢alisanlari araciligiyla miisteriyle yapilan yiiz
yiize goriismeler

C)  Seyahat acenteleri tarafindan, miisteri tatminini 6lgmeye yonelik miisteriye

verdikleri anket formlari

Turizm sektoriinde ireticiler ile tiiketiciler bir arada bulundugundan hizmeti
satin alan turistler ile hizmeti sunan kisiler arasinda ekonomik-toplumsal bir iligki
vardir. Dolayisiyla, bu iliskinin saglikli olabilmesi i¢in, turistin sunulan hizmetten
memnun olmasi gerekmektedir. Rekabetin yogun oldugu bir ortamda, turistlerin sunulan
mal ve hizmetten memnun kalmasi, gelen turist sayisimin arttirilmasinda ve tekrar
ziyaret etme davranislarinda etkili oldugu i¢in, her bir turist ziyaret kabul eden iilkelerin
tanitim elgisi durumundadir. Memnuniyet durumunun 6lgiilmesinde, anketler ve yiiz

yiize goriismeler yapilarak miisteri talepleri belirlenmeye c¢alisilmaktadir. Tatminsizlik
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durumunda ise, miisteri sikayetleri ortaya c¢ikmaktadir. Bu bakimdan, sikayetlerin
dikkate alinmasi ve ¢6zlim yollarinin bulunmasi miisteri memnuniyetinin ve bagliliginin

arttirllmasina katki saglamaktadir.
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1. BOLUM

TURIST SIKAYETLERI VE TURIST SADAKATI KAVRAMLARI iLE
ANTALYA TURIZMi

I1.1. Turist Sikayetleri Kavrami

Sikayet, herhangi bir {iriin ya da hizmetten memnun olmama durumunu
ifade etmektedir. Miisteri sikayetleri ise, miisterilerin satin alma sirasinda ya da
sonrasinda mal veya hizmetlerle ilgili memnuniyetsizligini dile getirmelerini
icermektedir (Ozgiil, 2007: 35). Miisterilerin beklentilerinin karsilanmamas1 sonucunda,
miisteri 6zelliklerine gore ortaya ¢ikan miisteri sikayetlerinin tespit edilip etkili bir
sekilde ¢oziim yollarinin bulunmasi, genel memnuniyet ve miisterinin elde tutulmasi
konusunda 6nemli bir ydntem olarak goriilmektedir. Isletmelerin miisteri sikayetlerini
birer firsat olarak degerlendirip, etkili bir sikayet yonetim sistemini kurmasi, uzun
donemde isletmeye karsi duyulan gilivenin arttirllmasimnin saglanmasinin yaninda,
miisterilerin daha iyi anlasilmasina da imkan vermektedir (Gokdeniz, Bozaci ve
Karakaya, 2011: 173-177).

Miisterilerin az sikayet etmeleri ya da hi¢ sikayet etmemeleri onlarin
memnun olduklar1 anlamina gelmemektedir. Bu durum, miisterilerin 6zelliklerine gore
degisebildigi gibi, sikayet edilen konuya gore de degisebilmektedir (Sevim ve Daldi,
2009: 98). Sing ve Widing (1991), misteri sikayetlerinin turizm {riiniiniin
ozelliklerinden kaynaklandigini ifade etmektedirler. Turizm {iriinii bir hizmettir ve bu da
farkl1 destinasyonlarda farkli sekilde sunulabilmektedir. Yapilan bir arastirmada,

miisteri sikayetleri tatmin edici sekilde ¢oziildiigiinde, o miisteri hizmeti tekrar satin
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alabilmektedir. Miisterilerin sadece % 20’den az bir kismi, sikayeti tatmin edici sekilde

¢oziilmediginde bile hizmeti tekrar satin alma egilimi gostermektedirler.

Genel olarak, tatilinden tatmin olmus turistlerin, tatil sonrasi sikayetleri de
buna bagl olarak azalmaktadir. Ancak tatminsizlik durumunda kisilerin sikayet etme
davranislari, farkli kiiltiire sahip olmalar1 nedeniyle degisiklik gdstermektedir. Ornegin,
kimi insanlar nasil davranacagini bilmediginden, sikayet konusunda daha ¢ekingen
davranirken, kimi insanlar da sadece sikayet etmekle kalmayip, ¢evresindeki insanlarla
bunlar paylagarak o isletme ya da bolge hakkinda bir dnyargi olusturabilmektedirler

(Kitapct, 2009: 199-202).

Giirsoy, McCleary ve LepSito (2002), turistlerin %50’sinin sikayetlerini dile

getirmediklerini ifade etmisler ve bunun nedenlerini ise, su sekilde siralamiglardir:
e Sikayet i¢in yeterli zaman ve giiglerinin olmamasi
e Nereye ve nasil sikayet etmeleri gerektiklerini bilmemeleri

o Turistler sikayet etseler bile bunun dikkate alinmayacagina olan inanglaridir.

11.1.1. Turist Sikayetlerini Etkileyen Faktorler

Kimi miisteriler, satin aldiklar1 hizmetten bekledikleri fayday1
goremediklerinde, sikayet etme egilimi igerisinde olmaktadirlar. Ozellikle, kisilerin
egitim diizeyi arttik¢a, beklentileri de buna paralel olarak artig gdsterebilmektedir. Bu
nedenle, miisterilerin tatminsizlik durumu daha hizli gelisebilmektedir. Bu durum ise,
hizmet sunan isletmeleri daha duyarli davranmaya itmektedir (Akan ve Kaynak, 2008:

17-18).
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Turistlerin sikayet etmelerinde etkili olan faktorler asagida siralanmaktadir

(Ekiz ve Koker, 2010: 2863-2866; Batra, 2008: 99; 187; Lobato ve dig., 2006: 347):

Zaman: Farkli kiiltiire sahip turistlerin, tatillerinde gecirdikleri zamani
algilayis bi¢imi de farkli olmaktadir. Ayrica, turistler tatillerinde sinirli zamana sahip
olduklarindan, istenmeyen bir durumla karsilastiklarinda sikayet etme egilimi iginde
olmaktadirlar. Ancak, 1-2 giin gibi kisa tatil yapan turistlerin sikayet etme konusunda

biraz ¢ekingen davrandiklari da goriilmektedir.

Yakinlik: Bir nesneye karsi olan yaklasim, kulaktan kulaga sikayetler,
ziyaretin tekrar1 gibi farkli davranislar icermektedir. Bu davranig da, imaj ve tatmin adi
verilen nedensellik modeli dedigimiz inaniglara gore belirlenmektedir. Turist, satin
aldig lirtin ya da hizmeti tecriibe etmisse o mal ya da hizmetten memnun kalma ya da
kalmama durumunu daha kolay degerlendirecektir. Uriin hakkinda az bilgiye sahip
olmast durumunda yaptig1 degerlendirme de bir o kadar zor olacaktir. Dolayisiyla
tanidik, bildik bir yer olmasi turistlerin sikayet etme davramiglarini olumsuz

etkilemektedir.

Iletisim: Iletisimle sikayet etme arasinda negatif bir iliski vardur.
Teknolojinin hizla gelismesi, beraberinde bazi giicliikleri de ortaya c¢ikarmistir.
Diinyanin herhangi bir yerinde olan bir degisim veya gelisim, haberlesme teknolojisinin
gelismesine paralel olarak kolayca takip edilebilmektedir. Bu bakimdan, miisteriyi
anlamada, isletmeye olan bagliligin1 arttirmada ve sikayetleri azaltmada iletisimin

biiyiik rolii vardir.
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Katilim: Turistlerin turistik faaliyetlere yiiksek katilimi sikayet etme
davraniglarini etkilemektedir. Ciinkii turistlerde, bu faaliyetler sonucunda bir deneyim

olugmakta ve bu durum, isletmeyle turist arasinda bir deger kazanmaktadir.

Tatil Hissiyati: Turistler, tatile ¢iktiklarinda normal yasantilarindan farkl bir
ortamda bulunduklarindan duygularinda da bir takim degisiklikler yasamaktadir.
Psikolojik olarak eglenme, dinlenme gibi amaglar dogrultusunda, olagan yasamlarinin
otesinde stresten ve sorunlardan uzaklasmak istemektedirler. Iste bu dogrultuda turistler,

tatilleri esnasinda karsilastiklar1 hizmet hatalarin1 gérmezden gelebilirler.

11.1.2. Sikayetlerin Coziimlenmesi

Miisterilerin mal veya hizmete karsi yaptiklart sikayetler, genellikle
isletmeler tarafindan hos karsilanmamaktadir. Ciinkii genel olarak sikayetlerin,
isletmelerin  imajin1  zedeleyecegi ve pazar kayiplarina neden olabilecegi
diisiiniilmektedir (Ozgiil, 2007: 29-31). Halbuki miisteri sikayetleri, isletmenin hizmet
siirecini ~ diizenlemesine yardimc1  olmaktadir.  Sikayetlerin  degerlendirilmeye
alinmamas1 ve sikayetlerin otel isletmeleri arasinda bir rekabet araci olmasi, sektorde
hizmet siirecini devam ettirecek firsatlarin da kagirilmasina neden olmaktadir (Kilig ve

Ok, 2012: 4191-4192).

Turizm isletmeleri sikayetlerin kaynagini arastirirken, isletme genelinde
ayni sorunlarin var olup olmadigmi tespit edebilecek bir sistem olusturmalidir. Bu
baglamda, isletmelerde miisteri sikayet yoOnetiminin uygulanmasi, miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda, miisteri sadakatinin olusturulmasinda ve miisteri

iliskileri yonetiminin uygulanmasinda son derece 6nemlidir. Bu sistem olusturulduktan
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sonra, performans degerlendirmesi yapilarak sistem desteklenmektedir (Saridaldi ve

Sevim, 2012: 111).

Heling ve Lam (2003), misteri sikayetleri ile mutlaka ilgilenilmesi
gerektigini aksi takdirde bunun kotii sonuglar doguracagini ifade etmistir. Ornegin, bir
turist tatilinden memnun kalmadiginda 6dedigi iicreti talep edebilmektedir. Kimi zaman
ise, tatillerinden memnun olmayan turistlerin g¢ogunlugunun sikayetlerini dile
getirmeden bolgeden ayrildiklar1 goriilmektedir. Boyle bir durumda, bu turistlerin bir
sonraki tatillerinde, tercihlerini farkli isletmelerde veya bolgelerde kullanabilecekleri
olasilig1 her zaman mevcuttur. Bu bakimdan, isletmelerde 6zellikle miisteri iliskileri

yOnetiminin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir (Celebi, 2011: 138).

11.2. Turist Sadakati Kavrami

Miisteri sadakati, miisterinin ayni Uriinii tekrar satin alma durumunu
gostermektedir (Ozgiil, 2007: 35). Miisteri sadakatini belirleyen temel kavramlar deger,
miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri memnuniyetidir (Yurdakul, 2007: 273).
Hizmet sektoriinde, turizm isletmelerinin birbirleriyle etkili bir sekilde rekabet
etmelerini saglayacak en onemli faktorlerden biri de, miisterilerin sosyo-demografik
Ozelliklerine gore neler isteyebileceklerini bilmek ve pazarlama c¢alismalarini bu
dogrultuda yiriitmektir. Yine, destinasyonlarin gelirlerini arttirip maliyetlerini
diistirmelerini saglayacak bir pazarlama stratejisinin gelistirilmesi, o bolgeye olan sadik
miisterilerin var olmasini saglayacaktir. Dolayisiyla, turizm sektoriiniin ihtiyag duydugu
miisteri sadakati kavrami, rekabet ortaminda iizerinde Onemle durulan ve kabul

edilebilir bir gercek olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kilig, 2011: 239-241).
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Sekil 2.3’te gosterildigi gibi, algilanan hizmet miisteri tatminini etkilemekte
iken, miisteri tatmini sonucunda da marka bagliligi olusmaktadir. Dolayisiyla miisteri

sadakatinin ortaya ¢ikmasinda miisteri tatmininin 6nemi biiytiktir.

Sekil:2.3.Algilanan Hizmet ve Marka Baghhgi Arasindaki Iliski

Miisteri
Tatmini

Algilanan Marka
Hizmet Baglilig

Kaynak: Usta, R. ve Memis, S. (2009). Hizmet Kalitesi ve Marka Baglilig
Arasindaki Iliski Uzerine Miisteri Tatmininin Aracilik Etkisi. Atatiirk Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Dergi, ss: 96.

Tiiketicinin satin almadan onceki duygu ve diisiinceleri olarak ifade edilen
benlik imaj1 uyumunun, var olan {irlin ya da hizmetler agisindan miisteri tercihlerinde
etkili oldugu ve dolayisiyla tiiketici davranislarina yon verdigi kabul edilmektedir.
Yapilan ¢alismalarda benlik imaj1 ile misteri sadakati arasinda bir iliski oldugu ve bu
iligkinin kurulmasinda miisteri tatmininin aracilik etkisinin bulundugu ortaya ¢ikmigtir

(Armutlu ve Uner, 2009: 6-7).

I1.2.1.Turist Sadakatinin Diizeyleri

Sadakat, bir iiriin yada hizmetin satin alma sikligin1 ve kisinin satin alma
davranigin1 dogrudan 6lgebildigi gibi, yeniden satin alma davranisini ve niyetini de

dolayli olarak 6l¢ebilmektedir (Lobato ve dig., 2006: 347). Miisteri sadakati ile ilgili
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yapilan c¢alismalar incelendiginde sadakati olusturan dort tip sadakat diizeyi

bulunmaktadir.

11.2.1.1.Esas Sadakat

Bu tip insanlar, bir mal ya da hizmeti hem satin alirlar hem de baskalarina
tavsiye ederler. Bu nedenle tiim sektorlerde en ¢ok tercih edilen miisteri tipi olma
ozelligine sahiptirler (Kose, 2007: 21). Bunlar isletmeye karst olumlu bir tutum
sergilerler ve bu nedenle isletmenin siirekli miisterisi konumundadirlar (Camli, 2010:

35).

11.2.1.2.Gizli Sadakat

“Bu miisteri grubunda davramigsal etkiden ¢ok durumsal etki miisterinin
yeniden aligveris yapmasini etkiler.” (Kose, 2007: 21) Dolayisiyla miisteri isletmeye
karst olumlu bir tutum icerisindedir. Ancak, isletmenin siirekli miisterisi degildir

(Camli, 2010: 35).

11.2.1.3. Sabit Sadakat
Bu grupta yer alan miisteriler daha c¢ok bir iiriin ya da hizmeti, fiyatinin
uygun olmasindan dolay1 veya siirekli aldiklar1 i¢in tercih etmektedirler. Dolayisiyla

miisterilerin bagliliginda tatmin olmalarinin 6nemi 6n planda degildir (Kose, 2007: 21).

11.2.1.4. Sadakatin Olmamasi
Bu gruptaki miisteriler ise, higbir isletmeye karsi bir baglilik igerisinde

degillerdir. Bu tip insanlarin baglhiliklar1 olmadig1 gibi baskalarma da tavsiyelerde
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bulunma gayretleri yoktur. Siirekli fikir degistirdikleri ve ¢evrelerinden kolay
etkilendikleri i¢in ayni mal ya da hizmeti yeniden satin alma egilimleri

bulunmamaktadir (Camli, 2010: 36).

11.2.2. Turist Tatmininin Turist Sadakatine Etkileri

Sadakat ve tatmin arasinda potansiyel olarak kompleks bir iligki vardir.
Ciinkii sadakat, memnuniyetin veya memnuniyetsizligin derecesinden genel olarak
etkilenmektedir (Kozak, Bigne ve Andrew, 2005: 47).

Gliniimiiz rekabet kosullarinda, miisteriyi dikkate almak, miisterinin istek ve
beklentilerini karsilamak turizmin devamliligi i¢in son derece onemlidir. Beklentiler
karsilandik¢a miisteri, sunulan mal ve hizmetten memnun kalmakta ve miisterinin
ziyaret ettigi bolgeye olan bagliligr artmaktadir (Cati, Kogoglu ve Gelibolu, 2010: 430).

Diger sektorlerde miisteriler satin aldiklar {rtinlerden belli bir siire fayda
saglamay1 beklerken, turizm sektoriinde miisteriler hizmet satin aldiklarindan, etkisi
daha uzun stirmektedir. Sonugta, satin alma asamasindan eve doniis asamasina kadar
miisteri memnuniyetinin saglanmasiyla giizel anilarin hatirlanmas1 ve en 6nemlisi de
miisteri bagliliginin arttirilmasi saglanmis olmaktadir (Ozgelik, 2007: 74). Turistler, bu
durumda tekrar ziyaret ettikleri yerde bir Onceki tatillerine nazaran daha uzun
kalabilmektedirler (Yilmaz ve Sahin, 2009: 356-357). Bu baglamda, asagida turist

tatmininin turist sadakatine olan etkileri siralanmaktadir.

11.2.2.1. Miisteriyi Elde Tutma
Bir bolgeye ya da iilkeye olan turist talebini arttirmak veya mevcut

miisterileri elde tutmak i¢in, tatmin edici hizmetlerin sunulmasi olduk¢a onemli bir
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husustur. Gelen turistlerin farkli 6zelliklere ve farkli kiiltiire sahip olmalari, talep
ettikleri hizmetleri de farklilastirmaktadir (Ozgelik, 2007: 83). Giiniimiizde satis sonras1
miisteri tatminini arttirmak, miisterilerin tatmin olmadiklari durumlar hakkinda bilgi
sahibi olmak ve bu dogrultuda miisteri iligkilerini gelistirmek, iizerinde 6nemle durulan
hususlar arasinda yer almaktadir. Sonucta, miisterinin tatminsizlik karsisinda verecegi
tepkilerin bilinmesi, bununla birlikte ¢6ziim yollarmin belirlenmesi ve tatminsizligin
giderilmesi, etkili bir miisteri hizmetinin saglanmasin1 gerektirmektedir. Ayrica, her
miisterinin verecegi tepki farklidir ve sonuglar1 da buna bagh olarak farkli olmaktadir
(Ozer, Ergeneli ve Hamidli, 2010: 121).

Kiiresellesmenin getirdigi rekabetin etkisiyle de, miisteri sadakatine verilen
Oonem daha da artarak miisteriyi elde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak i¢in bir takim

pazarlama stratejileri gelistirilmeye ¢aligilmaktadir (Yurdakul, 2007: 268).

11.2.2.2. Fiyat Avantaji

Turizmde, iriinlerin fiyatlarinin belirlenmesi, arz ve talep durumuna bagl
olarak gerceklesmektedir. Ekonomik, sosyal, siyasal vb. bir¢ok etken turistik iirlinlerin
fiyatlarini etkileyebilmektedir (Hayta, 2008: 37).

Turistlerin bir mal ya da hizmetten tatmin olmasi turist sadakatini
olusturmada ¢ok 6nemlidir. Ciinkii, sadik turistler o mal ya da hizmetin fiyati ne olursa
olsun almaktan ¢ekinmemektedirler. Dolayisiyla, miisteri ¢ekmek i¢in fiyat indirimleri

yapmak zorunda kalinmamaktadir.
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11.2.2.3. Kulaktan Kulaga Reklam
Genel olarak miisteri tatmini, miisterinin 6zelligine, durumuna ve ozel
kosullara bagli olarak ele alinmakta olup siirekliliginin saglanmasi, karliligin arttirilmasi
acisindan son derece onemlidir. Yiiksek bir tatmine ulagsmis olan miisteri, ayn1 {iriin ya
da hizmeti tekrar satin almak isteyecek ve ¢evresindekileri de satin almalar1 konusunda
ikna edebilecektir (Coskun, 2007: 7-9). Yapilan arastirmalarda ayni1 mal ya da hizmeti
daha once satin almis olan miisterilere yonelik yapilan tanitim ¢aligmalarinin, ilk defa
mal ya da hizmet satin alacaklara gore daha kolay ve etkili oldugu goriilmektedir
(Oztiirk, 2002: 27).
Turist, satin aldigt mal ve hizmetle ilgili tiikketim sonrasinda bir
degerlendirme yapmaktadir. Sonu¢ta memnuniyet saglaniyorsa turist ayni deneyimi
daha sonra tekrar yasamak isteyecektir. Ayrica, kisi etrafindakinin de bu deneyimlerden

faydalanmasini saglayacaktir (Karadag, 2008: 38).

11.2.3.Turist Sadakati Olusturma Yollar

Hizmet sektdriiniin glinlimiiz diinyasinda hizla 6nemi artmakla birlikte
ekonomi i¢indeki payr da giderek artis gostermektedir. Bu baglamda, miisteri
hizmetlerinin 6nemi rekabet ortaminda ayakta kalabilmek ic¢in 6n plana ¢ikmaktadir.
Miisteri beklentileri ile miisteri sadakati arasinda pozitif bir iliski s6z konusu
oldugundan, miisteri beklentilerinin iyi bir sekilde analiz edilmesi ve bunlarin dikkate
alinmas1 gerekmektedir (Cati, Kocoglu ve Gelibolu, 2010: 441-442 ). Buradan
hareketle, turist sadakati olusturma yollar1 miisteri odaklilik, miisteri merkezli yonetim

ve pazarlama teknikleri seklinde siralanabilir.
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11.2.3.1.Miisteri Odakhhk
Miisteri odaklilik, miisterinin gerek satin alma isleminden once, gerek satin
alma islemi sirasinda, gerekse satis bitiminden sonra miisteriyi memnun etmeyi
gerektirmektedir (Ozgiil, 2007: 11). Miisteri iliskilerinin ve miisteri hizmetlerinin
saglam ve gliclii tutulmasiyla, turistlerin baghilig: arttirilarak stireg devam ettirilmektedir
(Demir, 2006: 40). Miisteri odakli bir yonetim anlayisini benimsemek, geleneksel
miisteri hizmetleri anlayisinda bir takim degisiklikler yapilmasini gerektirmektedir. Bu
durumda, yeni bir anlayis ve yontemle yapisal degisimlerin gerceklestirilmesi, miisteri
memnuniyeti potansiyelinin gerekli goriilmesi durumunda Onem kazanmaktadir

(Yildirim, 2009: 103).

11.2.3.2.Miisteri Merkezli Yonetim

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin basarisi lizerinde, bir takim
faktorler etkili olmaktadir. Bunlar kullanilan teknoloji, isletmenin yapisi, pazarlama
anlayis1 ve insan kaynaklarinin yonetimi gibi temel faktorler olmakla birlikte, bunlarin
sistemli ve etkili bir sekilde yonetilmesi, bu basariy1 arttiran ana bilesenlerdir (Al-
Mahrouqg, 2010: 1).

Isletme yonetimi ne iiretirsem onu satarim diisiincesinden, miisteri ne isterse
onu lretirim diisiincesine sahip oldugu miiddetce, gercek bir miisteri memnuniyeti
saglanmis olacaktir. Bu bakimdan isletmeler, miisteri gibi diistinmeli ve pazara

miisterilerin bulundugu yerden bakmalidirlar (Ozgiil, 2007: 12-28).
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11.2.3.3.Pazarlama Teknikleri

Turistler farkli 6zelliklere sahip olduklarindan onlar1 tatmin etmek kimi
zaman zor olmaktadir. Bu nedenle onlar hakkinda bilgi sahibi olmak, yapilacak
pazarlama c¢alismalar1 i¢in bir kaynak teskil edecektir. Ancak bunun yaninda

kaynaklarin iyi bir sekilde kullanilmas1 ve yonetilmesi de gerekmektedir.

Tatil i¢in yeterli zamani olan {ist diizey emekli insanlari se¢me, tur
fiyatlarinin yani sira destinasyonda mal ve hizmet fiyatlarin1 azaltma gibi farklh
pazarlama faaliyetleri bulunmaktadir. Bu gibi faaliyetler 6ziinde ¢ok ¢ekici olmayan

zamanlarda bile turist aktivitesini arttirabilmektedir (Kozak ve Rimmington, 2000: 260).

11.3. Antalya Turizmi
Bu boliimde Antalya iline ait genel bilgiler, Antalya’nin turizm arzi ve

turizm istatistikleri yer almaktadir.

11.3.1. Antalya Ili Genel Bilgiler

Yiizolgiimii 20,723 km? olan Antalya’nin niifusu 2007 verilerine gore,
1.789.295’tir. Niifusun 1.127.634’1 il ve ilge merkezlerinde, 661.661°1 ise, kdylerde
yasamaktadir. Antalya, II. Attalos tarafindan kurulmustur ve bu nedenle “Attalos
Yurdu” olarak da bilinmektedir. Antik donemde, “gok verimli” anlamina gelen
Pamphylia olarak anilan Antalya sehrinin, Bat1 kismu ise, Lykia adi ile bilinmistir. M.O.
2000 yilindan bu yana, cesitli devletlerin ve beyliklerin idaresinde olan Antalya, Bizans
hakimiyeti altindayken, 1207 yilinda Selguklular tarafindan ele gegirilmistir

(www.antalyakulturturizm.gov.tr).
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Antalya, Akdeniz ikliminin etkisi altinda olup, yazlar1 ¢ok sicak ve kurak,

kislar ise, 1lik ve yagishi gecmektedir. Temmuz ayinda ortalama 28 derece olan hava
sicakligi, ocak ayinda ortalama 10 derece civarindadir (Evliyaoglu, 1988: 59). 2010 yili
itibariyle Belediye Belgeli tesis sayist 1058’dir. Bu tesislerde 45.087 oda ve 109.568
yatak bulunmaktadir. Bakanlik Belgeli tesis sayisi ise, 827 olmak iizere toplam tesis
sayist 1885°dir. Hem Belediye hem de Bakanlik Belgeli tesislerde toplam 208.337 oda

ve 460.681 yatak yer almaktadir (www.antalyakulturturizm.gov.tr).

Antalya’da ulasim, havayolu ve karayolu ile dogrudan saglanabilirken,
daglarin kiyiya paralel uzandigi yerlerde gegitlerle saglanmaktadir. Demiryolu ulagimi

ise, gelisme gostermemistir (Ongun, 2004: 106).

11.3.2. Antalya’nin Turizm Arzi ve Turizm Talebi
Bu boliimde, Antalya’nin sahip oldugu cekicilikler, olanaklar ve yillar

itibariyle turizm istatistikleri yer almaktadir.

11.3.2.1. Antalya’nin Turizm Arzi

Antalya, dogal ve tarihi g¢ekiciligiyle, sicak iklimiyle, gelismis ulasim
agiyla ve konaklama tesislerinin kalitesiyle marka sayilabilecek ender kentlerden biridir.
Bu nedenle, Antalya’da turizm sektoriiniin gelisimi hizli olmus ve yatirimlar siirekli

artmistir (Boyaci ve dig., 1996: 36).
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11.3.2.1.1. Antalya’nin Turizm Tiirleri

Deniz Turizmi: Ug tarafi denizlerle gevrili olan ve Akdeniz ikliminin etkisi
altinda olan iilkemiz, deniz turizmi agisindan elverisli bir konuma sahiptir. Ancak
iilkemizde denizden yaralanma siiresi 4-5 ayla sinmirlandirilmistir. Deniz turizminden
tim yil yararlanabilmek i¢in, “Thalassotherapie” adi verilen deniz kiirlerinden
yararlanmak gerekmektedir (ilkin ve Dinger, 1991: 68). Girinti, ¢cikint1 dahil toplam 640
km kiy1 uzunluguna sahip Antalya’nin, kus bakist uzunlugu ise, 500 km dir. Kemer,
Tekirova, Kumluca, Finike, Demre ve Kas kiyilarinda dogal plajlar yer almaktadir.
Antalya’nin dogusunda ise, Lara, Karpuzkaldiran, Belek ve Kundu plajlar
bulunmaktadir. Antalya’da mavi bayrakli bir¢ok plaj vardir ve bunun yaninda iklimin ve
deniz suyu sicakliginin elverisli olmasi, mart-aralik aylarinda deniz turizminde

Antalya’nin turistik potansiyelini arttirmaktadir (www.geziantalya.com).

Av Turizmi: Tirkiye’de ilk resmi av turizmi, 1981°de Antalya Diizler Cami1
ormanlarinda uygulamaya konulmustur (Unliidnen, Tayfun ve Kiliglar, 2007: 24).
Genellikle Antalya’da eyliil-mart aylar1 arasinda, av mevsimi adi altinda av turizmi

gerceklestirilmektedir (Ongun, 2004: 92).

Yat Turizmi: Yat limani, “yatlarin konaklama bakim, onarim, kiglama gibi
hizmetler yaninda, teknelere elektrik, su, telefon gibi hizmetleri sunan marinalardir”
(Olgag, 2001: 5). Ulkemizde, 1980’lerden sonra gelisme gostermistir. Tiirkiye, hem
sahip oldugu temiz kiyilart hem de kiyilardaki dogal ve tarihi ¢ekiciligi ile yat turizmine
elverigli bir ilkedir (Kaya ve Narin, 2008: 365-367 ). Antalya’da; Turban Kaleigi
Antalya Marina, Park Kemer Marina, Setur Finike Marina ve Antalya Setur Marina
olmak {izere toplam dort marina bulunmaktadir. Bu marinalar, “Mavi Bayrak”

almislardir (www.geziantalya.com).
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Rafting: Antalya’da bulunan Kopriigay, Manavgat, Dragon, Goksu ve
Dimgay rafting sporu icin elverisli nehirlerdir. Ayrica Kopriigay’da, “Jeep Safari” ve
“Doga Yilriiylisii” de yapilmaktadir. Ancak, Antalya’da rafting sporu i¢in en elverisli
nehir Dimgay nehridir (www.geziantalya.com). Bunun nedeni ise, 15 km asilacak
mesafeye sahip olmasidir. Bu nehirler, ayn1 zamanda sportif amag¢ disinda rekreasyon

alan1 alarak da kullanilmaktadir (Ongun, 2004: 93).

Golf Turizmi: Golf turizmi, gelecegi parlak bir turizm tiiriidir. Turistler
golf turizmine katilmak i¢in, daha ¢ok mimarisi farkli ve otantik bir goriiniime sahip
yerleri tercih etmektedirler. Golf turizmi yatirimlarinin, gerek diger turistik yatirimlara
gore ¢evreye daha az zarar vermesi, gerekse bu turizm tiiriinden elde edilen gelirin
yiiksek olmasi, iilkeleri bu alanda daha fazla yatinm yapmaya yoneltmektedir
(Gokdeniz, 1995: 42). Ulkemizde golf turizmine ydnelik talebin az olmasinin
nedenlerinden biri de, golfun 6zellikle gelir diizeyi ve yas ortalamasi yiiksek kesimlerce
tercih edilmesidir (Ilkin ve Dinger, 1991: 77). Diger bir nedeni ise, golf merkezlerinin
sehir merkezi disindaki alanlarda faaliyet gdstermesi nedeniyle insanlarin birkag saatlik
oyun i¢in, belki de tiim giiniinii bu oyuna ayirmak zorunda kalmasidir (Cetin, 2008: 65).
1994°te Belek’te acilan “National Golf Club” Tiirkiye’nin Akdeniz kiyisinda yer alan
ilk golf tesisi olma 6zelligini tasimaktadir. Bunun disinda, Gloria Golf Resort, Tat Golf
Club, Nobilis Golf Club diger onemli golf tesisleridir. Elverisli iklime sahip olmasi,
Antalya’y1 yil boyunca golf oynamaya elverisli bir kent haline getirmistir

(www.geziantalya.com).

Dag ve Kis Turizmi: Tiirkiye, Alp-Himalaya kivrim kusag iizerinde yer
almasi nedeniyle dag ve kis turizmi i¢in 6nemli bir destinasyondur (Tuna, 2007: 47).

Antalya, yilin her mevsiminde 1liman iklime sahip bir kenttir. Bunun yaninda, merkeze
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45 km uzaklikta, 300 metre yiiksekliginde Saklikent kayak merkezi bulunur. Salikkent
kayak merkezinde Aralik-Nisan aylar1 arasinda kayak sporu yapilir. Alanya’daki Akdag
ve Cebelireis daglarn da dag turizminde gelisme gostermektedir. Turizm Bakanligi
tarafindan Akdag, “Kis Sporlar1 Turizm Merkezi” olarak ilan edilmistir
(www.geziantalya.com). Baslica kis turizm merkezlerimiz, Uludag, Bolu Kartalkaya,
Antalya Saklikent, Alanya Akdag, Ankara Elmadag, Erciyes, Palandoken, Kackar,

Toroslar, Sartkamis, Cilo ve Sat daglaridir (ilkin ve Dinger, 1991: 73).

Magara Turizmi: Magara turizmi, diinyada 1950 yillarinda ortaya ¢ikmis
bir turizm ¢esididir. Buralarda, daha ¢ok su alt1 jimnastikleri, su alt1 masajlari, kimyasal
banyo, sauna ve ¢amur banyosu gibi hizmetler sunulmaktadir (Ilkin ve Dinger, 1991:
71). Magara olusumu yoniinden zengin bir il olan Antalya’da 500’e yakin magara yer
almasina ragmen, bunlardan sadece Karain Magaras1 ve Damlatas Magarasi turizme
agilmistir. Bu magaralar genel olarak kalkerli araziden olusmaktadir. Ulkemizde en gok
ziyaret edilen magara o6zelligi tasiyan Damlatas Magarasi, ozellikle astim hastaligini

tedavi edici yoniiyle de bilinmektedir (Ongun, 2004: 97).

Inan¢ Turizmi: Anadolu topraklarinda bircok dinin ortaya c¢ikmasi ve
yasamasi, Tirkiye’yi inang turizminde rekabet edebilir bir seviyeye getirmistir (Sargin,
2006: 2-3). Hiristiyanlar igin kutsal sayilan Aziz Nicholas Kilisesi, Antalya-Demre’de
yer almaktadir. Hiristiyan diinyasinda “Noel Baba™ olarak bilinen St. Nicholas, M.S. 4.
yy da Demre’de yasamis ve yine Demre’de dlmiistiir. Bu ylizden, her yil burada 6-8
Aralik’ta “Uluslar aras1 Noel Baba Festivali” adiyla torenler diizenlenmektedir. Kilise,
Hiristiyanlar i¢in bir Hac merkezi sayildigindan, ¢ok sayida kisi burayr ziyaret

etmektedir (www.geziantalya.com).
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Futbol Turizmi: Spor turizmi, tim yil yapilabilecek bir turizm gesididir.

Ulkemizde kayak, tenis, surf ve golf gibi bircok spor tiirii gelisme gdstermektedir (Ilkin
ve Dinger, 1991: 76-77). Bu alanda yatirimlarin artmasi ve elverisli iklim nedeniyle
Antalya, ¢ok sayida kuliibilin ilgisini ¢ekmekte ve bu amagla Antalya’ya Almanya,
Avusturya, Rusya, Hollanda, Cin, Belgika, Giiney Kore, Isvicre gibi iilkelerden devre
aras1 kampi i¢in takimlar gelmektedirler. Antalya’da yer alan Belek Yoresi, bu anlamda

futbol turizminin merkezi sayilmaktadir (www.geziantalya.com).

Kongre Turizmi: Tirkiye, kongre turizminin gelisimine yonelik olarak
altyap1 ve iistyap1 yatirimlarini arttirmasina ragmen, Diinya Kongre Turizmi pastasindan
yeterince pay almamaktadir (Cizel, 1999: 7). Elverisli iklim sartlar1 ve uluslar arasi
standartlara uygun toplant1 salonlarina sahip olmasiyla Antalya, son yillarda kongre
turizminde gelisme goOstermektedir. Antalya’nin diger bir avantaji ise, yurti¢i veya

yurtdis1 42 ayr1 noktadan ugak baglantisinin olmasidir (Www.geziantalya.com).

11.3.2.1.2. Dogal, Tarihi ve Kiiltiirel Cekicilikleri

Cok sayida yerli ve yabanci turist tarafindan ziyaret edilen Antalya’nin
cekicilikleri ~ hakkinda,  asagida  ¢ok  kisa  bilgiler yer  almaktadir
(www.antalyakulturturizm.gov.tr; www.tursab.org; www.geziantalya.com; Evliyaoglu,
1988: 60-64):

Kaleici: Iki tarafi surlarla ¢evrili olan Kaleigi semtinin, bu surlarmin biiyiik
bir kism1 yikilmis ve yok olmustur. Helenistik, Roma, Bizans, Selguklu ve Osmanl
donemlerinin izlerini tagiyan surlarin 80 burcu bulunmaktadir. Surlarin iginde
Antalya’nin tarihini, yagam tarzini, gelenek ve goreneklerini yansitan 3000 dolayinda ev

yer almaktadir. Burasi, 1972 yilinda SIT alam ilan edilmistir. Buralar, sahip oldugu
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oteller, pansiyonlar, restoranlar ve barlar nedeniyle giliniimiizde turistik bir merkez
haline gelmistir.

Antalya Miizesi: 1922 yilinda kurulan Antalya miizesi, 1988’de “Avrupa
Konseyi Ozel Odiili” nii almistir. Paleolitik dénemden itibaren Likya, Pamfilya,
Kilikya ve Pisidiya gibi gesitli yerlesimlere ait eserler yer almakla beraber, bolgenin
tarihi hakkinda genis bilgiler sunmaktadir. 13 adet sergi salonu bulunan ve turistik bir
degeri olan Antalya miizesini ¢ok sayida kisi ziyaret etmektedir.

Hanlar: Evdir Han, XII. yy da Selguklular tarafindan yapilmistir.
Kervanlarin konaklama amagli yararlandiklari bir yapi olmustur. Merkeze 18 km
uzaklikta bulunmaktadir. Kirkgéz Han, Antalya’ya 30km uzaklikta yer almaktadir. Bu
yapi, ge¢misteki saglamligini korumaktadir. Bunlarin disinda Sarapsa Han ve Alara Han
da bulunmaktadir.

Eski Antalya Evleri: Antalya’da iklimin 1liman ve sicak olmasi nedeniyle
eski evlerin yapiminda sicagi tutmayan ve serinlik hissi veren malzemeler
kullanilmasgtr.

Lara Plaji: Merkeze 10 km uzaklikta bulunmaktadir. Antalya’nin en giizel
kiyilaria sahiptir. Yerli ve yabanci turistler tarafindan yogun bir ilgi gérmektedir.

Konyaalti Plaji: Merkeze 3-4 km uzaklikta bulunmaktadir. 1 km uzunluga
sahiptir. Denizi derin olmakla birlikte, kiyrya yakin bir¢ok turistik tesisi vardir.

Yivli Minare: Merkezde limana yakin bir alanda kurulan minare,
Antalya’nin ilk Tiirk yapisi olma O6zelligini tagimaktadir. Selguklu Sultan1 Alaeddin

Keykubat zamaninda 1219-1236 yillar1 arasinda yapilmaistir.
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Ulu Cami: V. yy da yapilan cami, kesik minare adiyla da anilmaktadir.
Osmanli zamaninda bir boliimii Mevlevihane olarak kullanilmistir. Ancak daha sonra
cami olarak faaliyete gegmistir.

Karatay Medresesi: Karatay medresesi, Selguklular zamaninda XIII. yy.da
yapilmistir. Daha sonra Osmanlilar doneminde kullanilmistir. Bu bakimdan burada
Anadolu Selguklu ve Osmanlilar donemlerine ait eserler sergilenmektedir.

Kursunlu Selalesi: Yesil bir vadinin i¢inde yer alan selale, Antalya’da en
cok ziyaret edilen yerlerden biridir. Ulasim bdlgeye kolay yapilmaktadir.

Diiden Selalesi: Antalya merkeze 10 km uzaklikta bulunmaktadir. 20 metre
yiikseklikten dokiilen selale, Antalya’nin dogal giizellikleri arasinda yer almaktadir.

Perge: Merkeze 18 km uzakta bulunan bir Pamphylia sehridir. Hiristiyanlar
icin 6nemli bir sehir olan Perge’yi, Aziz Paulos ve Barnabas ziyaret etmistir.

Karain Magarasi: Tirkiye’nin en eski yerlesme yerlerinden biridir.
Paleolitik, Mezolitik, Neolitik ve Bronz ¢agina ait kalintilar bulunan Karain magarasi
onemli bir olusumdur. Merkeze 27 km uzaklikta bulunmaktadir.

Damlatas Magarasi: Alanya merkeze 1 km uzaklikta bulunan magara,
1948 yilinda kesfedilmistir. Basta astim olmak {izere, bircok hastaligi tedavi edici
ozelligi ile bilinmektedir.

Aspendos: Ilkcaglardan beri var oldugu bilinen Aspendos sehri, Roma
egemenligine devredildikten sonra ¢ok geligsmistir. Aspendos’un tarihi yapitlari arasinda
tiyatro, stadyum, su kemerleri, Agora ve ¢esme yer almaktadir.

Ariassos: Roma déneminde kurulmus antik bir kenttir. Kentin 3 girisi vardir

ve bu nedenle “l¢ kap1” olarak anilmaktadir.
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Yoresel Yemekler: Bolgede hayvancilik ve tarim gelismistir. I¢ bolgelerde
bugday ve kuru sebze yetistirilirken, kiy1 kesimlerde yas sebze iiretimi de
yapilmaktadir. Otellerde ve lokantalarda diinya mutfaklarina rastlamak miimkiindiir. Sa¢
Kavurmasi, Tandir Kebabi, Koélle, Domates Civesi, Hibes ve Arapasi yoreye Ozgi
yemek cesitleridir. Side ve Manavgat yoresinde ise, deniz iriinlerinin fazla olmasi
nedeniyle buralarda deniz iirlinleri sunan lokantalar bulunmaktadir.

Algveris Olanaklari: Ozellikle Manavgat ve cevresinde turistik esyalar,
halilar, deri ceketler, hediyelikler ¢cok fazla tercih edilen {iriinler arasinda yer almaktadir.
Antalya’nin diger ilgelerinde de aligveris yapmak icin c¢ok sayida halici, giimiisgii,
kuyumcu, cicekei, giyim magazasi, market, cam ve seramik esyalar vb. yerli ve

yabancilarinin ilgisini ¢ekmektedir.

11.3.2.2. Antalya’nin Turizm Talebi

Antalya gerek konumu itibariyle gerekse sahip oldugu iklim dolayisiyla
tilkemizde yer alan ender kentlerden biridir. Dogal, tarihi ve kiiltiirel cekicilikleri ile
tilkemizin turizm merkezi sayilabilecek onemli bir destinasyondur. Bu bakimdan, bolge

her y1l yogun bir talep ile kars1 karsiya bulunmaktadir.

Antalya’ya gelen turistlerin 2005-2010 yillar1 arasindaki dagilimlar1 Tablo
2.1’de verilmektedir. 2005 yilinda gelen turist sayisi rekor kirmig ve 1999 yilinda
yasanan turizm krizine ragmen Antalya’ya gelen turist sayist % 267 oraninda artis
gostererek 6.884.024 ziyaret¢i olmustur. 2006 yilindan sonra say1 tekrar artmis 2011 yili

itibariyle bu say1 10.464.425 olmustur (www.alanya.bel.tr).
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Tablo 2.1.Yillara Gore Antalya’ya Gelen Yabanci Ziyaretci Sayisi

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
6. 6.011.183 | 7.291.356 | 8.564.513 | 8.260.399 | 9.334.171 | 10.464.425
884.024

Kaynak: www.antalyakulturturizm.gov.tr

Antalya’ya hava ve deniz yoluyla gelen yerli ve yabanci turistlerin yillik
dagilimlar1 Tablo 2.2°de verilmektedir. 2010 yilinda Antalya’y1 yabanci ve yerli turist
olmak tiizere toplam 9.759. 044 kisi ziyaret etmistir. Bunlarin 424.873’{inii vatandas
ziyaretgilerimiz olusturmaktadir. 2010 yilinda 91.126 giiniibirlik¢i ve Istanbul aktarmali
278 bin transit ziyaret¢i gelmistir. Dolayisiyla, bu sayilarla birlikte toplam ziyaretgi
sayist 10 milyon 28 bin 176 olmustur. Boylece 2009 yilina gore ziyaret¢i sayisinda %11

oraninda artig yasanmistir (antalyakulturturizm.gov.tr).

Tablo 2.2.Antalya’ya Denizyolu ve Havayoluyla Gelen Toplam Turist Sayisi

Havayolu | Denizyolu | Havayolu Denizyolu Toplam
Yil
Yerli Yabanci
2009 | 437.553 6.922 8.241.964 18.435 8.704.874
2010 | 416.014 8.859 9.164.309 169.847 9.759.029

Kaynak: www.antalyakulturturizm.gov.tr

Tablo 2.3’te 2009-2010 tarihleri arasinda Antalya’ya en ¢ok giris yapan 10
tilkenin siralamasi gosterilmektedir. 2010 yilinda Antalya’ya iilke bazinda yapilan
ziyaretler siralamasinda birinci siray1, 2.537.622 kisi (%27.18) ile Almanya alirken,
2.464.258 (%26.40) kisi ile Rusya ikinci, 460.978 (%4.94) ile Hollanda tiglincii siray1
almistir.  Bunu,  Ingiltere,  Ukrayna’dan  gelen  ziyaretciler  izlemistir

(antalyakulturturizm.gov.tr).
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Tablo 2.3.Antalya’ya En Cok Giris Olan 5 Ulke (kiimiilatif)

Almanya Rusya Fed. Hollanda Ingiltere | Ukrayna
2009 | 2.225.036 2.105.840 419.488 313.995 | 343.098
2010 | 2.537.622 2.464.258 460.978 441.119 | 356.162

Kaynak: www.alanya.com.tr

Tablo 2.4’te ise, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin Tirkiye’ye gelen
yabanci turist icindeki payr gosterilmektedir. 2005°te 20.522.621 olan yabanci turist
sayist, 2010’a gelindiginde 28.632.204°¢ yiikselmistir. Antalya, lilkenin en ¢ok turist
alan birinci ili konumundadir. Antalya’ya gelen yabanci turist sayisi 2005’ten
giintimiize kadar, bazi yillar harig, bliylimekle beraber kentin Tiirkiye toplam turist
sayisindan aldig1 pay, turist sayisindaki degisimlere bagli olarak dalgali bir seyir
izlemistir. Antalya’nin aldig1 oranlara bakildiginda, 2005 yilinda toplam 20.522.621 kisi
icerisinden aldig1 pay % 33,54 ile 6.884.024 olurken, 2010 yilinda 28.632.204 kisi

icerisinden aldig1 pay % 32.60 ile 9.334.171 olmustur.

Tablo 2.4.Antalya’ya Gelen Yabanci Turistlerin Tiirkiye Icindeki Pay1

2005 2006 2007 2008 2009 2010
Turkiye 20.522.62 | 19.275.94 | 23.017.08 | 26.379.84 | 27.077.11 | 28.632.20
1 8 1 5 4 4
Antalya 6.884.024 | 6.011.183 | 7.291.356 | 8.564.513 | 8.260.399 | 9.334.171
Antalya’m | 33,54 31,18 31,67 32,46 30,51 32,60
n Pay1 (%)

Kaynak: www.antalyakulturturizm.gov.tr

11.4. Turizm Sektériinde Turist Tatmini ile Ilgili Yapilmis Cahsmalar

Kozak ve Rimmigton (2000) tarafindan turistlerin tatmin diizeyleri, yoreyi

tekrar ziyaret etmeleri ve baskalarina tavsiye etme egilimlerini belirlemek amaciyla
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Ispanya’daki turistler iizerine yapilan ¢alismada, turistlerin misafirperverlik, giivenlik,
temizlik ve hijyen, yiyecek ve iceceklerin kalitesinden tatmin olduklari, aktivite ve

cekiciliklerden ise, tatmin olmadiklart belirlenmistir.

Avustralya’daki Cinli turistler iizerine yapilan benzer bir c¢alismada,
turistlerin cinsiyetlerine ve mesleklerine gore farklilik gostermekle birlikte, ¢evrenin
atmosferi, ¢ekicilikler, ¢evre temizligi, kumsallar, yerel halkin samimiyeti, glivenlik ve
iklimden tatmin olduklari; fiyat, yoresel yemekler ve alisveris olanaklarindan ise, tatmin

olmadiklar ortaya ¢ikmistir (Jie Li ve Carr, 2004).

Yu ve Goulden’e (2006) gore Mogalistan’daki yabanci turistlerin tatminini
O0lcmeye yonelik yapilan calismada, turistlerin dogal giizelliklerden, geleneksel
festivallerden, konaklama hizmetlerinden, ¢alisanlarin tutum ve davraniglarindan tatmin
olduklari; saglik hizmetleri, ulasim ve gece hayatindan ise, tatmin olmadiklar
belirlenmistir. Bununla birlikte, turistlerin ¢ogu Mogalistan’1 bagkalarina tavsiye

edeceklerini sdylemislerdir.

Diger bir calisma, Japonya’da turist tatmini lizerine yapilmistir. Yapilan
calismada, manzara ve yemeklerin elde edilen genel memnuniyet {izerinde en biiyiik

etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir (Hasegawa, 2010).

Hui, Wan ve Ho (2007) tarafindan turistlerin memnuniyeti, baskalarina
tavsiyeleri ve Singapur’u yeniden ziyaretleri {iizerine yapilan calismada, Kuzey
Amerikal1 turistlerin genel memnuniyetinde konaklama ve yemek hizmetinin; Avrupali
ve Asyal1 turistlerin ise, genel memnuniyetinde kiiltiir faktériiniin 6nemli oldugu

belirlenmistir.
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Prayag’a (2008) gore, destinasyon imaji, memnuniyet ve sadakat arasindaki
iliskide, turistlerin memnuniyetinin turist sadakati lizerinde dogrudan bir etkisinin

oldugu ortaya ¢ikmistir.

Nash ve dig. (2006) tarafindan Ingiltere’deki turistler iizerine yapilan
calismada, turistlerin oteldeki temizlikten, oda fiyatlarindan ve yiyecek igecek

hizmetlerinden tatmin olduklar1 belirlenmistir.

Chaudhary (2000)’in Hindistan’da yabanci turistlerin tatmin diizeylerini
belirlemeye yonelik yaptig1 calismada Alman, Ingiliz ve Hollandaln turistlerin beklenti
ve memnuniyet diizeyleri arasindaki fark karsilastirilmistir. Buna gore, anlamh bir fark
bulunmamakla birlikte turistlerin  kiiltiirel zenginlikten, sanatsal ¢ekiciliklerin
cesitliliginden, otellerin kalitesinden ve ucuz aligveristen tatmin olduklari; buna karsilik
rehberlik hizmetlerinin yeterliliginden, yollarin kalitesinden ve havaalani glivenliginden

tatmin olmadiklar1 belirlenmistir.

Master ve Prideaux (2000) tarafindan Avustralya’daki Tayvanli turistler
lizerine yapilan ¢alismada, turistlerin kendi dillerini konusan personelin olmasindan ve
belli bir saatten sonra aligveris yapabilme olanagimin bulunmasindan tatmin olduklari;
konaklama isletmelerinde turistik {rtinlerle ilgili pazarlama firsatlarinin olmamasindan

ise, tatmin olmadiklar1 belirlenmistir.

Giirbiiz (2003)’lin Safranbolu’ya gelen yerli turistlerin tatmin olma diizeyini
belirlemeye yonelik yaptigi arastirmada, turistlerin sosyo-ekonomik ve demografik
Ozelliklerinin, tatmin diizeyi ve muhtemel sikayet davranislari iizerinde etkili olup
olmadigr arastirllmistir. Sonugta bu Ozelliklerin tatmin olmada etkili oldugu

gorilmiistiir.
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Yurtseven ve Can (2002) tarafindan 2002 yilinda yapilan “destinasyonun

algilanan imaj1” adli aragtirmaya gore, Tiirkiye’ye daha once gelen turistlerin, ilk defa
gelenlere oranla dogal, kiiltlirel ve tarihi ¢ekiciliklerden daha fazla etkilendikleri ve

destinasyon lizerindeki imaj algilamalarinin daha olumlu oldugu belirlenmistir.

Yilmaz ve Sahin (2009)’in Samsun sehri ve yakin g¢evresindeki turistik
cekicilikler ve bu cekiciliklerin turizm kullanimlar1 belirlendikten sonra, sehre gelen
turist profilinin tanimlanmasi ve turistlerin tatmin diizeylerinin belirlenmesine yonelik
yaptig1 calismada turistlerin gezdikleri ¢ekiciliklerden, katildiklar1 etkinliklerden ve

konaklamadan genel olarak memnun kaldiklar1 goriilmiistiir.

Tiirkiye’ye seyahat diizenleyen Ingiliz tur operatdrleri iizerine yapilan bir
anket calismasina gore, Ingiliz turistlerin Tiirkiye’yi tercih etmelerinde en onemli
nedenin “tatil i¢in ideal bir destinasyon” olmasidir. Ingiliz turistlerin en fazla sikayetci
olduklar1 konular arasinda konaklama isletmelerinin hizmet kalitesinin diisiik olmasi ilk
sirada yer alirken, daha sonra sirasiyla havaalanindan transfer i¢in iicret alinmasi,
turistlere yonelik davranislar, lavabo hizmetlerinin eksikligi ve kaliteli yemekleri temin

etmede yasanan zorluklar gelmektedir (Oztiirk ve Tuna, 1999).

Yesiltas ve Oztiirk (1997) tarafindan Ingiliz turistlerin tatminine yonelik
yapilan bir ¢alismada, Ingiliz turistlerin bdlge halkindan, alisveris imkanlarindan,
sunulan hizmetlerden, gece yasamindan ve sahillerden memnun kaldiklari

belirlenmistir.

Turistlerin tatillerinden tatmin olmalarmi etkileyen pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Burada, turistlerin tatillerinden tatmin olmalarim1 etkileyen faktorlerin

ortaya cikarilmasi i¢in anket yontemi araciligiyla s6zkonusu faktorler belirlenmistir.
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III. BOLUM

ANTALYA’DA YABANCI TURISTLERIN TATMINi, SIKAYETLERI VE GERI
DONME EGILIMLERI ARASINDAKI ILISKININ DEGERLENDIRILMESINE
YONELIK BiR ARASTIRMA

III.1.Arastirma Probleminin Tanim

Turizm talebi, ortaya c¢ikardigi sosyal ve ekonomik etkilerle Tiirk
ekonomisinde &nemli bir yere sahiptir (Oztas, 1996: 42). Turizm sektdriiniin 2010
yilinda 20,8 milyar ABD $’lik gelirlerinin 113,9 milyar ABD $’lik ihracata oran1 %18,2
olmustur (www.kultur.gov.tr). Tiirkiye’ye 2010 yilinda, 28 milyon 511 bin yabanci
ziyaret¢i gelmistir. 2011 yilinda ise yabanci ziyaretci sayis1 %9,86 artarak 31,5 milyona
ulagsmigtir. 2010 yilinda yabanci ziyaretcilerin Tiirkiye’de yaptiklar1 harcamalardan elde
edilen gelir 15,6 milyar dolar olurken, 2011 yilinda bu gelir 17,8 milyar dolara ¢ikmustir
(www.tursab.com). Dolayisiyla, turizm gelirimizde 2011 yilinda bir 6nceki yila gore

%14,3 art1g goriilmiistiir.

Yaklasik on yil 6nce, 2003 yilinda 706 dolara kadar ¢ikan turist basina
gelirin, izleyen yillarda geriledigi ve 2010 yilinda 546 dolara kadar diistiigi
gozlenmektedir. Turist bagina gelirin diismesinde, 6teden beri elestirilen yikici rekabetin
en onemli etken oldugu sdylenebilir. Kiiresel krizin Avrupa pazarinda yarattigi talep
distisiiniin de etkisiyle, tesislerin belli bir dolulugu korumak igin ortalama kar

oranlarindan feragat ettikleri ve fiyat indirdikleri iddia edilmektedir (www.turad.org ).

Degisen diinya ile birlikte turistlerin de istek ve beklentileri degismektedir.
Bu nedenle, o6zellikle hizmet kalitesinde yapilacak iyilestirmeler misteriyi memnun

etmede onem arz etmektedir (Yilmaz, ve Sahin, 2009: 355). Bir turist, kaldig1 otel



51
isletmesinden memnun kalmadiginda diger isletmelere veya bulundugu bolgeye karsi
olumsuz bir tutum igerisinde olabilmektedir. Ayrica bu durum turistin ileriki
donemlerde ayn1 bolgeye tekrar gelme ya da gelmeme egilimlerine de yansimaktadir.
Bu nedenle, turistlerin memnuniyet diizeylerinin ve ayni bolgeye tekrar gelmelerini

etkileyebilecek faktorlerin tespit edilmesi gerekmektedir.

Bu baglamda, Antalya’ya tatil amagli gelen yabanci turistlerin tilkemizden
neden mutsuz olarak ayrildiklari, sikayet¢i olduklari durumlarin ve bunlart etkileyen
faktorlerin neler oldugunun tespit edilmesi sorunlara ¢oziim bulma noktasinda gerekli
olmaktadir. Ayrica, tekrar gelme egilimlerini etkileyen olumlu ve olumsuz faktorlerin

diizeylerinin ve aralarindaki iliskilerin neler oldugunun belirlenmesi de gerekmektedir.

111.2. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin Antalya’daki
tatillerindeki memnuniyet diizeyleri ve memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorleri
belirlemek, bu baglamda yabanci turistlerin Antalya’ya tekrar gelme egilimleri tizerinde
etkili olan faktorlerin belirlenerek, Antalya’nin turistik ¢ekiciligini, siirdiirebilirligini
arttirmast amaciyla olumsuz faktorlerin iyilestirilmesi ve olumlu faktorlerin de
devamliliginin saglanmasina katki sunmaktir. Ayrica, Antalya’y1 ziyaret eden yabanci
turistlerin sunulan turistik triin ve hizmetlerden tatmin ve/veya tatminsizligini
belirlemek, dolayisiyla tatmin diizeylerini etkileyen faktorler ile tatminsizlik

kaynaklarinin neler oldugunu ortaya ¢ikarmaktir.
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111.3.Arastirmanin Onemi
Literatiirde baz1 ¢alismalar yapilmis olmasina karsin, Antalya’da yabanci
turistlerin ~ tatilleri  esnasinda memnuniyetsizliklerini  yetkili kimselere nasil
aktarabilecegi veya gelecek yillardaki seyahat kararlarin1 da dikkate alarak bu durumda
ne sekilde bir tepki verebilecegi konusunda sinirli sayida arastirma yapilmistir. Bu
calismadan elde edilen sonuglar, 6zellikle turizm sektoriine bilimsel verilere dayanarak
katki saglamasi ve yine bu bilimsel verilere dayanilarak sunulan Oneriler agisindan
onem tasimaktadir. Bununla birlikte, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin bu iilkeden
memnun donip donmeme egilimlerinin ve sikayetgi olduklari durumlarin neler
oldugunun tespit edilmesi, sikayetlerinin ortadan kaldirilmasi, memnuniyetlerinin
arttirilmasi, geri gelme diizeylerinin belirlenmesi ve bununla ilgili Onerilerin

gelistirilmesi agisindan ¢ok onemlidir.

II1.4.Arastirma Sorulari

Arastirmanin cevap aradig1 sorular asagida yer almaktadir.

1) Turistlerin tatillerinden duyduklari tatmin diizeylerinde etkili olan faktorler
nelerdir?

2) Elde Edilen faktorlerin, bolgeye tekrar gelme ve bolgeyi baskalarina tavsiye
etme egilimleri iizerindeki etkisi nedir?

3) Turistlerin tatillerinden duyduklari tatmin diizeyleri, tekrar gelme ve tavsiye
etme egilimleri cinsiyet, gelir ve Antalya’ya ilk kez gelip gelmeme durumuna
gore farkliliklar gostermekte midir?

4) Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeyleri ile bolgeye tekrar gelme

egilimleri arasinda bir iliski mevcut mudur?
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111.5.Arastirma Modeli ve Yontemi
Aragtirma modeli, arastirmanin amacina uygun bir sekilde verilerin
toplanmasi ve elde edilen verilere gore tanimlayici istatistikler ile arastirma amacinda
belirtilen ve yanitlanmasi istenen sorular arasinda iligski arama modelidir. Bu dogrultuda
arastirma modeli, tarama ve deneme olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Arastirmaci,
hedefledigi amaglar dogrultusunda bu iki yontemin ikisinden veya bunlarin birinden
yararlanabilmektedir (Karasar, 2009: 76). Bu arastirmada, tarama yOntemi
kullanilmigtir. Tarama yontemi, ge¢miste veya halen var olan bir durumu var oldugu
sekliyle betimlemeyi (tasvir etmeyi) amaglamaktadir. Burada 6nemli olan, var olam

oldugu gibi gozleyebilmektir (Eroglu, 2006: 2).

Turistik bir bolgede verilen turizm hizmetlerinin ¢esitliligi ve kalitesinden
yore cekiciliklerine kadar bircok faktdr, turistlerin tatmin diizeylerini ve geri gelme
egilimlerini etkilemektedir. Bu noktadan hareketle bu arastirma, farkli milletlerden olan
turistlerin tatmin diizeylerinin, sikayetlerinin ve geri gelme egilimlerinin belirlenmesini
Olcmeye yoneliktir. Arastirmanin belirlenen amaglara ulasabilmesi ve bilimsel bir
nitelik tagimasi i¢in uygun bir arastirma silireci izlenmistir. Bu siire¢ sekil 3.4°te

gosterilmektedir.
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Sekil 3.4.Arastirma Siireci

Arastirma Probleminin Tanimlanmasi
v
Ilgili Kaynaklarin Taranmasi
v

Arastirma Amacinin Belirlenmesi

v
| Yontem ve Orneklem Segimi |
4
| Verilerin Toplanmasi |
v
Verilerin Islenmesi, Coziimii ve Yorumlanmasi
v
| Sonug |

Kaynak: Karasar, N. (2009). Bilimsel arastirma yontemi. Ankara: Nobel

Yayin Dagitim, sS: 54.

Aragtirma siirecine problem tanimlanarak baslanmis, daha sonra
aragtirmanin problemine gore ayrintili kaynak (literatiir) taramasi yapilmistir. Daha
sonra, sirasiyla aragtirmanin amacina uygun olarak yontem ve drneklem belirlenmistir.
Toplanan verilerin iglenmesi, ¢ézlimlenmesi ve yorumlanmasi yapilarak sonu¢ boliimii

olusturulmustur.

111.6.Veri Toplama Teknigi

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir. Bu
yontemin uygulanmasinin nedeni; daha ¢ok turiste ulagilacak olmasi, daha hizli bilgi
akis1 saglamasi ve maliyet agisindan kolayliklar getirmesidir. Anket, belli bir amag ve
plana gore diizenlenmis soru listesidir (Karasar, 2009: 176).

Antalya’y1 ziyaret eden yabanci turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin

diizeylerini belirlemeye yonelik yapilan bu anket calismasinda, Basbakanlik Tiirkiye
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Istatistik Kurumu, Kiiltir ve Turizm Bakanligi ve Merkez Bankasi’nin ortaklasa
hazirladigi “Cikis Yapan Ziyaretciler Anketi” ile Sahilli Birdir (2009)’in doktora
tezindeki turistlerin tatilden beklentilerini G6lgmeye yoOnelik yapilmis anketinden
faydalanilmistir.

Anket formu, iki ve ikiden ¢ok secenekli, kapali u¢lu, agik uclu ve 5°1i likert
Olcegine gore hazirlanmisg 27 sorudan olusmaktadir. Anket formu, genel olarak fi¢
boliime ayrilmaktadir. Birinci boliimde, cevaplayicilarin demografik 6zellikleri, seyahat
etme sikliklari, yoreyi tercih etme nedenleri, yoreyi hangi kaynaktan 6grendikleri, nasil
bir konaklama yaptiklar1 ve kac¢ giin kaldiklari, konuklarin genel olarak tatmin ve
sadakat diizeylerini Slgmeye ydnelik 23 adet kapali uclu soru sorulmustur. ikinci
boliimde, konuklarin yorede kaldiklari siire boyunca, aldiklar1 hizmetler ve yoredeki
cekiciliklerle ilgili tatmin diizeylerini dlgmeye yonelik 31 adet yargi verilmistir. Bu
boliimde yer alan her bir ifade 5°li likert dlgegi ile derecelendirilmistir. Ugiincii ve son
boliimde ise, yorede yeniden tatil yapip yapmama kararlarini etkileyen faktorler ile
yoreyle ilgili sikayet ve Onerilerinin olup olmadigina yonelik 3 adet agik uclu soru
yoneltilmistir.

Anketin orjjinali Tiirk¢e olup, arastirma yabanci turistler {izerinde
uygulandigindan Ingilizce, Rus¢a ve Almanca olmak iizere toplam ii¢ dile ¢evrilmistir.
Bu dillerin tercih edilmesinin nedeni ise, Antalya yoresini daha ¢ok bu ii¢ dil grubunu
temsil eden turistlerin ziyaret etmesinden kaynaklanmaktadir. 2010 yilinda Antalya’ya
gelen 9.334.171 yabanci turistten 2.537.622°1 Almanya’dan, 2.464.258’i Rusya’dan ve
4.332.291’1 ise, diger f{ilkelerden gelen yabanci turistleri olusturmaktadir

(antalyakulturturizm.gov.tr).
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Anket caligmasi, turistlerin Antalya yoresinden ayrilis1 sirasinda, Antalya
Havaliman1i Dis Hatlar Terminali’nin “Gates” (c¢ikis kapilar1) boliimlerinde
gergeklestirilmistir. Temelde daha fazla turiste ulasilmaya calisilmis ancak, aile olarak
gelenlerin sadece bir anket formu doldurmasi saglanmistir. Bununla birlikte, bazi
turistlerin anket formu doldurmak istememesi diger turistleri de etkilemis, bu durum

anket formu doldurmak isteyenlerin de ¢ekimser kalmalarina neden olmustur.

I11.7.Arastirmanin Sinirhiliklari

a)  Bu c¢alisma, 2011 yilinin temmuz ayinda Antalya’yr ziyaret eden yabanci
turistler ile sinirhidir.

b) Arastirmanin sadece Antalya havaalaninda yapilacak olmasi, arastirmanin
Tiirkiye icin genellenecek olmasi agisindan bir sinirlilik tagimaktadir.

C)  Arastirmada zaman ve kaynak yetersizliginden dolayr tiim turistlere
ulasilamamasi bir bagka kisittir.

d)  Sosyal bilimler alaninda yapilan c¢aligmalarin tamamen deneysellige

oturtulmamasindan kaynaklanan sinirlilik, bu ¢alisma i¢in de gegerlidir.

I11.8.Ana Kiitle ve Orneklem

Ana kiitle (evren), canli ya da cansiz her tiirlii eleman1 igeren, arastirma
sonuglarinin  genellenebilecegi  elemanlar biitiiniinii  olusturmaktadir.  Evrenin
belirlenmesi arastirmanin amacina gore gergeklesmektedir. Orneklem ise, evrenden belli
ve bilinen kurallara gore, evreni temsil yeterliligi olan orneklem alma islemidir
(Karasar, 2009: 109-112). Orneklemin evreni iyi bir sekilde yansitabilmesi, arastirmanin

giivenirliligini arttirmaktadir.
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Bu arastirmanin evrenini, Temmuz 2011°de Antalya’y1 ziyaret eden

yabanci turistler olusturmaktadir. Yabanci turistlerin se¢ilmesinin nedeni ise, bolgeye
gelen toplam turistin yaklasik %93 iinii olusturmasidir. Bilimsel arastirmalarda ¢alisma
evreninin tamamina ulasilabilecegi gibi, bu evren igerisinden belirli bir yontem ile
secilebilecek Orneklem araciligiyla da tespit edilebilir. Zaman ve maliyet kisitlamasi
dikkate alindiginda, arastirma evreninin tiimiine ulagsmak miimkiin degildir. Bu nedenle,
zaman ve maliyet kisitlamasi dikkate alinarak Ornekleme yontemine basvurulmus ve
2011 yilinin yabanci turistlerin en yogun olarak geldigi donem olan temmuz ayinda,
Antalya’dan ayrildiklar1 son siire¢ olan havaalaninda anket formunu doldurmaya
goniillii yabanci turistler secilmistir. Arastirma kapsaminda, 700 turist ankete katilmas,
ancak anket formunun degerlendirilmesi siirecinde yanitlardaki tutarsizlik ve eksik
gbzlemlerden dolayr 100 anket arasgtirmaya dahil edilmemistir. Boylece arastirmanin
orneklem hacmi 600 turist olarak belirlenmistir. Ayrica, tespit edilen bu 600 anket
formunun 1, 2, 4,5, 6, 7, 8, 9, 10, 12, 13, 14, 18, 19, 20, 21, 22, 23 ve 26. sorularinin
biiyiik bir kisminda %10’un altinda eksik veriler oldugu tespit edilmistir. Mod, Medyan
ve Ortalama gibi yontemler kullanilarak kayip veriler tamamlanabilmektedir. Burada
mod (tepedeger), frekans dagilimi ¢ikartilmis bir dizide, en ¢ok yinelenen (frekansi en
yiiksek olan) dlgiimdegerdir. Medyan (ortanca), biiylikliilk sirasindaki 6l¢tiim dizisini,
sayica iki esit gruba ayiran degerrdir. Ortalama ise, Ol¢limlerin toplamlarinin 6l¢tiim
sayisina boliinmesi ile elde edilen bir merkezi egilim olgiistidiir (Karasar, 2009: 211-
212). So6z konusu sorulara anketin giivenilirligini arttirmak amaciyla eksik veri analizi

uygulanmistir. Burada mod yontemi kullanilmistir.
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I11.9.Arastirmanin On Calismasi

Bu arastirmanin 6n ¢alismasinda ilk olarak, teorik bilginin verilmesi
amaciyla konuyla ilgili yazin taramasi yapilmis ve gerekli olan veriler bir arada
toplanmistir.  Ayrica, bu veriler dogrultusunda bir anket formu hazirlanmis ve
Antalya’da faaliyet gosteren 3 ayr1 otele bu anket formlar1 génderilmek suretiyle 40
kisilik bir oOrneklemle anketlerin gegerliligi test edilmistir. Yapilan kontroller
sonucunda, arastirmanin amaci dogrultusunda eksik olan sorular forma eklenmis,
ankette fazla ya da zaman kaybettirecek sorular ise, elenmis ve boylece anket formu
yeniden diizenlenmistir. Yapilan diizenlemenin ardindan anket formlarimin daha c¢ok

turiste ulastirilmasi saglanmustir.

111.10. Bulgular ve Yorumlar

Calismanin bu boliimiinde, turistlerin demografik 6zellikleri, tatil ve turist
memnuniyetine iliskin veriler, turist tatmininde etkili olan faktorler, turistlerin
Antalya’ya tekrar gelme ve Antalya’y1 tavsiye etme egilimleri ve tatillerinde sikayetci

olduklar1 konular yer almaktadir.

I11.10.1. Tammlayici Istatistikler
I11.10.1.1. Katilnmcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Aragtirma kapsaminda ankete katilan turistlerin cinsiyetlerine gore

dagilimlar1 Tablo 3.5’te verilmistir.
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Tablo 3.5.Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimm

Cinsiyet Frekans Yiizde(%)
Kadin 349 58,2

Erkek 251 41,8
Toplam 600 100,0

Arastirmaya katilanlarin 251’1 erkek, 349’u ise, kadindir. Yiizde olarak
dagilimlarina bakildiginda, katilimcilarin %41,8’ini erkek olustururken %58,2’sini ise,

kadinlar olusturmaktadir.

111.10.1.2. Katihmcilarin Yas Gruplarina Gore Dagilim
Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin yas gruplarina gore

dagilimlar1 Tablo 3.6’da verilmistir.

Tablo 3.6.Katihmcilarin Yas Gruplarma Gore Dagilinm

Yas Arahgi Frekans Yiizde(%)
20 ve alt1 102 17

21-30 200 33,3

31-40 133 22,2

41-50 124 20,7

51-59 34 57

60 ve tizeri 7 1,2
Toplam 600 100,0

Antalya’ya gelen turistlerin %17’s1 20 ve alt1 yas grubunu olusturmaktadir.
Yas gruplari arasinda en fazla yogunluk ise, %33,3 ile 21-30 yas grubuna aittir. Ayrica,
30 ve alt1 yag grubu da toplam katilimcilarin %350,3’{inii temsil etmektedir. Bununla
birlikte, 31-40 yas grubu gelen turistler %22 olarak tespit edilmistir. Daha {ist yas
gruplarina bakildiginda ise, oranlarin 6nemli dlgiide azaldig1 dikkati gekmektedir. 51-59

yas grubu %5,7 iken 60 ve lizeri yas grubu ise, %1,2 olarak goériilmektedir. Dolayisiyla
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bu veriler, Antalya’ya yaz doneminde daha ¢ok genglerin geldigini gostermektedir.
Ozellikle, yaz déneminde okullarin tatile girmesiyle birlikte gelen turistlerin yas

ortalamasinda da bir diisme meydana gelmektedir.

111.10.1.3. Katithmeilarin ikamet Ettikleri Ulkelere Gore Dagilhimm
Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin ikamet ettikleri iilkelere

gore dagilimlar1 Tablo 3.7°de verilmistir.

Tablo 3.7.Katihmeilarin ikamet Ettikleri Ulkelere Gore Dagihim

Ulke Frekans Yiizde(%)
Almanya 173 28,8
Rusya 112 18,7
Belarus(Beyaz Rusya) 49 8,2
Polonya 42 7,0
Norveg 42 7,0
Danimarka 37 6,2
Hollanda 27 45
Fransa 12 2,0
Isvicre 11 1,8
Diger 95 15,8
Toplam 600 100,0

Buna gore, calismaya katilan turistlerin %28,8’ini Almanya’dan gelen
turistler olustururken, %18,7’sini ise, Rusya’dan gelen turistler olusturmaktadir. Bu iki
iilkeden gelen turistler ise, toplam turistin %47,5’ni olusturmaktadir. Bununla birlikte,
Belarus %8,2, Polonya ve Norveg %7,0, Danimarka %6,2, Hollanda %4,5, Fransa %2,0,
Isvigre %1,8 ve diger iilkelerden gelen turistler ise, %15,8’ini olusturmaktadir.
Dolayisiyla Antalya’ya gelen turistlerin biiyiik bir boliimiinii Almanya ve Rusya’dan

gelen ziyaretgiler olusturmaktadir. Bu durum, Antalya’nin 2010 yilindaki turizm
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istatistikleri  dikkate alindiginda, dagilimin oransal olarak birbirini yansittii

goriilmektedir.

111.10.1.4. Katihmcilarin Medeni Durumuna Goére Gore Dagilim
Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin medeni durumuna gore

dagilimlar1 Tablo 3.8’de verilmistir.

Tablo 3.8.Katihmcilarin Medeni Durumuna Goére Dagilim

Medeni Hal Frekans Yiizde(%)
Evli 250 41,7

Bekar 233 38,8
Birlikte Yastyor 79 13,2
Bosanmig 32 5,3

Dul 6 1,0
Toplam 600 100,0

Katilimcilardan evlilerin oran1 %41,7 iken digerlerinin orani ise, %58,3
olarak gergeklesmistir. %38,8’nin bekar, %1’inin dul, %5,3’linlin bosanmis ve

%13,2’sinin ise, birlikte yasadig1 ortaya ¢ikmistir.

111.10.1.5. Katihmcilarin Egitim Durumuna Gére Gore Dagilimi
Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin egitim durumuna gore

dagilimlar1 Tablo 3.9’da verilmistir.



Tablo 3.9.Katihmcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

Egitim Durumu Frekans Yiizde(%)

Iz;zlse mezunu/ortadgretim diizeyleri veya daha 197 328

Bazi kolej mezunu ya da mesleki teknik okullar | 110 18,3

Universite mezunu 242 40,3

Yiiksek Lisans mezunu veya daha yukarisi 51 8,5

Toplam 600 100,0
Arastirmaya  katilanlarin = %40,3’linlin  Giniversite  mezunu  oldugu
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belirlenmistir. Lise mezunu/ortadgretim veya daha az diizeyde egitimli olan kisiler ise

katilimeilarin %32,8’ini olusturmustur. %18,3’linii kolej veya teknik okullar, %8,5’ini

ise, yliksek lisans mezunu veya daha yukari diizeyde egitimli olan kisiler olusturmustur.

Buradan, Antalya yoresine gelen yabanci turistlerin egitim seviyelerinin yiiksek oldugu

sOylenebilir.

111.10.1.6. Katihmcilarin Mesleki Durumuna Goére Gore Dagilim

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin mesleki durumuna gore

dagilimlar1 Tablo 3.10°da verilmistir.

Tablo 3.10.Katihmcilarin Mesleki Durumuna Gére Dagilim

Mesleki Durum Frekans | Yiizde(%)
Isci 192 32,0
Ogrenci 101 16,8
Memur 82 13,7
Isveren 54 9,0
Y Onetici 51 8,5
Ev Hanim 24 4.0
Bir Iste Calismayan 12 2,0
Emekli 9 15
Diger (Polis, Asker, Ogretmen, Stajyer, Havaalan

o T 75 12,5
Gorevlisi, Bagimsiz Calisan)
Toplam 600 100,0
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Aragstirmaya katilanlarin %16,8°1 6grenci, ve %13,7’si memurdur. Agirlikli

kesimi ise, kendini is¢i sinifinda tanimlayanlar olusturmaktadir. Bu kesim toplam
turistin %32’sini temsil etmektedir. Bunun yani sira %9’u igveren, %38,5’1 yonetici,
%4’1i ev hanimi, %2’si igsiz ve %1,5’inin ise, emekli kesimi olusturdugu goriilmektedir.
%12,5’1 ise, diger (Polis, Asker, Ogretmen, Stajyer, Havaalan1 Gérevlisi, Bagimsiz

calisan) meslek grubunu temsil etmektedir.

111.10.1.7. Katihmcilarin Ayhk Gelirine Gore Dagilimi
Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin aylik gelirine gore

dagilimlar1 Tablo 3.11’de verilmistir.

Tablo 3.11.Katihmcilarin Aylhik Gelirine Gore Dagilim

Aylk Gelir Frekans Yiizde(%)
1000$ ve alt1 281 46,8
1001-2000$ aras1 144 24,0
2001-30008 aras1 75 12,5
3001$ ve st 100 16,7
Toplam 600 100,0

Arastirmaya katilanlardan 1000$ ve alti gelire sahip olanlar, toplam
katilimeilari %46,8’ini olusturmaktadir. Ikinci biiyiik oran, %24 ile 1001-2000%$ arasi
gelir grubunda yer alan katilimcilardan olugmaktadir. 3001$ ve istii gelir grubunda
kendini tanimlayan katilimcilarin oranmi 16,7 iken, 2001-3000$ arasi gelire sahip

katilimcilarin orani ise, % 12,5 olarak gerceklesmistir.



111.10.1.8. Katihmcilarin Gelir Diizeylerini

Degerlendirdiklerine iliskin Dagilim
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Ulkelerine  Gore  Nasil

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin gelir diizeylerini iilkelerine

gore nasil degerlendirdiklerine iliskin dagilim Tablo 3.12°de verilmistir.

Tablo 3.12. Katimeilarin  Gelir Diizeylerini Ulkelerine Goére Nasil
Degerlendirdiklerine iliskin Dagihm

Gelir Diizeyi Frekans Yiizde(%)

Diistik gelirli aile 22 3,7

Diisiik ve orta gelirli aile aras1 61 10,2

Orta gelirli aile 348 58,0

Orta ve yliksek gelirli aile aras1 139 23,2

Yiiksek gelirli aile 30 5,0

Toplam 600 100,0

Katilimcilardan, Kkendilerini iilkelerinde

disik gelirli aile olarak

tanimlayanlarin orant %3,7, diisiik ve orta gelirli aile arasinda tanimlayanlarin orani ise,

%10,2°dir. Ulkelerinde orta gelirli olanlarin orani ise, yiiksek olup %58’dir. Bununla

birlikte, orta ve yiiksek gelirli aile arasinda olanlarin oran1 %23,2 ve yiiksek gelirli aile

olanlarin orani ise, %5 olarak tespit edilmistir. Buradan hareketle, katilimcilarin biiyiik

bir oraninin orta gelirli ve daha iist gelir diizeyine sahip turistlerden olustugu

soylenebilir.

111.10.2. Tatil ve Turist Memnuniyetine Iliskin Veriler

Bu boliimde, Antalya’da tatil yapan miisterilerin genel olarak tatil

aligkanliklari, yoreye gelis amaglari, tatil siireleri, tatillerinin organize sekli, kiminle tatil
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yaptiklari, konaklama sekli ve tiiri, memnuniyet diizeyleri ve yoreyi bagkalarina tavsiye

edip etmeme diisiincelerine iliskin veriler yer almaktadir.

111.10.2.1. Katihmcilarin Seyahat Etme Sikliklarina Gore Dagilim

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin seyahat etme sikliklarina

gore dagilim Tablo 3.13’te verilmistir.

Tablo 3.13.Katihmcilari Seyahat Etme Sikliklarina Gore Dagilinm

Yilda Kag¢ Kez Seyahat Frekans Yiizde(%)
1 kez 256 42,7

2-3 kez 227 37,8

4 ve yukari 46 1,7

Her y1l seyahate ¢cikmam 71 11,8
Toplam 600 100,0

Katilmeilarin “Yilda ka¢ kez seyahat edersiniz?” sorusuna verdikleri
cevaplar incelendiginde, %42,7’sinin yilda 1 kez seyahat ettigi belirlenmistir. Yilda 2-3
kez seyahat edenler %37,8’lik kismi, yilda 4 ve daha fazla seyahat edenler ise, %7,7’1lik
kismi olusturmaktadir. Her y1l seyahate ¢ikmayanlarin orani ise, %11,8” dir. Dolayisiyla
Antalya’ya gelen turistlerin biiyiik bir cogunlugu yilda en az bir kez seyahat etmektedir.
Buradan hareketle, yilda en az bir kez seyahat eden turistlerin iilkemize tekrar
gelmelerinin saglanmasi ve her yil seyahate ¢ikmayan turistlerin ise, lilkemize gelmeleri

konusunda tesvik edilmeleri i¢in ¢alismalar yapilabilir.

111.10.2.2. Katihmcilarin Antalya’ya Gelis Sikliklarina Gore Dagilim

Aragtirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’ya gelis sikliklarina

gore dagilim Tablo 3.14’te verilmistir.
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Tablo 3.14.Katihmcilarin Antalya’ya ilk Kez Gelip Gelmediklerine Gore

Dagilim
Antalya’ya ilk kez gelip gelmedikleri Frekans Yiizde(%)
Evet 320 53,3
Hayir 280 46,7
Toplam 600 100,0

Antalya’y1 ilk kez ziyaret edenlerin orant %53,3 iken, daha once ziyaret
etmis olanlarin orani ise, %46,7 olarak belirlenmistir. Buradan hareketle, Antalya’ya

tekrar gelen turist sayisinin oldukga yiiksek bir orana sahip oldugu sdylenebilir.

111.10.2.3. Katihmcilarin Antalya’ya Gelis Amaclarina Gore Dagilim

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’ya gelis amaglarina

gore dagilimi Tablo 3.15’te verilmistir.

Tablo 3.15.Katimcilarin Antalya’ya Gelis Amaclari

Gelis Amaci Frekans Yiizde(%)
Her sey Dahil Sistemi 344 57,3
Aligveris Olanaklari 133 22,2
Cevresel Kalite 130 21,7
Konukseverlik 118 19,7
Hizmet Kalitesi 110 18,3
Bolgenin Atmosferi 102 17,0
Tarihsel Alanlar ve Sitler 97 16,2
Kiiltiirel ve Etnik Cekicilikler 87 14,5
Eglence Yerlerine Gitme 66 11,0
Yoresel yemekler yeme 52 8,7
Yiyecek Icecek Tesis ve Olanaklar1 | 51 8,5
Hediyelik esya alma 14 2,3
Festivaller 9 1,5
Diger (giines, hava, kum,

misafirperverlik, uygun fiyat....) 103 17.2

Not: Bir veya daha fazla se¢enck isaretlendigi i¢in, oran1 % 100’ gegmektedir.
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Arastirmaya katilan turistlere Antalya’daki tatillerini tercih etmelerinin

nedenleri sorulmus ve ilk ti¢ tercihlerini siralamalari istenmistir. Ancak bazi katilimcilar
lic yerine bir ya da iki segenek isaretlemislerdir. Tablo incelendiginde, en biiyiik pay1
“Her sey Dahil Sistemi” almaktadir. Dolayisiyla, katilimcilarin %57,3’1 “Her sey Dahil
sistemi” amaciyla Antalya’ya gelmektedirler. Bununla birlikte, %22,2’si aligveris
olanaklar1, %21,7’si ¢evresel kalite, %19,7’si konukseverlik, %18,3’li hizmet kalitesi,
%17’s1 bolgenin atmosferi, %16,2’si tarihsel alanlar ve sitler, %14,5°1 kiiltiirel ve etnik
cekicilikler, %11°1 eglence yerlerine gitme, %38,7’si yoresel yemekler yeme ve %8,5’1
ise, yiyecek icecek tesis ve olanaklari amaciyla geldiklerini belirtmislerdir. Ayrica,
katilmcilarin sadece %2,3’ii hediyelik esya alma ve 9%1,5’1 festivaller amaciyla
geldiklerini belirtmislerdir. Bunlarin disinda, diger (gilines, hava, kum, misafirperverlik,
uygun fiyat, ailevi yiikiimliiliik, deniz suyu, sicaklik, liman, arkadas ¢evresi, dinlenme

firsat1) nedenlerle gelenlerin orani ise, %17,2 olarak belirlenmistir.

Her ne kadar “her sey dahil” sisteminin turizme zarar verdigi diisiiniilse de,
yabanci turistlerin Antalya yoresini tercih etmelerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu

goriilmektedir.

111.10.2.4. Katihmcilarin Bu Tatili Planlarken Yararlandiklar: Bilgi Kaynaklarinin

Dagilim

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin bu tatili planlarken

yararlandiklar1 bilgi kaynaklarina gére dagilimi Tablo 3.16’da verilmistir.
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Tablo 3.16.Katihmcilarin Bu Tatili Planlarken Yararlandiklar1 Bilgi
Kaynaklarimin Dagilim

Bilgi Kaynagi Frekans Yiizde(%)
Internet 310 51,7
Seyahat Acenteleri, Tur Operatorleri | 153 25,5
Arkadas veya Akraba Tavsiyesi 71 11,8
Turizm Danisma Merkezleri 33 55

Medya (TV, radyo, gazete vb.) 17 2,8

Diger (deneyim) 16 2,7
Toplam 600 100,0

Tablo 3.16 incelendiginde, internet bilgi kaynagini tercih edenlerin, toplam
katilimcilarin %51,7°sini  olusturduklar1 ve ilk sirada yer aldiklar1 goriilmektedir.
Teknolojinin gelistigi giiniimiizde, internetin turistik {irlin aligverisinde de yogun bir
sekilde kullanilmas1 ka¢inilmaz olmustur. Insanlar, artik daha kolay ve daha ucuz
internet hizmetlerinden yararlanabilmektedirler. Tatil plan1 yapan bireyler, internetten
gidecegi yeri 6nceden gorme olanagina sahip olduklarindan, 6zellikle kararsiz bireyler
i¢in internet 6nemli bir bilgi kaynagi olmaktadir. Dolayisiyla internet, turistik bolgeler

i¢in 1yi bir tanitim ve satis aracidir denilebilir.

Ikinci sirada ise, %25,5’lik bir oranla seyahat acenteleri ve tur operatorleri
yer almaktadir. Bununla birlikte, katilimcilarin %11,8’i arkadas ve akraba tavsiyesi,
%5,5’1 turizm danisma merkezleri, %2,8’i medya (TV, radyo, gazete vb.) ve %2,7’si

ise, diger (deneyim) bilgi kaynaklariyla bolgeye gelmislerdir.

111.10.2.5. Katihmcilarin Antalya’da Kals Siireleri

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’da kalig siirelerine

gore dagilimi Tablo 3.17°de verilmistir.
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Tablo 3.17.Katihmcilarin Antalya’da Kahs Siireleri

Kalis Siiresi Frekans Yiizde(%)
1-2 giin 18 3,0

2-5 giin 5 0,8

1 hafta 200 33,3

1-2 hafta arasi 361 60,2

3 hafta ve tizeri 16 2,7
Toplam 600 100,0

Arastirmaya katilanlardan, 1-2 hafta arasinda kalanlarin orani, %60,2 olarak
gerceklesmistir. 1 hafta kalanlarin orani, %33,3, 1-2 giin arasinda kalanlarin orant %3,3
hafta ve {izerinde kalanlarin oran1 ise, %2,7 ve 2-5 giin arasinda kalanlarin orani ise,
%0,8 ve olarak belirlenmistir. Gelenlerin 1-2 hafta ve tizeri konaklamalarina
bakildiginda %62.9’luk bir orana sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu durum, Antalya

acisindan olumlu olarak degerlendirilebilir.

111.10.2.6. Katihmeilarin Antalya’da Kaldiklan Tlcelerin Dagilimi

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’da kaldiklar

ilgelerin dagilimi Tablo 3.18’de verilmistir.

Tablo 3.18.Katihmeilarin Antalya’da Kaldiklar Ilgelerin Dagilin

Tice Frekans Yiizde(%)
Alanya 246 41,0
Side/Manavgat 152 25,3
Kemer 99 16,5

Belek 46 7,7

Diger (Muratpasa, Manavgat, Antalya 57 95
Merkez, Konyaalti, Serik, Aksu, Kasg) ’
Toplam 600 100,0




70

Calismaya, katilanlarin %41’inin Alanya’da kaldiklar1 belirlenmistir.
Katilimcilarin, %25,3’ti Side/Manavgat’ta, %16,5’1 Kemer’de, %7,7°si Belek’te ve
%09,5’1 ise, diger (Muratpasa, Manavgat, Antalya Merkez, Konyaalti, Serik, Aksu ve

Kas) ilgelerde kalmiglardir.

111.10.2.7. Katihhmcilarin Antalya’da Konaklama Yaptiklar: Tesisin Tiirii

Aragtirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’da konaklama

yaptiklari tesisin tiiriine gére dagilimi Tablo 3.19°da verilmistir.

Tablo 3.19.Katilimcilarin Antalya’da Konaklama Yaptiklari Tesisin Tiirii

Tesis Tiirii Frekans Yiizde(%)
Otel 491 81,8

Tatil Koyl 52 8,7

Apart Otel 20 3,3
Arkadas-Akraba evi 13 2,2

Kendi evi 8 1,3

Kiralik ev 2 0,3

Diger 7 1,2
Belirtmeyen 7 1,2
Toplam 600 600

Katilimeilarin, %81,8’inin otelleri tercih ettikleri belirlenmistir. Bununla
birlikte, %8,7’si tatil koyiinii ve %3,3’i apart otelleri tercih etmislerdir. %2,2’si
arkadas-akraba evinde, %1,3’i kendi evinde ve %0,3’1 kiralik evde konaklamislardir.
Diger segenegini isaretleyenler ise, %1,2 olarak belirlenmistir. Bu soruya yanit

vermeyenlerin orani, %1,2 ’dir.
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111.10.2.8. Katihmcilarin Antalya’da Konaklama Yaptiklar: Tesisin Sinifi

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’da konaklama

yaptiklari tesisin sinifina gére dagilimi Tablo 3.20°de verilmistir.

Tablo 3.20.Katihmcilarin Antalya’da Konaklama Yaptiklari Tesisin Simifi

Tesisin Sinifi Frekans Yiizde(%)
5 yildizli otel 292 48,7
4 yildizl otel 164 27,3
3 yildizli otel 93 15,5
2 yildizl otel 4 0,7
Apart otel 8 1,3
Birinci sinif tatil kdyii 5 0,8
Ikinci sinif tatil koyii 2 0,3
Diger 2 0,3
Belirtmeyen 30 5
Toplam 600 600

Arastirmaya katilanlarin  %48,7’sinin 5 yildizli otelleri tercih ettikleri
gorilmistiir. Bununla birlikte, %27,3°1 4 yildizlh otelleri, %15,5’1 3 yildizli otelleri,
%1,3’1 Apart otelleri, %0,8’1 Birinci sinif tatil kdyiinii, %0,7’si, 2 yildizli otelleri ve
%0,3’ii Ikinci smnif tatil koyiinii tercih etmislerdir. Diger secenegi isaretleyen
katilimcilarin orani ise, % 0,3 olarak gergeklesmistir. Bu soruya yanit vermeyenlerin
orani, %5 ’tir. Katilimcilarin  konaklama yaptiklari tesisleri, ii¢ kategoriye
ayirdigimizda, 5 yildizli otelleri tercih edenlerin oran1 %48,7, 4 yildizli otelleri tercih
edenlerin oran1 27,3, 3 yildiz ve diger tesislerde konaklayanlarin orani ise, %24 olarak

belirlenmistir.

Tablo 3.19’a gore, katilimcilarin %3,3’1i konaklama yaptiklar tesisin tiirii
olarak “apart otelleri” tercih ettiklerini belirtmiglerdir. Tablo 3,20°de ise, konaklama

yaptiklart tesisin simifi olarak katilimcilarin sadece %1,3’ii “apart otel” secenegini
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isaretmistir. Bu durumda iki tablo arasinda farkliliklar goriilmektedir. Dolayisiyla tablo
3,19°da ““apart otel” secenegini isaretleyenlerin bir sonraki soruya yanit vermemis
olmas1 s6z konusudur. Bu bakimdan, yapilacak benzer arastirmalarda bu gibi sorularin

sorulmamasi gerektigi ortaya ¢cikmaktadir.

111.10.2.9. Katihmecilarin isletmelerde Yaptiklar1 Konaklama Sekli

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin isletmelerde yaptiklart

konaklama sekline gére dagilimi Tablo 3.21°de verilmistir.

Tablo 3.21.Katihmeilarin Isletmelerde Yaptiklari Konaklama Sekli

Konaklama Sekli Frekans Yiizde(%)
Her sey Dahil 489 81,5
Sadece oda 28 4,7

Yarim pansiyon 28 4,7
Oda-tkahvalt1 16 2,7

Tam pansiyon 5 0,8
Belirtmeyen 34 5,7
Toplam 600 600

Arastirmaya katilanlarin %81,5’inin Her sey Dahil sisteminde konaklama
yaptiklart belirlenmistir. Bu durum toplamda yiiksek bir orani temsil etmektedir. Sadece
“Oda” ve “Yarim Pansiyon’u” tercih eden katilimcilarin orani ayni olup, bu oran %4,7
olarak gergeklesmistir. Odatkahvalti konaklama seklini tercih eden katilimcilarin orani
%2,7°dir. Tam pansiyon konaklama seklini tercih eden turistlerin orani ise, %0,8 olarak

gerceklesmistir. Yanit vermeyenlerin orant %5,7 dir.
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Katilimcilarin  isletmelerde yaptiklar1 konaklama sekli iki kategoriye
ayrildiginda, Her sey Dahil sistemini tercih edenlerin oran1 %81,5 ve diger konaklama

seklini tercih edenlerin orani ise, %18,5 olarak belirlenmistir.

Bu baglamda, Tablo 3.19’da arkadas-akraba evi, kendi evi ve kiralik ev
secenegini isaretleyen %3,8’lik oranmn, herhangi bir turizm isletmesinde
konaklamadiklart g6z oniline alindiginda, Tablo 3.20’deki yanit vermeyen %5’lik ve

Tablo 3.21°deki yanit vermeyen %5,7°lik oran igerisinde yer aldig1 goriilmektedir.

111.10.2.10. Katihmeilarin Tatillerinde Kiminle Seyahat Ettiklerine iliskin

Dagilimlar

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin tatillerinde kiminle seyahat

ettiklerine iligkin dagilim Tablo 3.22’de verilmistir.

Tablo 3.22.Katihmeilarin Tatillerinde Kiminle Seyahat Ettiklerine fliskin

Dagilimlar
Kiminle Seyahat Frekans Yiizde(%)
Ailemle 433 72,2
Arkadasimla 107 17,8
Yalniz 12 2,0
Diger (cocugumla, esimle, grup gezisi) 48 8,0
Toplam 600 100,0

Calismaya katilanlarin %72,2’si ailesiyle, %17,8’1 arkadasiyla ve %2’si ise,
yalniz seyahat etmistir. Aragtirmaya katilanlarin %81 ise, diger segenegini (¢ocugumla,

esimle, grup gezisi) isaretlemistir.
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111.10.2.11. Katihmecilarin Antalya’daki Tatillerini Ne Zaman Planladiklarina
Mliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’daki tatillerini

ne zaman Oncesinden planladiklarina iligkin dagilim Tablo 3.23’te verilmistir.

Tablo 3.23.Katihmeilarin Antalya’daki Tatillerini Ne Zaman Oncesinden
Planladiklarina fliskin Bulgular

Tatil Plani Frekans Yiizde(%)
1-2 hafta once 138 23,0

3-4 hafta 6nce 73 12,2

1 aydan fazla 297 49,5

Son Dakika rezervasyon 92 15,3
Toplam 600 100,0

Arastirmaya katilan turistlerin %49,51, tatillerini 1 aydan daha uzun siirede
planlamiglardir. Tatillerini 1-2 hafta oncesinden planlayan turistlerin orant %23 ve
ozellikle indirimlerden yararlanmak icin, son dakika rezervasyon firsatlarina yonelen
turistlerin oran1 %15,3 olarak gerc¢eklesmistir. Tatillerini 3-4 hafta 6ncesinden planlayan

turistlerin orani ise, %12,2 olarak belirlenmistir.

111.10.2.12.Katihmcilarin Antalya’ya Gelis Sekline Gore Dagilimi

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’ya gelis sekline

gore dagilimi Tablo 3.24’te verilmistir.

Tablo 3.24.Katihimcilarin Antalya’ya Gelis Sekli

Gelis Sekli Frekans Yiizde(%)
Paket tur 510 85,0
Bireysel 90 15,0
Toplam 600 100,0
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Katilimcilarin %85’ Antalya’ya paket tur ile gelmislerdir. Bireysel olarak

gelenlerin orani ise, %15 olarak gerc¢eklesmistir. Giliniimiizde ulasimin hizli, rahat,
giivenilir ve ucuz olmasi insanlar1 daha fazla seyahat etmeye tesvik etmektedir. Bu
seyahatleri ise, tur operatorleri ve seyahat acenteleri c¢esitli paket programlar
hazirlayarak organize etmektedirler. Bu programlar sayesinde insanlar, daha ucuz tatil
yapmakta ve daha fazla gezip gorme olanagma sahip olmaktadirlar (www.
kultur.gov.tr). Konaklama, yeme-igme, eglence, ulastirma gibi birgok unsuru biraya
getiren ve turistlere tek bir turistik {iriin olarak sunulan paket turlar, 6zellikle zamani
¢ok simirli olan ve gelir diizeyi yiiksek olmayan turistler i¢in uygun bir segcenek olarak

degerlendirilebilir.

111.10.2.13.Katihmcilarin  Antalya’daki Tatillerinden Tatmin Olma Diizeylerine

Gore Dagilimi

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’daki tatillerinden

tatmin olma diizeylerine gore dagilim Tablo 3.25’te verilmistir.

Tablo 3.25.Katiimcilarin Antalya’daki Tatillerinden Tatmin Olma Diizeyleri

Tatmin Olma Diizeyi Frekans Yiizde(%)
Cok tatmin oldum 229 38,2
Tatmin oldum 305 50,8

Ne tatmin oldum ne olmadim 51 8,5
Tatmin olmadim 12 2,0

Hic tatmin olmadim 3 0,5
Toplam 600 100,0

Katiimcilarm ~ %50,8’inin - Antalya’da  gegirdikleri  siire igerisinde

tatillerinden “tatmin” ve %38,2’sinin ise, tatillerinden “cok tatmin” olduklarini
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belirtmislerdir. Dolayisiyla, toplamda turistlerin %89’unun genel olarak Antalya’daki
tatillerinden tatmin olduklar1 belirlenmistir. Bununla birlikte, %48,5’1 tatmin olup
olmama konusunda kesin bir karara sahip degillerdir. Arastirmaya katilanlardan tatmin
olmayanlarin oran1 sadece %2’dir. Hi¢ tatmin olmayanlarin orani ise, %0,5’dir. Bu
sonuglara bakildiginda yabanci turistlerin Tiirkiye’de yaptiklari tatillerinden memnun

kalma diizeylerinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir.

111.10.2.14.Katihmeilarin Antalya’ya Tatil Yapmak I¢in Tekrar Gelme Egilimleri

Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’ya tatil yapmak icin

tekrar gelme egilimlerine gore dagilimi Tablo 3.26°da verilmistir.

Tablo 3.26.Katiimcilarin Antalya’ya Tatil Yapmak I¢in Tekrar Gelme

Egilimleri
Tekrar Gelme Frekans Yiizde(%)
Evet 531 88,5
Hayir 69 11,5
Toplam 600 100,0

Arastirmaya katilan turistlerin %88,5’i, Antalya’ya tatil yapmak i¢in tekrar
geleceklerini belirtmistir. Dolayisiyla, ¢ogunluk Antalya’ya tatil yapmak igin tekrar
gelme fikrini olumlu karsilamaktadir. Antalya’ya tatil yapmak igin tekrar gelmek
istemeyenlerin oran1 ise, %11,5 olarak ger¢eklesmistir. Bu veriyi bir dnceki tabloyla
karsilastirdigimizda, Antalya’ya tekrar gelmek istemeyen %11,5’lik oran ile “ne tatmin
oldum ne olmadim, tatmin olmadim, hi¢ tatmin olmadim” diyen %11°lik oran arasinda
anlaml bir iligskinin oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Her ne kadar turistlerin énemli bir

boliimii Antalya’da bir tatile sicak bakiyor olsa da, yilda yaklasik 10 milyon yabanci
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turist agirlayan bir destinasyonun ziyaretc¢ilerinin %11,5’inin geri gelmek istememesinin
ardindaki sorunlarin detayl1 bir bicimde incelenmesinde ve geri gelmeme egilimine yol
acan nedenler arasinda Antalya’dan kaynaklanan sorunlarin tespit edilerek bu sorunlarin

¢ozlimil yoniinde adimlar atilmasinda fayda olacaktir.

“Antalya’da yeniden tatil yapmak isteme kararinizi etkileyen temel
nedenleri liitfen yaziniz?” sorusuna verilen cevaplar asagida yer almaktadir.
Miisterilerin yeniden gelme kararlarinda en fazla etkili olan nedenler arasinda deniz-
kum-giines, iklim, sahil, misafirperverlik, yiyecekler ve ucuzluk yer almaktadir. Ayrica,
konaklama yapilan oteller hakkindaki goriisleri incelendiginde kararlarint olumlu yonde
etkileyen baslica nedenler; Her sey dahil sistemi, otel kompleksi, otel imkanlar
(Aquapark, Fitness gibi), oteldeki hizmet kalitesi, oteldeki ¢ocuk aktiviteleri, otel ve

cevresi, otele kisa transfer ve oteldeki personelin tutumu olarak siralanmaktadir.

Cevre ve iklimle ilgili memnuniyet duyduklar1 hususlar incelendiginde;
cevre diizeni, bolgenin dogal giizelligi, sahilin ve denizin temiz olmasi, tarihi alanlar,
Miizeler, Arkeolojik Alanlar, sicak deniz, deniz turlari, giineste dinlenme imkani ve

temiz hava yer almaktadir.

Yiyecek ve bolgede yer alan cesitli aktivitelerle ilgili memnuniyet
duyduklar1 hususlar incelendiginde; yoresel mutfak, lezzetli yemekler, alisveris
imkanlari, eglence imkanlari, gece hayati, kiiltiirel aktiviteler, fiyat-performans ve
giivenlik yer almaktadir. Bunun yaninda; arkadas ziyareti ve cesitli milliyetten

insanlarin bir arada olmas1 gibi durumlar da kararlarinda etkili olan diger nedenlerdir.

“Antalya’da bir daha tatil yapmak istememe kararinizi etkileyen temel

nedenleri liitfen yaziniz?” sorusuna verilen cevaplar ise, asagida yer almaktadir.
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Turistlerin yeniden gelmek istememe kararlarinda en fazla etkili olan nedenler arasinda,
baska yerler gormek isteme ve saticilarin satis yaparken ¢ok israrct davranmalar1 yer

almaktadir.

Ayrica, “Bolgede, turizm kiiltiiriiniin yeterli olmamasi, bir¢ok insanin
turistlerden hoslanmamasi, fakli iilkeleri gérmek istemeleri, insanlarin ¢ok kaba
davrandigi, aligveris yaparken yerli insanlarin davranislarinin ¢ok rahatsiz ettigi ve
dolayistyla insanlarin ¢ok 1srarci ve sinirli oldugu, sunulan hizmetin otel seviyesine
uygun olmadigi, yabanci dilin iyi konusulmadigi, deniz suyunun temiz olmadigi, asiri
sicak ve kalabalik bir bolge oldugu, fiyatlarin ¢ok yiiksek oldugu ve yiyeceklerin kotii
oldugu” gibi nedenler, gelmeme egiliminde olan turistlerin siraladig1 diger nedenlerdir.
Bununla Dbirlikte, fiyatlarin ¢ok yiiksek olmasindan ve Ozellikle de hastane

masraflarindan yakinmislardir.

111.10.2.15.Katihmcilarin Antalya’y1 Ailelerine ya da Arkadaslarina Tavsiye Etme

Egilimleri

Aragtirma kapsaminda ankete katilan turistlerin Antalya’y: ailelerine ya da

arkadaslarina tavsiye etme egilimlerine gore dagilimi Tablo 3.27°de verilmistir.

Tablo 3.27.Katihmcilarin Antalya’y1 Ailelerine ya da Arkadaslarina Tavsiye

Etme Egilimleri
Tavsiye Frekans Yiizde(%)
Evet 516 86
Hayir 25 4,2
Fikrim yok/ Emin degilim 59 9,8
Toplam 600 100,0
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Arastirmaya katilanlardan, Antalya’y1 tavsiye edeceklerin oran1 %86 iken

Antalya’yi ailelerine ya da arkadaslarina tavsiye etmeyeceklerin orani ise, %4,2 olarak
gerceklesmistir. Ayrica, fikrim yok/ emin degilim diyenlerin orani ise, %9,8 olarak
belirlenmistir. Buradan, arastirmaya katilanlarin biiyiik bir boliimiiniin Antalya’y1
yakinlarina tavsiye etme egiliminde olduklari sonucu ¢ikarilabilir. Toplamda, tavsiye
etmeme egiliminde olan %14’liik oran, memnun olmayan %11°lik oran ve bdlgeye
tekrar gelmeyecegini belirten %11,5’lik oran dagiliminin birbirine yakin oldugu

goriilmektedir.

I11.11. Turistlerin Tatillerinden Duyduklar1 Tatmin Diizeylerini Etkileyen
Faktorler

Calismanin bu bolimiinde, turistlerin tatillerinden duyduklari tatmin
diizeylerini etkileyen faktorlerin neler oldugu belirlenmistir. Daha sonra, elde edilen

veriler, cevabi aranan sorular dikkate alinarak analiz edilmis ve yorumlanmistir.

Arastirma Sorusu 1: Turistlerin Tatillerinden Duyduklar1 Tatmin Diizeylerinde

Etkili Olan Faktorler Nelerdir?

Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeylerinin ve tekrar gelme
egilimlerinin incelenmesine yonelik yapilan istatistiki analizde, Oncelikle turist
tatmininde ve turistlerin tekrar gelme egilimlerinde etkili olan faktorler belirlenmistir.
Elde edilen bu faktorlerin ise belirlenen ama¢ dogrultusunda, turist tatminine ve

turistlerin tekrar gelme egilimlerine etkisi incelenmistir.
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KMO Analizi

Caligmada, turistlerin tatillerinden duyduklari tatmin diizeylerine ve tekrar
gelme egilimlerine etki eden faktorleri belirlemek i¢in faktor analizi yapilmasina karar
verilmistir. Verilerin faktor analizi igin uygun olup olmadigini degerlendirmek
amaciyla, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Bartlett’s testi uygulanmistir. Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO), Faktor analizinin uygulanacagi orneklemin olgiilmesidir. Dolayistyla,
orneklem yeterliligini belirlemek i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi yapilmaktadir.
Bu deger 1,00’a ne kadar yakin ise, eldeki veri grubuna faktor analizinin yapilmasi o
kadar uygundur. Ancak deger 0,50°den kiiclikse ilgili veri grubuna faktor analizi
yapilamaz (Bayram, 2009: 206). Verilerin ¢ok degiskenli normal dagilima uygunlugu
ise, Barlett testi ile kontrol edilmektedir (Kalayci, 2009: 322).

Caligmanin  bulgularina bakildiginda, KMO degerinin. 90.9 ¢iktig1
goriilmistiir. Bartlett testinin ise, .000 ile anlamli oldugu goriilmektedir. KMO analizi
sonucu, elimizde var olan verilere faktor analizi yapilabilecegi sonucuna ulagilmistir.
Mgili p degeri p<0.0001 ¢iktigi icin oOlgekte yer alan sorular arasinda yiiksek

korelasyonlarin oldugu sonucuna varilmistir.

Tablo 3.28.KMO ve Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,909
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5682,498

df 231

Sig. ,000

Giivenilirlik Analizi

Faktor analizine gegmeden Once, uygulanan ankette (bakimiz Ek- 1, 2, 3, 4)

yer alan s6z konusu 31 6nermeye giivenilirlik analizi uygulanmistir. Giivenirlik analizi
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Olcmede kullanilan testlerin, anketlerin ya da Olgeklerin Ozelliklerini  ve
giivenilirliklerini degerlendirmek tizere gelistirilmis bir yontemdir. Cronbach’s Alpha
katsayis1 Olgegin giivenilirliginin derecesini gostermektedir. Alpha degerinin 0,50’den
yiiksek olmasi ise, 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2009: 403-405).
Giivenilirlik Analizi sonucunda elde ettigimiz sonuglara gére Cronbach's Alpha degeri

0,915 olarak bulunmustur. Bu da 6l¢egin oldukga giivenilir oldugunu gdéstermektedir.

Faktor Analizi

Faktor analizi, birbiriyle iliskili p sayidaki degiskeni az sayida ancak
anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢cok
degiskenli bir istatistik teknigidir. Faktor analizinde aralarinda yiiksek korelasyon olan
degiskenlerin bir araya getirilmesi ve sonug olarak da faktor adi verilen degiskenlerin
olusturulmasi saglanmaktadir (Biiytikoztiirk, 2002: 123). Bagka bir tanima gore, faktor
analizi, degiskenler arasindaki karsilikli iligkileri inceleyerek, degiskenlerin daha
anlamli bir sekilde ve 6zet seklinde sunulmasina olanak saglamaktadir. Yani analizde,
degiskenler arasindaki iligkilerin altinda yatan ortak 6zellikler kurulmaya
calisilmaktadir (Bayram, 2009:199). KMO testinin anlamli ¢ikmasit sonucunda veri
setine faktor analizi uygulanmistir. Uygun faktor sayisinin belirlenmesinde 6z degeri
birden biiyiik olanlarin se¢ilmesine ve bir 6nermenin bir faktdre boyutlanabilmesi igin
s0z konusu faktor ile en az .500 diizeyinde korelasyona sahip olmasina karar verilmistir.
Rotasyon yontemi olarak da Varimax se¢ilmistir. Yapilan analizlerde, ‘“saglik

b1

hizmetleri”, “havaalan1 kalitesi (temizlik, servis kalitesi vb)”, “yonlendirme sinyalleri ve

b2 13

isaret panolar1”, “cocuk aktiviteleri”, “yerel ulagim sistemleri”, “dogal ¢evre”, “yerel

bh 13 99 13

halkin turistlere karsi tutum ve davraniglar”, “yoresel yemekler”, “sportif faaliyetler”
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maddelerinin (1., 2., 12., 13., 14., 24., 25., 27., 30. maddeler) birden fazla faktore
boyutlandig1 ya da boyutlanmadig1 goriildiigiinden, bu maddelerinin silinmesine karar
verilmistir. Faktor sayisim ve bu faktorlerin Olgege iliskin agikladiklar1 varyans

yiizdesini belirlemek i¢in Tablo 3.29 olusturulmustur.

Tablo 3.29. Aciklanan Varyans Yiizdesi

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings
Total | % of Variance | Cumulativ% | Total | % of Variance | Cumulativ%

1 7,546 34,298 34,298 3,568 16,218 16,218

2 2,420 10,999 45,297 2,888 13,129 29,347

3 1,318 5,991 51,288 2,644 12,019 41,366

4 1,226 5,575 56,863 2,270 10,318 51,684

5 1,080 4,909 61,771 2,219 10,087 61,771

6 ,810 3,683 65,454

7 ,783 3,560 69,014

8 ,708 3,219 72,232

9 ,639 2,904 75,137

10 ,604 2,744 77,881

11 ,556 2,528 80,409

12 ,555 2,523 82,932

13 ,542 2,463 85,395

14 491 2,230 87,626

15 ,455 2,066 89,692

16 440 1,998 91,690

17 ,386 1,756 93,446

18 ,355 1,612 95,058

19 311 1,413 96,472

20 ,276 1,255 97,726

21 261 1,187 98,913

22 ,239 1,087 100,000

Olgekte goriilen degisimin aciklanma oranmni gosteren “Total Variance

Explained” tablosu incelendiginde, 6z deger istatistigi birden biiyiik bes faktor soz
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konusudur. Elde edilen bu bes faktor toplam varyansin %61,771’ini aciklamaktadir. Bu
oranin yiizde 50°den yiiksek olmasi analizin gegerli oldugunu gostermektedir. Bir
sonraki asamada, her bir degiskenin hangi faktorler altinda toplandigini ve faktorler
altindaki  agirliklarini  belirlemek amaciyla Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

kullanilmistir.

Tablo 3.30. Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Bilesenler

1 2 3 4 5
Madde22 ,822
Madde28 ,791
Madde21 7128
Madde29 ,701
Madde3 ,700
Madde9 ,852
Madde31 ,830
Madde26 ,750
Maddel5 ,708
Madde20 ,583
Maddel7 ,581
Madde7 577
Maddel8 ,575
Maddel9 ,545
Madde6 ,749
Madde5 , 745
Maddel6 ,584
Maddel0 ,664
Madde8 574
Madde23 ,570
Madde4 ,555
Maddell ,529

Faktor analizinin dogru sonuglar vermesini saglamak icin faktor agirliginin

0,30 ve lizerinde olmasi gerekmektedir. 0,50 ve tizerindeki agirliklar ise, oldukga iyi
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olarak kabul edilmektedir (Kalayci, 2009: 330). Bu baglamda, her bir madde i¢in faktor

yiiklerinin gecerli oldugu goriilmektedir.

Birinci faktorde yer alan faktor yiikleri 0,70-0,82 arasinda, ikinci faktdrde
yer alan faktor yiikleri 0,75-0,85 arasinda, {igiincii faktdrde yer alan faktor yiikleri 0,54-
0,70 arasinda degigsmektedir. Bununla birlikte dordiincii faktdrde yer alan faktor ytikleri
0,58-0,74 arasinda ve besinci faktorde yer alan faktor yiikleri de 0,52-0,66 arasinda

degismektedir.

Faktor analizinin sonucunda, (1) Kiiltiirel ve Tarihi Cekicilikler -(2) Otelin
Hizmet Kalitesi, Temizligi ve Personelin Mesleki Bilgisi-(3) Dis Cevre Olanaklari,
Iklim ve Calisanlarin Yabanci Dil Bilgisi -(4) Altyapt Hizmetleri ve Sikayetlerin
Coziimlenmesi -(5) Fiziksel Cevre Kalitesi ve Giivenlik ana basliklar1 altinda 5 adet

faktor elde edilmistir.
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Tablo 3.31. Turistlerin Tatmin Diizeylerinde Etkili Olan Faktorlere Yonelik Analiz

Sonuclarn
vy e | g . . | Aciklanan . -
Yiikii | Oz Degeri Ortalama|Giivenirlik
Varyans

I. Faktor
Kiiltiirel ve Tarihi Cekicilikler 3,568 16,218 3,267 852
Madde2?2. Kiiltiirel gekicilikler ,822
Madde28. Miizeler ve Arkeolojik alanlar ,791
Madde21. Tarihi alanlar ,728
Madde29. Sehir turlari ,701
Madde3. Sanatsal ve Kiiltiirel aktiviteler ,700
I1. Faktor
Otelin Hizmet Kalitesi, Temizligi ve 2,888 13,129 3,839 ,846
Personelin Mesleki Bilgisi
Madde9. Konaklama yaptigin otelin hizmet

. ,852
kalitesi
Madde3 1. Kaldigin oteldeki temizlik ve hijyen | ,830
Madde26. Otelde hizmet veren personelin

L ,750

mesleki bilgisi
I11. Faktor
Dis Cevre Olanaklari, iklim ve Calisanlarin 2,644 12,019 3,767 , 192
'Yabanci Dil Bilgisi
Maddel5. Aligveris olanaklar1 ,708
Madde20. Tklim ,583
Maddel7. Eglence hizmetleri ,581
Madde7. Genel fiyat diizeyi 577
Madde18. Caliganlarin yabanci dil bilgisi ,575
Maddel9. Yiyecek igecek hizmetleri ,545
IV. Faktor
IAltyapr Hizmetleri ve Sikayetlerin 2,270 10,318 3,022 147
Coziimlenmesi
Madde6. Telekomiinikasyon sistemi , 749
Madde5. Bankacilik sistemi , 745
Maddel6. Sikayet edebilme kolaylig1 ve 584
sikayetlerin ¢oziimii '
V. Faktor
Fiziksel Cevre Kalitesi ve Giivenlik 2:219 10,087 3,673 730
Madde10. Deniz Kum Giines kalitesi ,664
IMadde8. Temizlik ve ¢evre kalitesi 574
Madde23. Sahiller ,570
Madde4. Yollar ve otoyollar ,555
Maddel 1. Giivenlik 529

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu:
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: %90.9;
Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare: ...5682,498p<0.0001
Aciklanan toplam varyans: %61.771; Olgegin tamami igin giivenirlik katsayisi: ,915
Cevap Segenekleri: 0: Fikrim yok, 1: Hig tatmin olmadim, 2: Tatmin olmadim, 3: Ne tatmin oldum ne
olmadim, 4: Tatmin oldum, 5: Cok tatmin oldum

Birinci faktorii olusturan maddeler incelendiginde, “kiiltiirel cekicilikler

(.822)”, “miizeler ve arkeolojik alanlar (.791)”, “tarihi alanlar (.728)”, “sehir turlar
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(.701)”, “sanatsal ve kiiltiirel aktiviteler (.700)” maddelerinin sahip oldugu yiikler

goriilmektedir. Agiklanan varyansin %16,218’i bu faktor tarafindan agiklanmaktadir.

Tablo 3.31’de goriildiigii gibi, “otelin hizmet kalitesi, temizligi ve
personelin mesleki bilgisi” adi verilen ikinci faktor, {ic maddeden olugmaktadir. Bu
faktor, aciklanan varyansin %13,129°unu  agiklamaktadir. FaktOriin igyapisi
incelendiginde, turistlerin konaklama yaptigi tesisin temizligi ve otelde hizmet veren
personelin meslek bilgisine yonelik oldugu goriilmektedir. Ayrica, bu faktoriin
ortalamasmin (3,839), diger faktorlere gore en biiyiikk ortalamaya sahip oldugu
goriilmektedir. Bu faktore yiiklenen maddeler sirasiyla, “konaklama yaptigin otelin
hizmet kalitesi (.852)”, “kaldigin oteldeki temizlik ve hijyen (.830)” ve “otelde hizmet

veren personelin meslek bilgisi (.750)” dir.

“D1s cevre olanaklari, iklim ve turistlere kars1 yaklasim™ adi verilen ticiincii
faktor, alti maddeden olugsmaktadir ve toplam varyansin %12,019’unu agiklamaktadir.
Bu faktore, “aligveris olanaklari (.708)”, “iklim (.583)”, “eglence hizmetleri (.581)”,
“genel fiyat diizeyi (.577)”, “calisanlarin yabanci dil bilgisi (.575)” ve “yiyecek-icecek

hizmetleri (.545)” maddelerinin boyutlandig1 goriilmektedir. Ayrica, bu faktoriin ikinci

bliylik ortalamaya sahip oldugu da goriilmektedir.

Dordiincii faktor, i maddeden olusmus olup, toplam varyansin %10,318’ini
aciklamaktadir. Tablodan da goriildiigii gibi, bu faktore ‘“altyapr hizmetleri ve
sikayetlerin ¢Ozlimlenmesi” adi verilmistir. Bu faktérii olusturan maddeler,
“telekomiinikasyon sistemi (.749)”, “bankacilik sistemi (.745)” ve “sikayet edebilme

kolaylig1 ve sikayetlerin ¢oziimii (.584)” diir.
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Besinci ve son faktore “fiziksel ¢evre kalitesi ve gilivenlik” ad1 verilmistir.

Bu faktére bes madde yiiklenmistir ve agiklanan varyansin %210,087 sin1
aciklamaktadir. Ote yandan, faktdr ortalamalar1 incelendiginde, {iciincii biiyiik
ortalamanin besinci faktor ortalamasina (3,673) ait oldugu goriilmektedir. Bu faktore
yiikklenen maddeler, “deniz-giines-kum Kalitesi (.664)”, “temizlik ve ¢evre Kalitesi

(.574)”, “sahiller (.570)”, “yollar ve otoyollar (.555)” ve “giivenlik (.529)" tir.

Arastirma Sorusu 2: Elde Edilen Faktorlerin, Bolgeye Tekrar Gelme ve Bolgeyi

Baskalarina Tavsiye Etme Egilimleri Uzerindeki Etkisi Nedir?

Calismanin birinci sorusunda, turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin
diizeylerini etkileyen faktorlerin neler oldugu bulunmustur. ikinci arastirma sorusu ise,
elde edilen bu faktorler, bolgeye tekrar gelme ve bolgeyi bagkalarma tavsiye etme
egilimleri arasindaki iliskiyi belirlemeye yoneliktir. Oncelikle, kiimeleme analizi ile
faktorler benzerliklerine gore gruplandirilarak ozetleyici bilgiler sunulmustur. Daha
sonra, degiskenler ic¢in Multiple Correspondence analizi yapilmigtir. Multiple
Correspondence analizinde, ii¢ veya daha fazla kategorik degiskenler arasindaki
uyumluluk grafiksel olarak incelenmektedir (Filiz ve Cemrek, 2008: 63). Bu analiz
yonteminde, degiskenlerin alt Kategorileri arasindaki birliktelik ve iliskiler ortaya

konulmaktadir (Alpar, 2011: 372).

Kiimeleme Analizi

Kiimeleme analizi, gruplanmis verileri benzerliklerine gore siniflandirarak
ayn1 kiime i¢inde toplayan istatistiksel bir yontemdir. Dolayisiyla, aralarinda benzerlik

olan birey ya da nesnelerin bir araya getirilmesinden olusmaktadir. Burada amacg,
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arastirma sonucunda elde edilen gézlemlerin benzerlikleri ya da uzakliklari/yakinliklar
tespit edilerek, onlar1 iki ya da daha fazla gruplar haline getirmektir. Kiimeleme
analizinde, hiyerarsik (Hierarchical) ve hiyerarsik olmayan (K-Means) kiimeleme
analizi seklinde iki yontem kullanilmaktadir. Hiyerarsik kiimelemede, kiime sayisi
analiz sonucunda belirlenir. Arastirma Orneginin biiylik olmasi sonucu uygulanan

hiyerarsik olmayan kiimeleme analizinde ise, kiime sayis1 arastirmaci tarafindan

belirlenmektedir (Kalayci, 2009: 358-359).

Bu c¢aligmada kiimeler, yiiksek, orta ve diisiikk seviye olmak tiizere iiclii
ayrima tabi tutulmustur. Ornek biiyiikliigiiniin fazla olmasi nedeniyle bu calismada
hiyerarsik olmayan kiimeleme analizi yonteminden faydalanilmistir ve kiime sayisi 3
olarak belirlenmistir. 3’1ii kiimeleme analizi uygulamasinda elde edilen sonuglar asagida

gosterilmektedir.

Tablo 3.32.Her Bir Kiimede Yer Alan Gozlem Sayisi

1 2 3
Faktorl 338 92 170
Faktor2 163 387 50
Fakto6r3 215 357 28
Faktord 214 117 269
Faktor5 330 44 226

“Kiiltiirel ve tarihi ¢ekicilikler” adi verilen birinci faktdrde, birinci kiimede
yer alan katilimci sayis1 338, ikinci kiimede yer alan katilimec1 sayist 92 ve iigiincii

kiimede yer alan katilimc1 sayisi ise 170 olarak belirlenmistir.

“Otelin Hizmet Kalitesi, Temizligi ve Personelin Mesleki Bilgisi” adi

verilen ikinci faktorde, birinci kiimede yer alan katilimct sayis1 163, ikinci kiimede yer
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alan katilimer sayist 387 ve lgiincli kiimede yer alan katilimci sayist ise 50 olarak

belirlenmistir.

“D1s Cevre Olanaklari, iklim ve Calisanlarm Yabanci Dil Bilgisi” adi
verilen {igiincii faktorde, birinci kiimede yer alan katilimci sayisi1 215, ikinci kiimede yer
alan katilimct sayis1 357 ve icilincii kiimede yer alan katilimer sayisi ise 28 olarak

belirlenmistir.

“Altyapt Hizmetleri ve Sikayetlerin Cozliimlenmesi” adi verilen dordiincii
faktorde, birinci kiimede yer alan katilimci sayis1 214, ikinci kiimede yer alan katilimci

sayist 117 ve iiglincli kiimede yer alan katilimci sayisi ise 269 olarak belirlenmistir.

“Fiziksel Cevre Kalitesi ve Giivenlik” adi verilen besinci faktorde, birinci
kiimede yer alan katilimci sayist 330, ikinci kiimede yer alan katilimci sayist 44 ve

ticlincii kiimede yer alan katilimci sayist ise 226 olarak belirlenmistir.

Tablo 3.33. Kiime Merkezleri

1. Kiime 2. Kiime 3. Kiime
Faktorl 21,23 2,59 13,81
Faktor2 9,68 13,30 3,68
Faktor3 19,55 25,44 9,82
Faktor4 8,58 2,24 12,42
Faktor5 21,15 8,91 16,15

Yukaridaki tablo elde edilen bes faktoriin iic kiimedeki ortalamalarini
gostermektedir. Tablo 3.33 incelendiginde, “Kiiltiirel ve tarihi ¢ekicilikler” adi1 verilen

birinci faktorde, 338 gozlem ile birinci kiimenin memnuniyet diizeyinin yiiksek (21,23),
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92 g6zlem ile ikinci kiimenin disiik (2,59) ve 170 gozlem ile tigiincii kiimenin ise, orta
(13,81) diizeyde oldugu goriilmektedir.

“Otelin Hizmet Kalitesi, Temizligi ve Personelin Mesleki Bilgisi” adi
verilen ikinci faktorde, 163 gozlem ile birinci kiimenin memnuniyet diizeyinin orta
(9,68), 387 gozlem ile ikinci kiimenin yiiksek (13,30) ve 50 gozlem ile ii¢iincii kiimenin
ise, diistik (3,68) oldugu goriilmektedir.

“D1s Cevre Olanaklari, iklim ve Calisanlarin Yabanci Dil Bilgisi” adi
verilen Ugilincli faktérde, 215 gbzlem ile birinci kiimenin memnuniyet diizeyinin orta
(19,55), 357 gozlem ile ikinci kiimenin yiliksek (25,44) ve igiincli kiimenin ise, 28
gozlem ile diisiik (9,82) oldugu goriilmektedir.

“Altyapt Hizmetleri ve Sikayetlerin Cozlimlenmesi” adi verilen dordiincii
faktorde, 214 gozlem ile birinci kiimenin memnuniyet diizeyinin orta (8,58), 117
gozlem ile ikinci kiimenin diisiik (2,24) ve {iglincii kiimenin ise, 269 gozlem ile yiiksek
(12,42) oldugu goriilmektedir.

“Fiziksel Cevre Kalitesi ve Giivenlik” adi verilen besinci faktorde, 330
gozlem ile birinci kiimenin memnuniyet diizeyinin yiiksek (21,15), 44 gozlem ile ikinci
kiimenin diisiik (8,91) ve 226 gbzlem ile iiglincii kiimenin ise, orta (16,15) diizeyde

oldugu goriilmektedir.
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Antalya’ya gelen yabanci turistlerin, memnuniyetini etkileyen faktorler

(¢ekicilikler, cevre ve giivenlik, dis ¢evre, otel hizmeti, altyapr hizmeti ve sikayet) ile

tatmin, tekrar gelme ve tavsiye etme degiskenleri kullanilarak yapilan Multiple

Correspondence analizi sonucu elde edilen ¢ikti Sekil 3.5’te verilmistir. Sekil

incelendiginde, su sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

belirtmislerdir.

Tatilinden “gok tatmin” olmus olan turistlerin, g¢ekicilikler, ¢evre ve giivenlik,
dis ¢evre, otel hizmeti, altyap1 hizmeti ve sikayet faktorlerinden memnuniyet
diizeylerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine, bu bu grupta yer alan turistler,

Antalya’ya tekrar geleceklerini ve bolgeyi yakinlarina tavsiye edeceklerini

Tatilinden “tatmin” oldugunu soyleyen turistlerin, ¢ekicilikler, ¢evre ve

giivenlik, dis ¢evre, otel hizmeti, altyap1 hizmeti ve sikayet faktorlerinden orta
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diizeyde memnundurlar. Yine, bu bu grupta yer alan turistler, Antalya’ya tekrar
geleceklerini ve bolgeyi yakinlarina tavsiye edeceklerini belirtmislerdir.

= Tatilinden “ne tatmin oldum ne olmadim” diyen turistlerin, ¢ekicilikler, cevre ve
giivenlik, dis ¢evre, otel hizmeti, altyapr hizmeti ve sikayet faktorlerinden orta
diizeyde memnun olduklar1 belirlenmistir. Ancak, bu gruptaki turistler, bolgeye
tekrar gelme konusunda hayir diyen grubun igerisinde yer almaktadir. Tavsiye
etme konusunda ise, bir fikre sahip degillerdir.

= Tatilinden “tatmin olmamis” olan turistlerin, ¢ekicilikler, ¢evre ve giivenlik, dis
gevre, otel hizmeti, altyapt hizmeti ve sikayet faktorlerinden memnuniyet
diizeylerinin diisik oldugu goriilmektedir. Yine, bu grupta yer alan turistler,
Antalya’ya tekrar gelmeyeceklerini ve bolgeyi yakinlarina tavsiye
etmeyeceklerini belirtmislerdir.

» Tatilinden “hi¢ tatmin olmamis” olan turistlerin, ¢ekicilikler, cevre ve giivenlik,
dis ¢evre, otel hizmeti, altyap1 hizmeti ve sikayet faktorlerinden memnuniyet
diizeylerinin diisiik oldugu goriilmektedir. Yine, bu grupta yer alan turistler,
Antalya’ya tekrar gelmeyeceklerini ve bolgeyi yakinlarina tavsiye
etmeyeceklerini belirtmislerdir.

Arastirma Sorusu 3: Turistlerin Tatillerinden Duyduklar1 Tatmin Diizeyleri,
Tekrar Gelme ve Tavsiye Etme Egilimleri Cinsiyet, Gelir ve Antalya’ya Ilk Kez

Gelip Gelmeme Durumuna Gére Farkhliklar Gostermekte midir?

Calismanin cevap aradig liglincii soru, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin
cinsiyet, gelir durumu ve Antalya’ya gelis sikliklari ile tatillerinden duyduklar1 tatmin
diizeyleri, tekrar gelme ve tavsiye etme egilimleri arasinda bir farklilik olup olmadigini

belirlemektir. Bu nedenle, ankete verilen cevaplar dogrultusunda ANOVA ve t-Testi
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uygulanmistir. Bunlardan t testi, iki 6rneklem grubu arasinda ortalamalar agisindan fark
olup olmadigini arastirmak i¢in kullanilir. T testinde kritik nokta 2 (iki)’dir. T testi her
zaman iki farkli ortalamay1 ya da degeri karsilastirir. Ozellikle, 6rneklem biiyiikliigiiniin
cok fazla olmadigi, 6rneklemin alindig1 ana kiitlenin standart sapmasinin bilinmedigi ve
ana kiitlenin parametrelerinin hipotez testinde kullanilmadig1 durumlarda tercih edilir. T
testinde %95 giiven araligi i¢inde sig. degerinin 0,05’ten kii¢lik oldugu durumlarda

gruplar arasinda anlamli bir fark vardir (Kalayci, 2009: 74).

Varyans analizi ise, iki ya da daha fazla ortalama arasinda fark olup
olmadig ile ilgili hipotezi test etmek i¢in kullanilir. Sonuca ulasmada iki tip varyansin
kiyaslanmasi kullanildigr i¢in islem, varyans analizi olarak adlandirilmigtir. Bunlar
arasinda en ¢ok bilineni ve en yaygin olarak kullanilani ANOVA analizidir. ANOVA
analizinde, 0,05 degerinden kiiciik degere sahip gruplar arasinda anlamli bir fark
oldugu, 0,05 degerinden biiyiik degere sahip gruplar arasinda ise, anlamli bir farkin
olmadigi, dolayisiyla varyanslarin homojen oldugu soylenebilir (Biiylikoztiirk, 2002:

137).

Tablo 3.34.Turistlerin Tatillerinden Duyduklar1 Tatmin Diizeyleri, Tekrar Gelme
ve Tavsiye Etme Egilimlerinin Cinsiyete Gore Belirlenmesine fliskin t-Testi
Sonuglari

Cinsiyet N X S.S. t p
Tatmin Erkek 251 11,7849 , 70536 754

451

Kadin 349 11,7393 , 74908
Tekrar  Erkek 251  1,1554 36299 2,640
Gelme ,009

Kadin 349 11,0860 ,28071
Tavsiye Erkek 251  1,2829 ,64782 1,505
Etme ,133

Kadin 349 1,2063 ,59002
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Analiz sonuglar1 incelendiginde, ‘“Antalya’daki Tatilinizden Tatmin

Oldunuz mu?” sorusuna verilen cevapta, erkek turistlerin ortalamasi 1,7849 ve bayan
turistlerin ortalamas1 1,7393 olarak tespit edilmistir. Ortalamalar birbirine yakin
olmakla birlikte, erkeklerin ve bayanlarin tatillerinden memnun olduklar1 ortaya
cikmistir. Ayrica, yapilan analiz sonucunda p degeri (2-tailed) 0,451 olarak bulundugu

icin gruplar arasinda anlamli bir fark bulunamamustir.

“Antalya’ya Tatil Yapmak Icin Tekrar Gelmek Istiyor musunuz?” sorusuna
verilen cevaplar incelendiginde, erkek katilimeilarin ortalamasi 1,1554 ve bayan
katilimcilarin ortalamasi 1,0860 olarak tespit edilmistir. Yapilan analiz sonucunda p
degeri (2-tailed) 0,009 olarak bulundugu i¢in gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu
ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla, Antalya’ya tekrar gelme egiliminde, kadinlar ve erkekler

farkli diistinmektedirler.

“Antalya’yr Ailenize ya da Arkadaslariniza Tavsiye Edecek misiniz?”
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde, erkek katilimcilarin ortalamasi 1,2829 ve
bayan katilimcilarin ortalamasi 1,2063 olarak tespit edilmistir. Ortalamalar birbirine
yakin olmakla birlikte, erkeklerin ve bayanlarin tavsiye etme egilimlerinin yiiksek
oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica, yapilan analiz sonucunda p degeri (2-tailed) 0,133

olarak bulundugu i¢in gruplar arasinda anlamli bir fark bulunamamastir.

Turistlerin gelir durumlar ile “Antalya’daki Tatilinizden Tatmin Oldunuz
mu?”, “Antalya’ya Tatil Yapmak I¢in Tekrar Gelmek Istiyor musunuz?”, ve
“Antalya’y1 Ailenize ya da Arkadaslariniza Tavsiye Edecek misiniz?” yargilar1 arasinda
bir fark olup olmadigini belirlemek amaciyla Tek Yonli ANOVA analizi (F testi)

uygulanmistir. Verilen cevaplar incelendiginde, “Antalya’daki Tatilinizden Tatmin
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Oldunuz mu?” (F=0,687 ve p=0,560>0,05), “Antalya’ya Tatil Yapmak I¢cin Tekrar
Gelmek Istiyor musunuz?” (F=0,320 ve p=0,811>0,05) ve “Antalya’y1 Ailenize ya da
Arkadaslarimiza Tavsiye Edecek misiniz?” (F=1,290 ve p=0,277>0,05) sorulari ile

turistlerin gelir durumlari arasinda anlamli bir fark olmadig1 sonucuna varilmstir.

Tablo 3.35.Turistlerin Tatillerinden Duyduklar: Tatmin Diizeyleri, Tekrar Gelme
ve Tavsiye Etme Egilimlerinin Antalya’ya gelis sikliklarina Gore Belirlenmesine
fliskin t-Testi Sonuclar:

Ilk kez Gelme N X S.S. t P
Tatmin  Evet 319 4,2100 ,73315 1,130 ,259

Hayir 281 4,2776 ,72789 1,130
Tekrar  Evet 319 8370 ,36995 3,972 ,000
Gelme  Hayir 281 ,9395 ,23883 4,078
Tavsiye Evet 319 11,3041 ,67177 2,804 ,005
Etme Hayir 281 1,1637 ,53609 2,804

Analiz sonuglar1 incelendiginde, “Antalya’daki Tatilinizden Tatmin
Oldunuz mu?” sorusuna verilen cevapta, Antalya’ya ilk kez gelenlerin ortalamasi
4,2100 ve daha once gelmis olanlarin ortalamasi ise, 4,2776 olarak tespit edilmistir.
Ortalamalar birbirine yakin olmakla birlikte, her iki grubun da tatillerinden memnun
olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Ayrica, yapilan analiz sonucunda p degeri (2-tailed) 0,259

olarak bulundugu i¢in gruplar arasinda anlamli bir fark bulunamamastir.

“Antalya’ya Tatil Yapmak i¢in Tekrar Gelmek Istiyor musunuz?” sorusuna
verilen cevaplar incelendiginde, Antalya’ya ilk kez gelenlerin ortalamasi 0,8370 ve daha
once gelmis olanlarin ortalamasi ise, 0,9395 olarak tespit edilmistir. Yapilan analiz

sonucunda p degeri (2-tailed) 0,000 olarak bulundugu i¢in gruplar arasinda anlamli bir



96

fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla, Antalya’ya tekrar gelme konusunda, bolgeye

ilk kez gelenlerle daha dnce gelmis olanlar farkli diisiinmektedirler.

“Antalya’yr Ailenize ya da Arkadaslariniza Tavsiye Edecek misiniz?”
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde, Antalya’ya ilk kez gelenlerin ortalamasi
1,3041 ve daha once gelmis olanlarin ortalamasi ise, 1,1637 olarak tespit edilmistir.
Yapilan analiz sonucunda p degeri (2-tailed) 0,005 olarak bulundugu igin gruplar
arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla, Antalya’y1 tavsiye etme

konusunda, bolgeye ilk kez gelenlerle daha dnce gelmis olanlar farkli diistinmektedirler.

Aragtirma Sorusu 4: Turistlerin Tatillerinden Duyduklar1 Tatmin Diizeyleri ile

Bolgeye Tekrar Gelme Egilimleri Arasinda Bir iliski mevcut mudur?

Caligmanin cevap aradigi dordiinci soru, Antalya’ya gelen yabanci
turistlerin tatillerinden duyduklar: tatmin diizeyleri ile bolgeye tekrar gelme ve bolgeyi
yakinlarina tavsiye etme egilimleri arasinda bir iligkinin olup olmadigini belirlemeye
yoneliktir. Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki iligkiyi test etmek ve bu iliskinin
derecesini belirlemek amaciyla yapilan bir istatistik yontemidir. Korelasyon analizinde,
%5 onem seviyesine gore 0,05’ten kiiciik olan degerler iliskinin olmadigini
gostermektedir (Kalayci, 2009: 123). Korelasyon katsayisi, -1 ile +1 arasinda degerler
almaktadir. 0’a yakin degerler iki degisken arasinda dogrusal ve zayif bir iliskinin
oldugunu, +1 ve —1’e yakin degerler ise, iki degisken arasinda dogrusal ve gii¢lii bir
iligkinin oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte, negatif (-) degerler iliskinin ters
yonlii oldugunu ve pozitif degerler (+) ise, iliskinin ayni1 yonli oldugunu gostermektedir
(Bayram, 2009: 179). Dolayisiyla, korelasyon katsayisinin 1.00 olmasi miikkemmel

pozitif iligkiyi, -1.00 olmasi, miikkemmel negatif iliskiyi ve 0.00 olmasi ise, iliskinin
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olmadigin1 gostermektedir. Korelasyon katsayisina bagli olarak ortaya ¢ikan deger
araliklari ise, 0.00 - 0.30: zayif iliski; 0.30 - 0.70: orta iligki; 0.70 - 1.00: yiiksek iliski

olarak degerlendirilmektedir (Biiylikoztiirk, 2002: 32).

Tablo 3.36.Turistlerin Tatillerinden Duyduklari1 Tatmin Diizeyleri ile Tekrar
Gelme Egilimleri Arasindaki Tliski

Tekrar
Gelme
Tatmin  Pearson 4207
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000

** Korelasyon .01 diizeyinde anlamlilik gostermektedir.

Korelasyon analizi sonucunda degiskenler arasindaki korelasyon katsayilar
belirlenmistir. Tabloda, (**) isareti ile gosterilen rakamlar %1 6nem seviyesine gore
degiskenler arasinda korelasyon oldugunu gostermektedir. Korelasyon katsayist .420
cikmistir. Bu, iki degisken arasinda pozitif yonlii orta diizeyde bir iligkinin oldugunu
gostermektedir. Tatilinden tatmin olan turistler, bolgeye tekrar gelme egilimi

gostermektedirler.
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Sonuc ve Oneriler

Turizmin gelisimi tarih boyunca hep farkli boyutlarda olmustur. Ancak asil
gelisimini havacilik sektoriiniin de gelismesine paralel olarak II. Diinya savasindan
sonra gOstermistir. Zamanla migsteri taleplerindeki degismeler ve teknolojik
geligsmelerle birlikte turizmde ilerleme kaydetmis, giiniimiizde kiiresel bir sektor haline

gelmistir.

Turizmin bir hizmet sektorii olmasi nedeniyle hizmeti sunanlar ile hizmeti
satin alanlar arasinda toplumsal-kiiltiirel ve ekonomik bir iliski s6z konusudur. Bu
iliskinin saglikli olabilmesi i¢in ise, sunulan hizmetin memnuniyet verici etkisinin

olmasi gerekmektedir.

Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeyini, sikayetlerini ve geri
donme egilimlerini belirlemek iizere Antalya Havaalaninda yapilan anket caligmasinin

sonuglar1 genel olarak asagidaki sekilde belirlenmistir.

Arastirma sonucunda turistlerin demografik o6zelliklerine iliskin veriler
incelendiginde, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin yaridan fazlasinin kadin turistlerden
olustugu, yas ortalamalarinin diisiikk oldugu ve egitim seviyelerinin ise, lisans diizeyinde
oldugu tespit edilmistir. Genellikle evli olanlarin ¢ogunlukta oldugu belirlenen
turistlerin gelir durumlar1 orta seviyede yer almaktadir. Ayrica Antalya’ya gelen

turistlerin daha ¢ok is¢i sinifinda olduklar1 belirlenmistir.

Katilimcilarin seyahat etme sikliklar1 incelendiginde, biiyiik bir kesiminin
yilda en az bir kez seyahat ettigi belirlenmistir. Yaridan fazlasi ise, Antalya’y1 ilk kez

ziyaret etmektedir.
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Katilimcilarin gelis amaglarina bakildiginda, yaridan fazlasinin Antalya’ya

“her sey dahil sistemi” nedeniyle geldigi ortaya ¢ikmistir. Dolayisiyla, katilimcilarin
gelir diizeylerinin orta seviyede olmasi da dikkate alindiginda, ucuz bir tatil olmasi, her
sey dahil sisteminin tercih edilmesini etkileyen 6nemli bir faktor oldugu soylenebilir.
Bununla birlikte, aligveris ve g¢evresel kalite nedeniyle gelen turistlerin oranlarinin da

yiiksek oldugu belirlenmistir.

Katilimcilarin  yararlandiklart  bilgi kaynaklar1 ve tatil planlar1 ele
alindiginda, biiyiik bir boliimiiniin internetten bilgi aldig1 belirlenmistir. Tatil planlarini

ise, cogunlugu bir aydan daha uzun bir siire dncesinden yapmiglardir.

Anketi cevaplayan turistlerin, Antalya’nin daha ¢ok Alanya ilgesini tercih
ettikleri ortaya ¢ikmistir. Daha ¢ok paket turlarla gelen ve 5 yildizli otellerde her sey
dahil konaklayan turistler, bolgede 1-2 hafta siirelerde kalmiglardir. Ayrica s6z konusu

turistler seyahatlerini aileleriyle birlikte ger¢eklestirmiglerdir.

Antalya’ya gelen turistlerin tatilleriyle ilgili genel degerlendirmelerine
bakildiginda, %89’u tatillerinden tatmin oldugunu, %88,5’1 Antalya’ya tekrar gelecegini
ve %386’s1 ise, Antalya’yr ailelerine ya da arkadaslarina tavsiye edecegini
belirtmislerdir. Katilimcilara ayrica, Antalya’ya tekrar gelmek istemelerinin ya da
istememelerinin nedenleri sorulmus, verilen cevaplar dogrultusunda su sonuglara

varilmistir;

- Turistlerin yeniden gelme kararlarinda en fazla etkili olan faktdrlerin

basinda deniz-kum-giines, iklim ve misafirperverlik yer alirken,
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- Yeniden gelmek istememe kararlarinda en fazla etkili olan faktorlerin ise,
saticilarin satis esnasinda 1srarct davranmalar1 ve turistlerin farkli yerleri gormek

istemeleri yer almaktadir.

Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeyi lizerinde etkili olan
faktorlere yonelik yapilan faktdr analizi sonucuna gore, 6z deger istatistigi birden biiyiik
bes faktor elde edilmistir. Bu faktorler, “Kiiltiirel ve Tarihi Cekicilikler”, “Otelin
Hizmet Kalitesi, Temizligi ve Personelin Mesleki Bilgisi”, “Dis Cevre Olanaklari, iklim
ve Calisanlarin  Yabanci Dil Bilgisi?, “Altyapt Hizmetleri ve Sikayetlerin
Coziimlenmesi” ve “Fiziksel Cevre Kalitesi ve Gilivenlik” olarak adlandirilmistir. Elde
edilen bu faktorler, toplam varyansin % 61,771’ini agiklamaktadir. Bu oranin %50’den

yiiksek ¢ikmasi analizin gecerli oldugu anlamina gelmektedir.

Turistlerin tatilleri hakkindaki genel degerlendirmelerinin demografik
ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla ANOVA analizi
ve t-testi uygulanmustir. Yapilan analizler sonucunda turistlerin “Antalya’daki
tatilinizden tatmin oldunuz mu”, “Antalya’ya tatil yapmak i¢in tekrar gelmek istiyor

musunuz ” ve “Antalya’yr ailenize ya da arkadaslariniza tavsiye edecek misiniz”

sorularina verilen cevaplar dogrultusunda su sonuglar ortaya ¢ikmaistir.

Antalya’ya gelen turistlerin tatillerinden tatmin olma durumlar, tekrar
gelme ve tavsiye etme egilimlerinin cinsiyete gore herhangi bir faklilik gostermedigi,
tatil yapmak i¢in bolgeye tekrar gelmek isteme egilimlerinin cinsiyetlerine gére anlaml
bir farklilik gosterdigi, bununla birlikte, tavsiye etme egilimlerinin ise, herhangi bir

faklilik gdstermedigi sonucuna varilmstir.
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Antalya’ya gelen turistlerin tatillerinden tatmin olma durumlari, tekrar tatile

gelme ve tavsiye etme egilimleri gelirlerine gore incelendiginde, tatmin olma, tekrar
gelme ve tavsiye etme egilimleri ile gelir durumu arasinda herhangi bir farkliligin

olmadig1 sonucuna varilmistir.

Antalya’ya gelen turistlerin tatillerinden tatmin olma durumlari, tekrar tatile
gelme ve tavsiye etme egilimleri Antalya’ya ilk kez gelip gelmeme durumlarina gore
incelendiginde, Antalya’ya ilk kez gelen ve daha Once gelmis olan turistler arasinda

anlamli bir fark bulunamamuistir.

Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeyleri ile tekrar gelme
egilimleri arasindaki iligki incelendiginde, iki degisken arasinda pozitif yonlii orta

diizeyde bir iligkinin oldugu ortaya ¢ikmistir.

Ote yandan, yabanci turistlerin Antalya’daki tatilleriyle ilgili sikayet ve
onerilerinde, (bakiniz Ek- 5) bolgeyle ilgili turistlerin en fazla sikayette bulunduklart
hususlar arasinda, saticilarin ¢ok 1srarct davranmasi, fiyatlarin yiiksek olmasi ve
oteldeki hizmet Kkalitesinin yeterli olmamasi seklinde gergeklesmistir. Turistlerin
bircogu, bolge halkinin kendilerine sadece bir seyler satmak i¢in yaklastigini ve c¢ok
israrct  davrandiklarimi, diirlist olmadiklarini, bu durumun kendilerini bdlgeden
uzaklastirdigin1 diisiinmektedirler. Bunun 6niine gegilebilmesi igin ise, {iriin fiyatlarinin
sabitlenmesini dolayisiyla, yerli ya da yabanci herkese esit fiyat uygulanmasinin gerekli
oldugunu ifade etmektedirler. Burada, fiyatlarin sabitlenmesinden kasit bu tiir yerlerde
iirlin fiyatlarinda etiketleme yoluna gidilmesi seklindedir. Turistler, insanlarin aligveriste
rahat birakilmasini ve bir seyler almak i¢in zorlanmamasini istemektedirler. Ayrica, bir

diger onerileri ise, bu tiir durumlara karsi denetimlerin arttirilmasi gerektigidir.
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Havaalani ile ilgili miisteri sikayetlerine bakildiginda sunlar sdylenebilir:
Katilimcilar havaalanina giris islemlerinin hizli olmadigini ve havaalanindan transferin
bolgeye ge¢ vardigimi sdylemektedirler. Ayrica, havaalaninda sigara igilebilecek bir
alanin olmadigin1 ve havaalaninda uygun fiyata yemek satin almak istediklerini
belirtmektedirler. Dolayisiyla, turistler tatillerini kaldiklar1 otelde i1yi gecirseler dahi
giris ve cikis islemlerinde yasadiklari bu tiir durumlar memnuniyetleri iizerinde etkili

olabilmektedir.

Turistler ayrica, plajda kaldirmrmin yoklugundan ve sahilin temiz
olmamasindan rahatsizlik duyduklarini belirtmislerdir. Bu bakimdan, bu konuda 6nlem
alinmas1 gerektigini diistinmektedirler. Trafigin daha giivenli ve akiskan olmasin
istemektedirler. Ayrica, ulasimla ilgili bir zaman ¢izelgesinin bulunmamasindan ve
taksilerde  ¢ocuklarinin  giivenligi i¢cin  emniyet kemerinin  olmamasindan
yakinmaktadirlar. Bununla birlikte, yiyeceklerin az yagli ve temiz olmasini

istemektedirler.

Konaklanan otel ve personeli hakkindaki belli bash sikayetler su sekilde
siralanmaktadir. S0z konusu otel personelin miisterilere karst davranislarinin iyi
olmadig1 ve otellerin hizmet kalitesinin yetersiz oldugu belirtilmektedir. Belli bash

oOnerilerilerini ise, su sekilde siralanmiglardir:

- Personelin turistik mekanlar hakkinda daha fazla bilgi edinmesi ve

Ingilizce dilini daha iyi kullanmas1
- Otelin her yerinde tip kutusunun olmasinin gereksiz oldugu

- Halkla iliskilerin gelistirilmesi



103

Turistler, bolgede daha fazla kiiltiirel 6gelere agirlik verilmesi gerektigini ve

tiyatro etkinliklerinin olmasmin gerekli oldugunu belirtmektedirler. Bolge halkinin
sadece Tiirkce konustugunu, diger dilleri 6grenmek i¢in de c¢aba goOstermeleri
gerektigini ifade etmektedirler. Buradan da anlasilacagi iizere turistler bolge halkiyla

daha kolay ve etkin bir bigimde iletisim kurmak istemektedir diyebiliriz.

Tiim sonuglar gbz oniine alindiginda, tatilinden tatmin olmamus turistlerin
memnuniyetini etkileyen faktorlerden olan cekicilikler, ¢cevre ve giivenlik, dis cevre,
otel hizmeti, altyapt hizmeti ve sikayetler hususunda, turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelere ve kamu sektoriine biiyiik gorevler diismektedir. Ozellikle, bu
grupta yer alan turistlerin memnuniyetlerini arttirmada etkili olan bu faktorlerin
tyilestirilmesi ve eksikliklerinin giderilmesi gerekmektedir. Rekabetin arttig:
giiniimiizde, tatilinden memnun kalmayan turistlerin, memnuniyetlerinin saglanmasi
hayli 6nem tasimaktadir. Benzer turizm iriinlerini pazarlayan iilkeler, turistleri
bolgelerine daha fazla ¢ekecek pazarlama faaliyetlerine girismektedirler. Bu bakimdan,
tilkemizden memnun olarak ayrilan turistlerin devamliliklarinin saglanmasi ve memnun
olmayan turistlerin ise, bu memnuniyetlerini arttiracak Onlemlerin alinmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in ise, turistlerin beklentilerini géz 6niinde bulundurarak ve
sikayet ettikleri hususlar da dikkate alinarak, turist memnuniyetini arttiracak

tyilestirmeler yapilmalidir.

Bu aragtirma, Tiirkiye’de sadece Antalya ilinde yapilmistir ve yaz donemini
kapsamaktadir. Turistlerin tatillerinden duyduklari tatmini 6lgcen benzer bir arastirma,
yil igerisinde farkli donemlerde yapilabilir. Ayrica, birka¢ turizm destinasyonu

calismaya dahil edilebilir.
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EK:1.

Tiirkce Anket Formu
Sevgili misafir,

Bu anket ¢aligmasi, Antalya’y1 ziyaret eden turistlerin tatmin diizeylerini, sikayetlerini ve geri
donme egilimlerini belirlemeye yonelik yapilan bir yiiksek lisans tezine veri elde etmek amaciyla
gelistirilmigtir. Bu bilgiler sadece akademik amagli kullanilacak olup tamami sakli tutulacaktir.
Isbirliginiz ve katkilarmiz i¢in tesekkiir ederiz.

Dog. Dr. Kemal BIRDIR Elif BAL
Mersin Universitesi Yiiksek Lisans Ogrencisi
Mersin Universitesi

1. Cinsiyetiniz? [ Erkek [ Kadmn
2. Yasinz? (120 vealtn [121-30 [131-40 [141-50 [151-59  [160 ve lizeri
3. Tkamet Ettiginiz Ulke?
[JAlmanya [1Fransa [isveg "ICek Cumbhuriyeti
[JRusya [JAvusturya [1Ukrayna "IBelarus (Beyaz Rusya)
[/Hollanda [/Polonya [/Danimarka isvigre
[Ingiltere [INorveg OBelgika ODiger......ooeeveenn...
4. Medeni Durumunuz? ] Bekar LEvli [ Dul [I1Bosanmis [IBirlikte yastyor
5. Egitim Durumunuz? (] Lise mezunu/ortadgretim seviyeleri veya daha az  [] Bazi kolej, kolej mezunu ya da
mesleki-teknik okullar [ Universite mezunu [ Yiiksek lisans derecesi veya daha fazlasi
6. Mesleki durumunuz?

Emekli Memur Bir Iste Calismayan

Ogrenci Isci 'Y 6netici

Ev Hanimi lIsveren Diger(belirtiniz)......................
7. Aylik Geliriniz? 1000 $ ve alt1 2001-3000 § aras1

11001-2000 $ aras1 [13001 $ ve tistii

8. Ulkenizde ailenizin gelir diizeyini nasil degerlendirirsiniz?

Diigiik gelirli aile [ Diigiik ve orta gelirli aile arasinda [1 Orta gelirli aile

Orta ve yiiksek gelirli aile arasinda Yiiksek gelirli aile
9. Yilda Kag¢ Kez Seyahat Edersiniz?

1 Kez [12-3 kez [ 4 ve yukar1 [ Her y1l seyahate
¢tkmam
10. Antalya’y1 ilk defa mi ziyaret ediyorsunuz? Evet Hayir
11. Antalya’daki tatilinizi tercih etmenizin nedenleri nelerdir?(liitfen ilk ii¢ tercihinizi belirtiniz)

Kiiltiirel ve Etnik Cekicilikler Tarihsel Alanlar ve Sitler

Algveris Olanaklari [1Bolgenin Atmosferi

Festivaller [1Yoresel yemekler yeme

Cevresel Kalite [JHediyelik esya alma

Eglence yerlerine gitme [1Konukseverlik

Her sey dahil sistemi Yiyecek Igecek Tesis ve Olanaklari

Hizmet Kalitesi 0 D) 1L PP
12.Bu tatili planlarken hangi bilgi kaynagindan yararlandiniz?(liitfen sadece bir segenek isaretleyiniz)

Internet [1 Medya (TV, radyo, gazete, vb.)

Arkadaslarin veya akrabalarin tavsiyesi [ Seyahat Acenteleri, Tur Operatorleri

Turizm Danisma Merkezleri Diger(liitfen belirtiniz).........................
13. Antalya’da kag giin kaldiniz?

1-2 giin 12-5 giin [11 hafta

1-2 hafta arasi 3 hafta ve tizeri

14. Antalya’da hangi kasabada kaldiniz? Alanya [1Kemer [ISide/Manavgat [IBelek



15. Antalya’da konaklama yaptiginiz tesisin tiirii nedir?
Arkadag-akraba evi

Otel
Apart Otel
Tatil Koyt

16. Konaklama yaptiginiz tesisin sinifi nedir?

5 yildizli otel
4 yildizl otel
3 yildizli otel
2 yildizli otel

Kendi evi

[1Kiralk ev
Diger(liitfen belirtiniz)................c..cooeiien.

[IBirinci smif tatil koyii
[kinci smnif tatil koyii

(

[IDiger (lutfen belirtiniz)

| Apart otel

17. Bu tatiliniz i¢in ne tiir bir konaklama hizmeti tercih ettiniz?
[ITam pansiyon
[JYarim pansiyon

Her sey dahil
Sadece Oda

18. Bu tatilde kiminle seyahat ettiniz?

Ailemle Arkadasimla

Yalniz

[IDiger (lutfen belirtiniz)

19. Antalya’daki tatilinizi ne zaman dncesinden planladiniz?
[11-2 hafta dnce
20. Seyahatinizin organize seklini liitfen belirtiniz?
21. Asagidaki tabloda Antalya ile ilgili genel kriterler yer almaktadir. Liitfen her bir kriter i¢in size uygun
olan secenege X isareti koyunuz.(5= Cok Tatmin Oldum, 4= Tatmin Oldum, 3= Ne Tatmin Oldum Ne
Tatmin Olmadim, 2= Tatmin Olmadim, 1= Hi¢ Tatmin Olmadim, 0= Fikrim Yok/Hi¢bir Fikrim Yok)

Son dakika rezervasyon

[ 3-4 hafta dnce

Paket Tur

(Soru 18’e gidiniz)
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1 aydan fazla

Bireysel Tur

Faktorler

Cok
Tatmin
Oldum

Tatmin
Oldum

Ne Tatmin
Oldum Ne
Olmadim

Tatmin
Olmadim

Hig¢ Tatmin
Olmadim

Fikrim
Yok/Higbir
Fikrim Yok

Saglik hizmetleri

Havaalan kalitesi (temizlik, servis kalitesi vb.)

Sanatsal ve kiiltiirel aktiviteler

Yollar ve otoyollar

Bankacilik sistemi

Telekomiinikasyon sistemi

Genel fiyat diizeyi

Temizlik ve ¢evre kalitesi

Konaklama yaptigin otelin hizmet kalitesi

Deniz-kum-giines kalitesi

Giivenlik

Yonlendirme sinyalleri ve isaret panolari

Cocuk aktiviteleri

Yerel ulagim sistemleri

Aligveris olanaklari

Sikayet edebilme kolaylig1 ve sikayetlerin ¢oziimii

Eglence hizmetleri

Caliganlarin yabanci dil bilgisi

Yiyecek i¢ecek hizmetleri

iklim

Tarihi alanlar

Kiiltiirel ¢ekicilikler

Sahiller

Dogal gevre

Yerel halkin turistlere kargi tutum ve davraniglari

Otelde hizmet veren personelin mesleki bilgisi
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Yoresel yemekler 5 4 3 2 1 0
Miizeler ve arkeolojik alanlar 5 4 3 2 1 0
Sehir turlari 5 4 3 2 1 0
Sportif faaliyetler 5 4 3 2 1 0
Kaldigin oteldeki temizlik ve hijyen 5 4 3 2 1 0

22. Antalya’daki tatilinizden tatmin oldunuz mu?

[l Cok Tatmin Oldum [ Tatmin oldum [] Ne tatmin oldum ne olmadim [] Tatmin olmadim
Tatmin olmadim

23. Antalya’ya tatil yapmak i¢in tekrar gelmek istiyor musunuz?

:Evet_’ (Soru 24’e gidiniz)

[Hayir (Soru 25’e gidiniz)

24. Antalya’da yeniden tatil yapmak isteme kararinizi etkileyen temel nedenleri liitfen yaziniz?

25. Antalya’da bir daha tatil yapmak istememe kararinizi etkileyen temel nedenleri liitfen yaziniz?

26. Antalya’yi ailenize ya da arkadaslariniza tavsiye edecek misiniz?
[Evet [IHay1r [/Fikrim yok/ Emin degilim
Turizm sektoriinii gelistirmek adina Antalya i¢in sikayet ve Onerileriniz varsa liitfen yaziniz

] Hig

ANKET BITTI. ZAMAN VE KATKINIZ ICIN TESEKKUR EDERIZ.




121

EK:2.

Ingilizce Anket Formu

Dear guest

This questionnaire is developed to obtain data to a master’s thesis that is aiming to identify the
satisfaction levels, complaints and tendency to return of tourists who visited Antalya. This information is
for scientific inquiry only and will be kept confidential. Thank you for your cooperation and contribution.

Dr. Kemal BIRDIR Elif BAL
Associate Professor MA Student
Mersin University Mersin University

1. Gender? (] Male ] Female
2. Age? [120andless [121-30 [131-40 [141-50 [151-59 1 60 or older
3. Your country of residence?
[IGermany [/France [ISweden 1Czech Republic
[JRussia []Austria [JUkraine "IBelarus (White Russia)
[INetherlands [1Poland [1Denmark ISwitzerland
[1England [INorway [1Belgium Other......vveviiiinn.
4. Marital status? [0 Single [ Married [0 Widowed [0 Divorced [J Live together
5. Educational level? [ High school graduate/secondary levels or less [1 Some college, college graduate or
vocational-technical ~ [J University graduate [0 Master’s degree or more
6. Occupational status?

Retired Civil servant Unemployed

Student Employee Administrator

Housewife Employer Other(please specify).........c.ceevennnnn.
7. Your monthly income? 11000 $ and less Between 2001-3000 $

Between 1001-2000 $ 3001 $ and more
8. How do you rate your family’s income level in your country?
[ Low income [1 Between low and [ Middle [Between middle and high  [1 High
family middle income family  income family income family income family

9. How many times do you travel per year?

1 time [12-3 times 14 times and over not travel every year
10. Are you visiting Antalya for the first time? [1Yes No
11. What are the reasons you prefer to have your holiday in Antalya? (please specify your first three
reasons)

Cultural and ethnic attractiveness Historic areas and historical site areas

Shopping opportunities [JAtmosphere in the region

Festivals [1Eating local foods

Quality of environment Taking gifts

Going places of entertainment Hospitality

All-inclusive system Food and beverage facilities and opportunities

Quality of service I 01T P
12. Which information source you used when planning this holiday? (please mark only one option)

Internet [I1Media (TV, radio, newspaper, etc.)

The advice of friends or relatives [Travel Agencies, Tour Operators

Tourist information centers [1Other (please specify)......ccevevvirineiniiiiiiiniennnn.
13. How many days did you stay in Antalya?

1-2 days 12-5 days [11 week

Between 1-2 weeks 3 weeks and over

14. In which town did you stay in Antalya? [JAlanya [IKemer [ISide/Manavgat [IBelek
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15. What is your type of accommodation facility in Antalya?

Hotel House of friends and relatives
Apart Hotel [1Your own house
Resort House for rent (9o to the question
18) Other(please specify).......cooevvvviviiiineninnnn.
16. What is your class of accommodation facility?
5 stars hotel [J1st class holiday village
4 stars hotel [12nd class holiday village
3 stars hotel [ Apart hotel
2 stars hotel [1Other(please Specify).......ccvvvevniiiiiiniiiiiineen
17. What kind of accommodation service did you choose for this holiday?
All-inclusive Full Board Bed and Breakfast
Only Room [JHalf Board
18. With whom are you travelling in this holiday?
My family My friend(s) Alone  [IOther(please specify).........cvvvevirineiieiniinnn..
19. How long before did you plan your holiday to Antalya?
[1Last minute reservation [ 11-2 week ago [13-4 week ago ~ [I1More than 1 month
20. Please specify form of your holiday? 'Package Tour IIndividual Tour

21. The following table lists the general touristic criteria for Antalya. Please mark X for your
opinion on each criteria.

(5=I am very satisfied, 4=1 am satisfied, 3=Neither satisfied nor not satisfied, 2=I am not satisfied, 1=I am
not satisfied at all, 0=no opinion, | have no idea)

I am | am

Factors I am Neither | am not No
very . - not ..
e satisfi satisfied nor C e any opinion. |
satisfie L satisfi -
ed not satisfied satisfied have no
d ed .
idea
1. Health services 5 4 3 2 1 0
2.The quality of airport (cleanlieness, service 5 4 3 2 0

quality etc.)

3. Art and cultural activities

4. Roads and highways

5. Banking system

6.Telecommunication system

7. General price level

8. Cleanliness and quality of environment

9. Service quality of hotel that you stayed

10. Quality of Sea-Sand-Sun

11. Security

12. Routing signals and sign boards

13. Activities for children

14. Local transportation system

15. Shopping facilities

16. Ease of complaining and complain resolution

17. Entertainment services

18. Foreign language knowledge of employees

19. Food and beverage services

20. Climate

21. Historical sites

22. Cultural attractions

glola|la|la|la|lalalalalalalalajalajajaia|o o
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23. Beaches
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24. Natural Environment

(6}

w

N

o

25. Local people’s attitudes and behaviors toward
tourists

(6}

~

w

N

o

26. Professional knowledge of serving staff in hotel

27. Local foods

28. Museums and archaeological places

29. City tours

30. Sporting Activities

grjorjojor|o

31. Cleanliness and hygiene in the hotel you stayed

5
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22. Are you satisfied with your holiday in Antalya?

[l very satisfied [ satisfied [ Neither satisfied nor not satisfied [ not satisfied [ not satisfied at

all

23. Do you want to come for a holiday to Antalya again?

1Yes mumpp- (90 t0 the guestion 24)

['No === (g0 to the guestion 25)

24. Please write the main reasons that affect your decision to have holiday again in Antalya?

25. Please write the main reasons that affect your decision not to have holiday again in Antalya?

26. Are you going to recommend Antalya to your friends/family?

Yes [I1No [T have no idea/l am not sure
Please write if you have any complaints or suggestions for Antalya to improve its tourism
industry

QUESTIONNAIRE IS OVER. THANK YOU FOR YOUR TIME AND CONTRIBUTION.
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EK:3.
Almanca Anket Formu

Unsere liebe Giste,

Die allgemein bei den Besuchern Antalyas durchgefiihrte Statistik dient der Gewinnung zuverléssiger,
aktueller und Landesweit vergleichbarer Daten iiber die An —und Aufregungen, Beschwerde und
Riickkehrtendenz der Touristen. Sie ist zugleich unentbehrliche Informationsgrundlage fiir meine
Hochschulthese. Die erhobenen Einzelangaben werden grundsétzlich geheim gehalten und dienen
lediglich meiner unabhingiger akademischer wissenschaftlicher Forschung. Danke fiir Thre freundliche
Zusammenarbeit und wertvolle Mitwirkung.

Doz.Dr.Kemal BIRDIR Elif BAL
Universitit Mersin Masterstudentin
Universitdt Mersin
1. Ihr Geschlecht? [l Maennlich "1 Weiblich
2. lhr Alter? (120 und unter [121-30 [131-40 [141-50  [151-59  [160 und iiber
3. Ihr Aufenthaltsland?
[ Deutschland [J Frankreich [ Schweden | Tschechische Republik
] Russland [1 Osterreich [] Ukraine " Belarus (Weissrussland)
1 Niederlande [ Polen (] Danemark '] Schweiz
[l England [] Norwegen [ Belgien " Anderen (bitte
angeben).....................
4. lhr Familienstand? [] Ledig [J Verheiratet [ Witwe [ Geschieden O
Zusammenlebend
5. Ihr Bildungsstand? 1 Gymnasiumabschluss / Hauptschulabschluss [0 Collegeabschluss /
Fachhochschulabschluss
[ Universitdt Abschluss O

Doktorand/Masterabschluss/Dozent/Prof.
6. Ihr Beruflicher Status?

Im Ruhestand Offentlicher Dienst Arbeitslos
Student Arbeiter Verwalter
Hausfrau Arbeitgeber Anderen(bitte
angeben)......................
7. Ihr Monatliches Einkommen? 11000 $ und unter [12001-3000 $
1001-2000 $ [13001 $ und mehr
als

8. Wie wiirden Sie Thren familiiren Wohlstand nach lhrer Lebensstandard auswerten?

Familie mit geringem Einkommen

Zwischen geringem Einkommen und mittelstandigem Einkommen

Familie mit mittelstindigem Einkommen

Zwischen mittelstandigem Einkommen und hochwertigem Einkommen

Familie mit hochwertigem Einkommen
9. Wie oft reisen Sie eigentlich in einem Jahr?

1 Mal [12-3 Mal 4 und mehrmals [ Nicht jedes Jahr

10. Sind Sie denn zum ersten Mal in Antalya? Ja [ Nein
11. Warum haben Sie ausgerechnet Antalya bevorzugt? (Bitte, nennen Sie Ihre drei Urlaubsziele der
Wunschreihe nach)

Kulturelle und ethnische Attraktivitét [1 Historische Sehenswiirdigkeiten und
archéologischen Stétten

Einkaufsmoglichkeit [ Die Atmosphére der Region

Festivals [] Traditionales und Regionales Essen

Umweltqualitét Souvenirs einkaufen

Veranstaltungen und Unterhaltungsmdoglichkeiten [ Gastfreundschaft
All-Inclusive [ Anlagen und Spezialititen



Servicequalitédten

angeben)..........oooiiiiiiiiiiine.

[1 Anderen (bitte
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12.Welche Informationsquelle hat Ihre Urlaubsplanung besonders beeinflusst?(bitte markieren Sie

nur eine option)
Internet

Empfehlung meines Verwandtschaftsgrades /Freundeskreises

Touristeninformationszentrum

angeben)...........ooooeiiinl,

13. Wie lange haben Sie sich in Antalya aufgehalten?

1-2 Tage
Zwischen 1-2 Wochen

Anderen...................

15. Wo und wie haben Sie in Antalya iibernachtet? Wie war der Zustand der Anlagen?
| Freunde-Verwandten-Unterkun
Eigene Haus
1 Haus zur Miete

Hotel
Aparthotel
Feriendorfes

12-5 Tage
13 Wochen und mehr
14. In welcher Stadt Sie geblieben in Antalya?

[JAlanya

Anderen (bitte angeben)................coeiiiiennn.

16. Welcher Klasse entspricht Thre Ubernachtungsanlage?
[ Holiday-Village, erste Klasse
[ Holiday-Village, zweite Klasse

5 Sterne-Hotel
4 Sterne-Hotel
[ 3 Sterne-Hotel
[ 2 Sterne-Hotel

[J Aparthotel

[ Anderen (bitte angeben)

17. Was fiir einen Aufenthaltswunsch haben Sie bevorzugt?

1 All Inklusive
Frihstiick
U1 Nur Zimmer

I Vollpension

[ Halbpension

Medien (TV, Radio, Zeitung,...)
Reisebiiros, Reiseveranstalter
Anderen (bitte

[11 Woche

Kemer []Side/Manavgat

18. Mit wem waren Sie unterwegs wihrend Ihrer Urlaubsreise?

[1 Meine Familie [ Meine Freunde
angeben)..........oooeeiiiiiiiiiinn..

[ Alleine

] Anderen (bitte

ehe zu Frage 18)

Belek

[l Zimmer mit

19. Wann haben Sie sich ganz konkret fiir Antalya entschieden und Ihre Urlaubreise gebucht?
[ 3-4 Wochen vorher

(] Last-Minute-Buchung
1 Monat

20. Wie haben Sie denn Ihre Reise organisiert?

[11-2 Wochen vorher

[1 Pauschalreise
21. Folgende Tabelle enthilt allgemeine Kriterien in Bezug auf Antalya. Bitte markieren Sie ein X
in die entsprechende Option.(5= Sehr zufrieden, 4= Zufrieden, 3= Weder zufrieden noch unzufrieden,
2= Nicht zufrieden, 1= Gar nicht zufrieden, 0= Ich habe keine Ahnung)

] Individualreise

C] Mehr als

Weder
Faktoren Sehr_ Zufrie zufrieden Nicht Gar nicht Ich habe
zufried noch . . keine
den . zufrieden zufrieden
en unzufriede Ahnung
n
1.Gesundheitsservice 5 4 3 2 1 0
2. Flughafen Qualitét (Sauberkeit, Qualitdt der 5 4 3 2 1 0
Dienstleistung....)
3. Kiinstlerische und Kulturelle Aktivititen 5 4 3 2 1 0
4. Straflen und Autobahnen 5 4 3 2 1 0
5. Bankensystem 5 4 3 2 1 0
6. Telekommunikationssystem 5 4 3 2 1 0
7. Das allgemeine Preisniveau 5 4 3 2 1 0
8. Die Qualitit der Umwelt und Sauberkeit 5 4 3 2 1 0
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9. Mein Hotel, wo ich {ibernachtet habe und dessen | 5 4 3 2 1
Qualitét

N
w
N
=

10. Qualitét des Dreiecks ,,Sonne-Meer-Sand“ 5

11. Sicherheits

(¢, ]
N
w
N
=

ol
~
w
N

12. Leitschilder, Signals, Ikons sowie
Zeichenbilder

13. Aktivititen fir Kinder

14. Regionale, 6ffentliche Verkehrsmittel

15. Einkaufsmdglichkeiten

16. Beschwerdemdglichkeit und Losungsangebote

17. Unterhaltungsangebot services

18. Fremdsprachkenntnisse des Personals

19. Essen und Trinken Service

20. Klima

21. Historische Stitten

22. Kulturelle Attraktivitit

23. Kiisten

24. Natiirliche Umwelt

25. Empfang und das Verhalten der Bevolkerung

26. Fachliche Kompetenz des Hotelpersonals

27. Regionale Speisen

28. Museen und archdologische Stétten

29. Stadtrundfahrten

gjojoaciajaiajojcrjgrjorjgrjorjor|or|o1| Ol

30. Sportliche Aktivitaeten
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31. Hygiene und Sauberkeit des Hotels 5

22. Waren Sie zufrieden mit diesem Urlaub?

[Ich bin definitiv zufrieden [ Ich bin zufriedenen [Werder zufrieden noch unzufrieden [1Ich bin nicht
zufriedenen [/Ich bin definitiv nicht zufrieden

23. Wiirden Sie nach Antalya zum Urlaub nochmals und gerne kommen?

[ Ja = (gehe zu Frage 24)

] Nein (gehe zu Frage 25)

24. Bitte schreiben Sie die effektiven Griinde Ihrer Entscheidung, warum Sie zum Urlaub nach
Antalya nochmals gerne kommen

wiirden?

25. Bitte schreiben Sie die effektiven Griinde Ihrer Entscheidung, warum Sie zum Urlaub nach
Antalya nie wieder kommen
wiirden?
26. Wiirden Sie Antalya Ihrem Bekanntenkreis auf jeden Fall empfehlen?

[Ja [ Nein [J keine Ahnung / Ich bin mir nicht ganz sicher
Bitte schreiben Sie Ihre bestehenden Anregungen, Fragen und Wiinsche im Namen von Antalya
und Tourismus

Ende des Fragebogens.
Danke vielmals fiir Thre Unterstiitzung und dass Sie fiir uns so viel Zeit geopfert haben.

oo
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EK:4.

Rusc¢a Anket Formu

VBaskaeMblii roCTh!

DTOT ONMPOC MPOBOJMTCS C LEIBI0 UCCIEAOBAHUS CTEICHU MOCEIAEMOCTH, YPOBHS YAOBICTBOPCHHOCTH
OTJIBIXOM U TIPOILICHT BO3BpAIICHUS O0PaTHO TYPHCTOB, YK€ MOCUTUBINUX AHTaNWI0. Bes uHdopmaius
OyJeT UCTOJb30BaHa UCKIIIOYUTEIBHO B IENAX, YKa3aHHBIX BHIIIE, U OyneT KoH(peaeHnanpHa. Cracu6o

3a Bamte yuactue u coneiictaue.

Houent Kemans bupaup
YHuusepcurer Mepcun

1. IMon? "] My»ckoi

2. Bozpacr? [l Menbwe 20  [121-30 [131-40
3. CTpaHa npo:kuBaHus?

[T'epmanus [l ®paHuus CITBenus
[1Poccus [JABcTpus [JVkpauna
Ol onnanaus CTlonbiua [l Manus
[JAHrnus "IHopserus [ benbrus
YKA3ATD).eveveereerinnee s

4. Cemeiinoe noJyoxenune? [ He cocroro B Opake
Pa3senen/na [ JKuem BmMecTe

5. O6pazoBanue?
Komnemx nnn Texaukym

) YauBepcureT/AkageMust
6. IIpodeccusn?

Ilencuonep lNocenyxawmumii
Vyammiics HaewmHbl1ii pabounii
JloMoxo3siika Paboronarens

7. 3apmiara? 1000 $ u HuKE

[ICpennee mMexry 1001-2000 $

[l Cocro10 B Opake

[ OKOHYHII CPEHIO0 KOy / YpOBHE CpeHEHl IKOJIbI WM MEHee

Onud ban
Acnupant CtyaeHt
YHuusepcurer Mepcun

[1 XKenckwii

[141-50  [I51-59 [ Crapme 60
[Yexust
"Ibenopyccus
[11IBetinapus

[ Npyrue (mpocnba
[l BmoBen/Ba [
0
[J Marucrpatypa
be3paboTHblit
PykoBoauteins

Hpyrue (mpocbba yka3aTs)

[ Cpennee mexay 2001-3000 $
13001 $ u BbImIE

8. YI)OBCHB Bamero MaTepHaJIbLHOIO COCTOSIHUS B CTPaHEe npomm;amm?

CeMBbH ¢ HU3KHAM JOXOI0M
Mexny HU3KUM U CPEJHUM YPOBHEM J0X0[a
Co cpeaHrM ypOBHEM JI0X0/a
Men(ay Cp€aHUM U BBICOKMM YPOBHEM J10XO01a
C BBICOKHM YPOBHEM J0XO0Ja CEMBH
9. CxkoabKko pa3 B roa Bel myremecrByere?
1 pa3 2-3 pa3za
10. Bol nepBblii pa3 B AHTaMH?

4 u 6oIbIIIE

| Ha \

[l He xaxxapIii ro
Her

11. Mlpuuunbl BHIGOpa oTaAbIxa B AHTauu?( [Ipock6a yKa3ath epBbie TPH MPEANOUTEHHS)

KynbTypHbIE U STHUYECKHE TIEHHOCTH

] Uctopuueckue mecTta

MarasuHsl AT™mochepa obnactu

decrrBanu HanunonanbHble 01012
OkpyKaroias cpesia CyBEeHHPBI

PazBneuenus I'ocrenpunmcrBo

Cucrema “Bce BKITIOYCHO” [] Tlpemraraemple IPOAYKTHI ITUTAHUS
KadecTBo nmpenocraBieHus yciyr [ Ipyrue (mpocrda

yKa3artb)

12. Kakoii ucrouHuk nHgopmMauuu Bbl Hcno/b30Ba04 NPH MJIAHKPOBAHUHE 3TOr0 oTImycKa?(

TOKayicTa, OTMETBTE TOJIBKO OMH BAPHAHT)
HHurepHeT

[J CMMU (TB, panuo, ra3ers 1 ap.)
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PexomeHgauuu apy3eit, pOACTBEHHUKOB |
HenTtp TypucTmueckoit nHOOpMAIH
13. Néféiiél 4iaé Bu1 igilatiée a Aioaéee?

TypareHTsl, TyponepaTopbl
Jpyroe (Ipock0a yKA3aTh)......cvveneenennnnn..

1-2 mHs 12-5 nHsa 1 Hexemro
1-2 wenenu 3 Henenu u OOJIbIIE
14. A éaéii aigiaa Bel atiée? Aéaiey Eaiag Cupne/laiaadao Aaéaé agoaié

15. I'ne Bbl mpo:kuBanu B AHTAIHH?
Orenb
Anapt oteinb
Typuctuueckoe MecTo
Jdpyrue (YKa3aTh).....vovvueeneaninennnns
16. Kareropus ortesi, B KoTopoM BbI npoxxuBaan?
5 3Be31 OTeNb KemnuHr Bricuieil kareropun
4 3Be311bl OTEJNb [] KeMIuHI HU3KOM KaTeropuu
3 3Be31bI OTEND |AnapT oTelnb
2 3Be3MbI OTETh [ Opyroe (mpockba
D2y ) T
17. o kakoii cucteme Bbl mposkuBamn?

KBapTupa poacTBEeHHHKA , APYT
CBos kBapTHpa
[1 CpeMHast KBapTHpa

epexooume K eonpocy 18)

Bce BKItoUeHO [TosiHbIi MaHCHUOH Howmep +
3aBTpaK

Tonpko KOMHaTa ] IlonmynaHcuOH
18. N &4i Al 604040262047

CeMbs [ dpy3bs OnuH [ dpyroe (TIPOCh0a YKABATD). . .eueueneeneneeanenneanannnn.
19. Hackoabko 3apanee Bol muianupoBasm Bamy nmoe3aky?
| BpoHHpOBaHHE B TIOCICIHAIO MUHYTY [ 3a 1-2 Hepenn "] 3a 3-4 Hepenn O

Bombiie, yem 3a 1 mecsg

20. Kakyio ¢opmy opranu3anun myremecrsus Bol ncnoss3oBanim?
U] UHnuBUayanbHbINA TYp

21. B caeayromeii Tadanue NPABOIUTCS CIHCOK BONMPOCOB /ISl H3MEPEHHS CTeNeHn
YIOBJI€TBOPEHHOCTH TYPHCTOB H HX MO:KeJAHUH. ( 5= O4eHB YAOBICTBOpPEH, 4= YIOBIECTBOpEH, 3=
HETIIOX0, 2=He YIOBJIETBOPEH, |= COBEpPIICHHO HE YAOBIECTBOpeH, 0= He yBEpeH)

"] TypuCTHUECKU MTAKET

OueHb
YIOBJIET
BOpEH

DaxkTopbl

VYnosn
€TBOpP
€eH

Hemmmoxo

He
yIIOBJIET
BOpEH

BooOme

He

yIOBIIET
BOpEH

He yBepen

1.Ciryx0a 31paBooXpaHeHust 5

SN

(¢;]

2. KauecTtBo asponopra (4ucrora, CepBUC UTN)

SN

w

N

o

(¢;]

3. Xyl0)KeCTBEHHBIE U KYJIbTYPHBIE
MEpONPUSITHS

SN

w

N

==

o

4. Jlopory ¥ aBTOMarucTpain

5. baukoBckas cucreMa

6. TereKOMMYHHKAIIUH CHCTEMBI

7. 1anaal ogilaiy 6ai

8. UncToTa M Ka4eCTBO OKpPYIKarolel cpelibl

9. B Ka4eCTBO OOCITY)KUBAHHS OTEJIS

10. KagecTBo 1ecka, MOps ¥ COJTHIIA

11. Be3onacHocCTh

glojojajcrjor|orjor|o

12. MapupyTH3aiys CUTHaJIOB M CUT'HAJIBHBIX
iaT

EE N RN B B S S g g g

WwWwwwwlww(w|(w

NININININININININ

I G G

oOlOo|0OO|O|O|0O|O|O

13. Jlerckue MepornpusiTus

14. Taioiaé 0gaiiiigo

15. IllonmuHAr BO3MOXKHOCTH

ajorjorjo

16. Jlerkocth pelieHus pa3aInyHbIX BOIPOCOB

B

Wwlw|w

NININ|IN

I I

oO|O|0O|O
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17. PazBnekarenpHbIC YCIYTH 5 4 3 2 1 0
18. Ciajea ilogodieéaié eiinogaiitod yeliéla 5 4 3 2 1 0
19. ITpoxyKTHl NUTAaHUS U HATIUTKA 5 4 3 2 1 0
20. Knmumar 5 4 3 2 1 0
21. Mcropuyeckue Mecta 5 4 3 2 1 0
22. KynpTypHasi IpUBJIEKaTeIbHOCTh 5 4 3 2 1 0
23. Insoxu 5 4 3 2 1 0
24. Ilpupoanas cpena 5 4 3 2 1 0
25. OTHOLIEHNE U MTOBEAEHNE MECTHOTO 5 4 3 2 1 0
HaceJeHHs C TYPUCTaMHU
26. Hannuue npodecCHOHANBHBIX 3HAHUN Y 5 4 3 2 1 0
COTPYJTHHKOB OTEJIs
27. PernoHanbpHBIC MPOAYKTOB 5 4 3 2 1 0
28. My3en U apXeoJOTHUECKUE TAMSITHHKH 5 4 3 2 1 0
29. O630pHBIE SKCKYPCHH IO TOPOIY 5 4 3 2 1 0
30. CiopTuBHBIE 3aHATHS 5 4 3 2 1 0
31. YucroTa ¥ TUTHEHA B OTeNE, B KOTOpOM Brl 5 4 3 2 1 0
TPOXKUBAJIH

22. Bbl 10BOJILHBI IPOBEIEHHBIM OTABIXOM B AHTAJINHN?

OueHb yIOBIETBOPEH | Y noBneTBopeH Hemnoxo He ynosnerBopen [1 Boobmme He

YIOBJIETBOPEH
23. Bpl XoTe/1u OBl elie pa3 mpruexaThb Ha OTABIX B AHTAJIHIO?

Jla > (Ilepexooume k éonpocy 24)
[l Her (Iepexodume k sonpocy 25)
24. YkaxuTe MoKaJIyiicTa IJIaBHYI0 H3 MPUYHH, ToYeMy 0b1 BbI X0Tesin cHOBO mpoBecTH Bam
OTABIX B AHTAJIUHU?

25. YkakuTe MoKaayiicTa riiaBHyI0 H3 NpuYuH, moyemMy 0b1 Bbl He X0Tesin cHOBO mpoBecTH Bam
OTABIX B AHTAJIUHU?

26. A64404 é¢ Bpl pekoOMeHI0BATh POACTBEHHNMKAM WM APY3bsAM OTABIX B AHTAJIHH?

[ Jla [l Her "] He yBepeHn
Aiiée 6 aaf afioii 2aéian eée igaadizediey it 686-oaies oogenoe-aneial faeoiga a Aioaéee,
MOXKAJIYICTa, HANTUILNTE:

OITPOC oxonueH. Cnacu0o 3a Bame Tepnenne u yuacrue
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EK: 5.

Katiimcilarin Bélgeye Iliskin Sikayet ve Onerileri

Miisterilere sadece satis yapmak icin yaklasiliyor.

Carsidaki saticilar ¢ok 1srarci. Bu anlamda denetim arttirilmalidir.

Birgok turistin yerli diikkan sahipleri tarafindan kandirildigin1 hissediyorum. Saticilarin diirtist olmadigini
diistiniyorum.

Restoran ya da magazalara miisterilerin girmesi i¢in zorlanmasina son verilmelidir.
Yerli insanlar turistlere aligveriste iyi davranmiyor.

Uriin fiyatlar1 sabitlenmeli. Sahte iiriinler var.

Yabancilara da ayn1 fiyat uygulanmali.

Turistler i¢in her sey cok pahali.

Tirkiye kiiltiiriinti bolgeye yansitamamis. Her alanda turistik esyalar satiliyor.
Havaalanina girig iglemleri hizli degil.

Ucagimiz gecikti.

Havaalanindan transfer bolgeye geg variyor.

Havaalaninda sigara igebilecegimiz bir alan yok.

Havaalaninda ucuz yemek satin almak istiyoruz.

Plajda kaldirim yok.

Denizde ve sahilde ¢ok fazla ¢op var.

Alanya’da deniz kenarlar1 temizlenmeli.

Cevre yeterince temiz degil. Kotii kokular i¢in 6nlem alinmali.

Cevreye duyarlilik arttirilmal.

Yollar ve trafik ¢ok kotii.

Taksilerde ¢ocuklar i¢in emniyet kemeri yok.

Trafik daha giivenli olmali.

Ulasimla ilgili bir zaman ¢izelgesi yok.

Sehir i¢i ulagim akigkan degil.

Siiriiciiler yaya gecidine yakin ara¢ kullantyorlar.

Yiyecekler ¢cok yagli olmamali.

Gidalar temiz olmali.

Rus mutfagina yer verilmeli.

Asgilar egitilmeli.

Yemek ¢esidi az.

Otel personelinin miisterilere kars1 davranislar: iyi degil.

Personel turistik mekanlar hakkinda daha fazla bilgi edinmeli ve Ingilizce dilini daha iyi kullanmali.
Info verilirken Ingilizce dili kullanilmal1 ve detay daha ¢ok olmali.

Antalya ¢ok giizel bir sehir ancak Alanya’da kaldigim otel iyi degildi.

5 yildizl bir otelde konakladim. Ancak hizmet kalitesi 3 yildizl otel seviyesindeydi.
5 yildizli otel kalitesi diger {ilkelere gore uygun degil.

4 y1ldizl1 bir otelin neredeyse her yerinde tip kutusunun olmasi gereksiz.
Rehberlik hizmeti iyi degil.

Otel odalari iyi tasarlanmamus.

Restoranda bulunan masa, sahilde bulunan sezlong ve semsiye odaya ait olmali.
Otel disinda daha fazla ¢6p kutusu olmali.

Otelde kalmayan insanlar i¢in kilavuz yok.

Otel ve sunulan hizmetler daha ¢ok denetlenmeli.

Halkla iligkiler gelistirilmeli.

Tur organizasyonlar1 daha ucuz olmali.

Katildigimiz tur 6dedigimiz iicreti karsilamadi.

Turlar aligveris mekanlarina degil tarihi alanlara yapilmali.

Tiyatro etkinlikleri olmali. Kiiltiir 6gelerine agirlik verilmeli.

Yerli insanlar diger dilleri 6grenmeli. Sadece Tiirk¢e konugsmamalilar.
Yapilan ziyaretleri yeterli ve yararli gormedim.
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EK:6. Dilekce

ANTALYAr\SAm.K‘I'NF.
ANTALYA
Antalya’yy ziyaret oden turisthere yOoclik bir yokeek licans cabgmas: yOrtmekteyim
Caligmamun konesu: “TURIST TATMING VE SIKAVETLERI ILE GERI DONME EGILIMLER]
ARASINDAK! ILISKI: ANTALYA'YA GELEN YABANCI TURISTLER OZERINDE BIR
ARASTIRMA= dir. Caligmads kuflawlacak anketin T ay igerisinde Antalys Uluslar
aast Havalimamndan aynlan yab iwtler Grerinde uygulsnmas: planianmakusdsr,
Anketin wnister @acrinde uygulsnabilmesi icin yolcu bekleme salontanna erischilmek
konusunda gerekli izin igm bagvurmaktayim.

Geregini saygilanmis arz ederim. 02.06. 2011
ELf BAL
Turizm Ighet. ve Oscl
Adres: Bang mah. S0092 sok. noc14 Anabitim Dali
ADANASEYHAN Yoksek Lisans Oprencisi

Tel. 1: 05464936192
Tel. 2: (322) 4217136
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