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OZET

Turistlerin memnuniyet diizeyleri ile gelecege yonelik davramglan arasindaki
iligki nedeniyle turist memnuniyetinin 6l¢iilmesi, etkili bir destinasyon pazarlamasi
agisindan 6nem tagimaktadir.

Kizkalesi Mersin’de 6nemli bir turistik destinasyondur. Bu ¢aligmanin amaci
Kizkalesi’ne gelen yerli turistlerin memnuniyet diizeylerini ve Kizkalesi’ni tekrar ziyaret
etme niyetlerini etkileyen faktorlerin belirlenmesidir.

Iki bagimli degisken ve bagimsiz deZiskenler arasindaki iliskileri
degerlendirmek amaciyla iki agamali regresyon analizi yapilmigtir. Regresyon modelindeki
bagimli degigkenler genel memnuniyet diizeyi (GM) ve tekrar ziyaret niyetidir (TZN). Bu
iki bagiml degisken ig¢in ayn ayn regresyon analizleri uygulanarak, bagimsiz degiskenler
ile olan iligkileri incelenmisgtir.

Regresyon analizi sonuglarina gore, Kizkalesi’ndeki yerli turistlerin
memnuniyet diizeylerini vé Kizkalesi’ni tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen faktorler (1)
konaklama yeri ve yiyecek igecek hizmetleri ve (2) misafirperverlik-olarak bulunmugtur.

Bu g¢alismanin bulgularimin, Kizkalesi yerel yonetimi ve Kizkalesi’ndeki
isletme sahipleri i¢in etkili bir destinasyon pazarlamasinin saglanabilmesi i¢in bagarili
‘kararlar verilebilmesi agisindan 6nemli oldugu diiiintilmektedir.

Anahtar Kelimeler: destinasyon pazarlamasi, Kizkalesi, miisteri memnuniyeti



ii

FACTORS AFECTING TOURIST SATISFACTION
IN KIZKALESI AREA

ABSTRACT

Measurement of tourist satisfaction is important in carrying out an effective
destination marketing because of the relationship between level of tourists satisfaction and
future behavior.

Kizkalesi is an important touristic destination in Mersin, Turkey. The purpose
of this study was to determine the factors affecting local tourists’ satisfaction and intention
to revisit Kizkalesi in the future.

A two-stage least squares regression analysis was used to asess the relationship
between two dependent and several independent variables. The dependent variables of the
regression model were the level of satisfaction and intention to revisit the destination in the
future. By using a two stage least squares regression analysis for these two dependent
variables seperately, the relationships between two dependent variables and independent
variables were investigated.

According to the results of regression analysis, the factors affecting local
tourists’ satisfaction level and intetion to revisit the destination are (1) accomodation and
food/beverage facilities and (2) hospitality and customer care.

The findings of this study are important for local government and the owner of
the business entefprises in Kizkalesi in terms of making succesful decisions for effective
destination marketing.

Keywords: destination marketing, Kizkalesi, customer satisfaction.
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BIRINCi BOLUM
GIRIS

Turizm sosyal bir olay, psikolojik bir tatmin araci, iktisadi bir faaliyet alam,
kiiltiirel bir etkinlik ve daha bir¢ok alanlarda aktiviteler yaratan bir 6zellige sahiptir (Olal1,
1986:10)

Diinyadaki teknolojik geligmeler, insanlarin tekdiize yasama bigimleriyle dogal
giizelliklerin belirli noktalarda yogunluk kazanmasi, izl sehirlesme ve giiriiltii, insanlan
tatil ve dinlenmeye itmektedir. Bununla birlikte ekonomik gelismeler ve kisi bagina diisen
gelir miktarindaki artiglar, insanlarin turizm faaliyetine katilmalarina neden olmaktadir.

Insanlar ekonomik y6nden gelistikge zevklerini tatmin igin harcayabilecekleri
gelir pay1 da artmaktadir. Teknoloji ile birlikte gelisen iletisim ve ulagim araglan turizmin
gelismesine ve insanlarin seyahate yonelmesine katkida bulunmaktadir (Bir, 1999: 47).

Turizmin 6znesi insandir ve turizm gelirlerinin kaynagini, seyahat eden
insanlarin bireysel harcamalan tegkil etmektedir. Bu nedenle turizm pazarlamasi temelde
bireylerin satin alma davramiglarina yonelmek durumundadir. Turistlerin satin alma
kararlarim etkileyen faktorleri tammak ve turistik {iretimi, turistin yaplbsma uygun ve
tercihine neden olacak sekilde yapilandirmak zorunluluktur (Dogan, 1987: 67).

Giiniimiizde yogunlasan rekabet kosullar, kurulus ve miisteri arasinda kurulan
olumlu iligkileri tistiinliik saglayici Snemli bir faktdr olarak ortaya ¢ikarmaktadir. Belki de,
saghkli ve uzun donemli miisteri iligkileri kuruluslarin tek 6nemli rekabet arac
olabilecektir. Bilindigi gibi, teknolojik gelismeler ve diger uygulamalar ¢ok kisa siire
ig:ersihde taklit edilebilmekte ve bu durum rekabet iistiinliigiinii uzun dénemde
koruyamamaktadir. Isletmenin, uzun ve zahmetli ugraslar sonucunda olusturdugu “miisteri

iliskilerinin” ise taklit edilmesi zor ve maliyetli olabilmektedir. Bu durum, gelecekte



rekabetin yogun bigimde miisteri iligkileri iizerinde olacaginin bir géstergesi olarak kabul
edilebilir (Odabasgi, 1996:2).

Miisteri iligkilerinin kalici olabilmesi i¢in pazardaki egilimleri, gelismeleri iyi
tanimak ve iletisim odakli diisinmek gerekmektedir. Pazarlama kavrami, tiiketici
ihtiyaglarn ve beklentileri iizerinde yogunlagmaktadir. Bunun anlami, kaliteye ve miigteri
hizmetlerine 6nem vermek gerektigidir. Bu iki konu artik giinlimiizde pazarlama
y6netiminin ve miisteri odakli olmaya gabalayan bir igletmenin 6niinde duran en Snemli
olgulan olusturmaktadir ve miigteri memnuniyetinin saglanmasinda da biyiik rol
oynamaktadir (Bozkurt, 2001:3).

| Turizm pazarlamasi kendine has 6zellikleriyle turisti ¢ok daha iyi tamimak,
onun tiiketim yapisin1 en ince ayrintilarina kadar analiz etmek zorundadir (Barutgugil,
1984: 5-6), ¢linkii turist memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in atilacak ilk adimlardan birisi
budur.

Artik giinlimiizde turizm endistrisinde tek bir gekiciligin veya tek bir turizm
isletmesinin pazarlanmasindan ¢ok, bir ¢ok gekiciligi ve turistik hizmet veren isletmeleri
biinyesinde barindiran destinasyonlarin pazarlanmasi hiz kazanmugtir. Ciinkii artik
turistlerin bir bélgeye tatillerini gecirmek igin gittiklerinde tek bir hizmetten degil bir ¢ok
hizmetin birlesmesinden olugan nihai {iriinii satin aldiklar1 bilinmekte ve bazarlamacﬂar da
bu yOnde yeni stratejiler gelistirmektedirler.

Artan rekabet kogullarinda artik destinasyon pazarlamasi stratejileri buyuk
6nem kazanmigtir. Bu baglamda artik seyahat acenteleri tek bir turistik hizmetten ¢ok,
birgok turistik hizmeti barindiran destinasyonlarin pazarlanmasina daha fazla énem verip

turistlerin memnuniyet diizeylerini tiim destinasyon bazinda arttirmaya galigmaktadirlar.



Bir destinasyon birgok hizmeti biinyesinde barindirdig: i¢in, destinasyon bazinda
miisteri memnuniyetinin salanmasi i¢in destinasyon biinyesinde sunulan tiim hizmetlerde
memnuniyetin saglanmasim gerektirmektedir. Ciinkii destinasyon bazinda memnuniyeti
saglanan her bir turist hem yapacagi olumlu reklam ile hem de ileride destinasyonun

potansiyel bir miisterisi olma 6zelligi ile biiylik dnem tagimaktadr.

L.1. Arastirmanin Amaci

Turizmde miisteri memnuniyetinin olusumu, memnuniyeti etkileyen faktorler,
miisteri memnuniyetinin 6nemi ve miigteri memnuniyetinin saglanmasinin faydalan genel
olarak, ¢aligmanin ana konusunu olugturmaktadir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen birgok faktér vardir ve arastirmacilar
memnuniyet ile ilgili ¢aligmalarda miisteri memnuniyetini Olgerlerken bu faktérleri degisik
agilardan ele alarak memnuniyeti 6l¢meye ¢aligmaktadirlar.

Bu calismanin amaci; Kizkalesi Bolgesindeki turistlerin memnuniyetini
etkileyen faktorlerin saptanmasidir. Memnuniyeti etkileyen faktorler olarak “hizmet

kalitesi boyutlan” ve “fiyat algilar” kavramlan ele alinmaktadur.

I1.2. Aragtirmanm Onemi

Tiiketici memnuniyeti pazarlamacilar tarafindan sik¢a galigilan bir konudur.
Clinkii isletmeler agisindan tiiketici memnuniyetinin saglanmasi oldukg¢a Onemlidir.
Memnun edilmis bir tiiketici, isletmenin gelecekteki potansiyel sadik bir miisteri adaydir.
Ayrica yapacagl dogal reklam ile memnun miigteri isletmenin de réklamlm yapmis
olacagindan igletmeler miigterilerini memnun etmek igin ¢aba sarf ederler ve bu ¢abalarinin

sonuglarim gormek igin de miisterilerinin memnuniyetini dl¢meye ¢aligirlar.



Turizm sektoriinde de durum aynmidir. Hatta, turizm sektorii hizmet-yogun bir
sektor oldugu i¢in memnuniyetin saglanmasi birgok farkli mal ve hizmet sektorlerine gére
daha fazla 6nem arz eder. Bu yiizden de turizm sektériinde faaliyet gdsteren isletmeler
miisterilerinin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorleri bilmek isterler.

Bu ¢aligma agagidaki agilardan 6nem arz etmektedir;

- Turist memnuniyeti turistlerin gelecekteki davramglar1 veya davranigsal
egilimlerini etkileyen bir faktordiir.

- Turist memnuniyetini etkileyen fakt6rlerin saptanmasi; memnuniyetin
saglanmasinda $nemli rol oynamaktadir..

- Kizkalesi turistik agidan 6nemli bir destinasyondur. Bu bolgede turist
memnuniyetini etkileyen faktorlerin saptanmasi, turistlerin gelecekteki davramiglan veya
davramgsal egilimlerinin belirlenmesi a¢isindan 6nem tagimaktadir. Bu durum da

yatinimcilarin ve karar vericilerin yatirimlarini nasil degerlendireceklerini belirler.

L.3. Tamimlar

Calisgmanin bu boéliimiinde, c¢aligma konusunun daha kolay anlagilmasi
agisindan, ileriki kisimlarda adi gegecek bazi kavramlarin tanimlarina yer verilmigtir.

Turistik Destinasyon: Bir turistin veya bir turistik grubun ziyaret etmek igin,
turistik hizmeti saglayanlarin ise tanitimim yapip turistleri ¢ekmek igin segtikleri, bir ¢ok
cekicilik faktorlerini ve turistik hizmeti barindiran yerler (Kozak, 2003: 229). |

Turist Memnuniyeti: Satis Oncesi, satiy aninda ve satig sonras1 agsamalarinda
beklenilen hizmetlerle, gergeklesen hizmetlerin kargilagtirilmasidir.  Tatminkarhk ve
tatmin olma seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya

biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargis1 (Duman, 2003).



Miisteri Beklentileri: Tatmin literatiiriinde beklenti, miisterilerin belirli bir
hizmet sunumunda ne ile kargilasacagina dair tahminleri olarak tanimlanirken, hizmet
kalitesi literatiiriinde beklenti, miisterilerin hizmet sunumundan arzulan ve istekleri olarak
tamimlanir (Bozkurt, 2001: 28).

Algilanan Hizmet Kalitesi: Hizmet kalitesi, miigteri beklentileri ile miisterinin
gergekteki hizmet performansi algilamas: arasindaki farktir (Zeithaml,1988:9).

Nesnel fiyat: Bir iiriiniin ger¢ek fiyatidir (Zeithaml,1988:10).

Algilanan fiyat: Misterinin {irline yo6nelik fiyat yorumudur. Nesnel fiyatin

miisterinin algisinda “ucuz” veya “pahali” geklinde kodlanmasidir (Zeithaml,1988:10).



IKiNCi BOLUM
LITERATUR TARAMASI

Calismanin bu béliimiinde literatlir taramasina yer verilmistir. Bu amagla
6ncelikle turizmde destinasyon pazarlamasi kavrami incelenmis, destinasyonun tanimina
yer verilmis ve turistik bir destinasyon olarak Kizkalesi hakkinda kisa bir bilgi
sunulmustur.

Daha sonra ise turizmde miisteri memnuniyeti kavrami incelenerek,
memnuniyetin tanimi yapilmig ve turizmde miisteri memnuniyetinin 6nemi, Olgiilmesi,
olusumu ve destinasyon bazinda miisgteri memnuniyetini etkileyen faktorler belirtilmeye
caligilmagtir.

Bir sonraki bsliimde ise Turizmde hizmet kalitesi kavramina yer verilmis ve
turizmde hizmet kalitesinin Snemi belirtilerek, memnuniyet ile hizmet kalitesi kavramlan
arasindaki iligki incelenmeye galisilmigtir.

Daha sonra fiyat algisi kavramina yer verilerek memnuniyet ile fiyat algisi
kavramlar arasindaki iligki incelenmigtir.

Son béliimde ise turistlerin tekrar ziyaret niyetleri ve etkileyen faktorler

izerinde durulmustur.

IL.1. Turizmde Destinasyon Pazarlamasi

Turistler gittikleri yerlerde genelde birgok aktivitede bulunurlar. Ziyaret
ettikleri yerlerde, bir otelde kalirlar, ahgverise ¢ikarlar, bazen otel disinda yemek yerler,
yerel halk ile ve diger turistlerle iletisim kurarlar ve dogal, tarihi ve kiiltiirel mekanlan

ziyaret ederler.



Turizmin yapisal ozelligi geregi, bir turist sadece tek bir unsurdan
faydalanmaz; aksine ¢ok sayidaki cografik, ekonomik ve toplumsal unsurun
birlesmesinden ortaya ¢ikan “nihai iirtinii” satin alir ve bu tirlin turistin tatil deneyiminin
olugsmasinda 6nemli bir etken olarak kendisini gosterebilir (Kozak, 2004: 63).

Uluslararas1 turizm ve seyahat alanindaki gelismeler, denizasiri turistik
destinasyonlar arasindaki rekabeti arttirmigtir. Yeni turistik destinasyonlar ortaya ¢ikmus,
halihazirda varolanlar cesitli ilerlemeler kaydetmis, bazilari ise turistik destinasyon
olmaktan ¢ikmugstir. Destinasyonlarin birgok o6zelliginden dolay: iilkeler arasi rekabet
yerine, turistik destinasyonlar arasi rekabet daha fazla bir artiy gdstermektedir. Artik
glinlimiizde seyahat acenteleri de, iilkelerden ¢ok turistik destinasyonlar satmaya
baglamislardir (Kozak ve Remmington, 2000: 260).

Omnegin Paris ¢ok 6nemli bir turistik destinasyon haline gelmistir. Her yil
milyonlarca turist Paris’i ziyaret etmektedir. Artik seyahat acenteleri brogiirlerinde ve diger
reklam araglarim kullanarak yaptiklarn reklamlarda Fransa yerine direk Paris’in tamitimim
ve reklamini yaparak Paris’i turistik bir destinasyon olérak pazarlamaktadirlar.

Etkin bir destinasyon pazarlamasi i¢in en 6nemli konulardan birisi olumlu bir
destinasyon imajimn yaratilmasidir. Ozellikle fiyatlarin karsilagtinlabilir oldugu durumda

- imaj, tatil kararinda 6nemli rol oynar. Destinasyon imaji, turistlerin tatil deneyimi ile
birlikte, turistlerin memnuniyet diizeyini etkileyen faktdrlerden biri olmastyla da, etkili bir
destinasyon pazarlamasinda Snemli rol oynar (O’Leary ve Deegan, 2003: 214). Imaj
sayesinde turistlerin kafalarinda destinasyon ile ilgili 6n bir fikir olusur. Bu da o
destinasyon ic;in potansiyel turistlerin tatil kararlaﬁm etkiler (Chen ve Kerstetter, 1999:

257).



Destinasyon imaji1 pozitif ve negatif algilamalarin bir kansimi seklinde de
degerlendirilebilir. Bu degerlendirme, yine turistih destinasyon ile ilgili son kararmm
etkiler. Destinasyon igin potansiyel bir turistin kafasinda olusan pozitif imaj, negatif imaji
astiginda, potansiyel turist o destinasyon i¢in tatil karan verir (Chen ve Kerstetter, 1999:
257).

Buhalis ve Fletcher (1995) destinasyon yOnetimi ve pazarlamasinda ilgili taraflan
yerel halk, turistler, turistik ve diger isletmeler, tur operatorleri ve devlet birimleri olarak
tammlamaktadir. Bu kadar genis bir toplulugu igine alan isleyisin ydnetimi ve tamitimi
ancak profesyonel organizasyonlar aracilif1 ile basarili olabilmekte ve bu amagla diinyanin
birgok yerinde Destinasyon Yonetim Organizasyonlan (Destination Management
Organizations (DMO)) olusturulmaktadir (Dore ve Crouch 2003). Bu organizasyonlar daha
¢ok destinasyonlarin pazarlanmasi konusunda ¢aba harcamakta ve gelecege yonelik
planlama faaliyetlerini yiiriitme konularinda aktif goziikmektedirler (Tosun ve Bilim,
2004). Ulkemizde bu nitelikte organizasyonlara pek sik rastlanamamakta fakat bu
organizasyonlarin islevlerini valilikler, belediyeler ve ticaret ve sanayi odalan gibi
kurumlar yerine getirmektedirler. Ornegin Mersin ilinde Ticaret ve Sanayi Odasi DMO
islevini yerine getirmek iizere ¢aligmalarda bulunmaktadir (Duman ve Yagci, 2004).

Unutulmamahdir ki bélgesel turizm sektérii ile dolayli ya da dolaysiz iligkisi
olan her birey domin§ etkisi nedeniyle kaliteli hizmetin sunulmasinda ve sonugta turist
tatmin- tatminsizliginin olugmasinda ya da turistin ayni bolgeyi tekrar ziyaret etme-etmeme

egiliminde mutlaka bir sekilde rol oynamaktadir (Kozak, 2004: 63).



IL.2. Turistik Destinasyonun Tanmm

Bir seyahat (tatil, gezi), bircok faaliyetin birlesmesinden olugan bir iiriindiir
(tek bir iiriin degildir). Omegin paket turlar farkli alanlarda bir ¢ok organizasyonun
birlesmesinden olugur. Turizm disiplinler arasi1 bir endiistridir ve turizm endiistrisi genis bir
alt sektdrel yapiya  sahiptir. Turistik bir destinasyonda birgok sektdr hizmet
verebilmektedir. Yiyecek icecek, ulagim, eglence, bunlardan sadece birkagidir.

Tanim olarak “destinasyon, yerel Ol¢ekte sunulan mal, hizmet ve tatil
tecriibelerinin birlegimidir” (Buhalis 2000: 98). Coltman (1989: 4) ise destinasyonu
“iginde turistler i¢in cazip kabul edilecek farkli dogal ¢ekicilikleri ve &zellikleri barindiran
yerler” olarak tanimlamaktadir.

Bir turistik destinasyon; bir turistin veya bir turistik grubun ziyaret etmek i¢in,
turistik hizmeti saglayanlarin ise tamtimini yapip turistleri gekmek igin segtikleri, bir ¢ok
cekicilik faktorlerini ve turistik hizmeti barindiran yerler seklinde tamimlanmaktadir
| (Kozak, 2003: 229).

Bir bagka tanima gore ise turistik destinasyon; farkli dogal nitelikleri ve
gekicilikléri olan ve yabanci ziyaretgileri ¢eken bolge seklinde tanimlanmaktadir (Kozak,

2003: 229).

11.3 Tuﬁsﬁk bir Destinasyon Olarak Kizkalesi

Kizkalesi Mersin'in Erdemli ilgesine bagli bir beldedir. Mersin'e 60 km.
uzakliktadir. Korikos antik kenti kalintilarinin bolgede halen varl@m stirdiirmesinden
dolayi, bolge tarihi agidan turistik kalintilara sahiptir. Bunlardan en 6nemlileri bolgede
bulunan Korikos Kalesi ve Kizkalesidir. Kizkalesi karadan 200 m. agiktaki kaledir ve yore

de ismini bu kaleden almaktadir. Bunun yani sira, denize uzanan bir burun {izerinde diger
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bir kale olan Korykos Kalesi konumlanm1$t1r. Her iki kale de 12. yiizyil basinda
Rubeniyan siilalesinden gelen Ermeni krallar1 tarafindan Korykos kentini korumak i¢in
yaptinlmigtir. M.O. IV. yiizyilda Hellenler tarafindan kurulan, Roma ve Bizans
donemlerinde gelisen Korykos XIII. yiizyilda 6nemli bir limandir. Kizkalesi, denizden
gelecek saldinlari engellemek amaciyla yapilmigtir. Iginde bir de kilise kalintisi
bulunmaktadir. Kalenin zamanla kiy: ile olan baglantisi kesilmis ve bir ada seklini almigtur.
Karamanoglu Ibrahim Bey tarafindan 1448 yihinda onarilan Kizkalesi bugiin Igel
turizminin sembolii haline gelmigtir (Www.visitmersin.com, www.kultur.gov.tr).

Korykos kent kalintilari, Korykos Kalesinin kuzeydogusuna dogru genis bir
alana yayilmaktadir. Kalenin hemen yanindan gegen karayolu, kalintilan ikiye
bdlmektedir. Korykos kentinin kurulusu ile ilgili somut bilgi yoktur. Suriye krali III.
Antiokhos M.O. 197°de Akdeniz limanlarini ele gegirdiginde Korykos ismine
rastlanmaktadir. Korykos 1448’de Karaman Sultan’i Ibrahim Bey tarafindan alinmus,
1482’de ise Osmanli egemenligine girmigtir. Korkykos Kalesi’nden Mersin yoniine
ilerlendiginde karayolunun solunda kalan kalintilar arasinda en onemlileri, ¢ok sayidaki
kaya mezari, Ayas kenti yoniinde siralanan Monastic Kilise, Justinianus dénemine ait
Mezarhik Kilisesi, iizerinde islerle siislii mermer bloklari olan Bazilika ve sehrin
merkezindeki 5x20 m ebatlarindaki katedraldir (MS 5. yy.) (www.erdemli.4mg.com).

Kizkalesinin bu tarihi 6zelliginden dolay1 bolgeye ozellikle yerli turistler ¢ok
ragbet gostermektedir. Ince kumlu plaji ve yakinindaki Korykos antik kentinin de yarattigi
ilgiyie ¢ok gelisen Kizkalesi’nde ¢ok sayida nitelikli otel, restoran hizmét vermektedir

(www.erdemli.4mg.com).
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I1.4 Turizmde Miisteri Memnuniyeti

Ekonomik faaliyetlerin temel amaci fayda yaratmak ve bunlan talep eden
ihtiya¢ sahiplerini tatmin etmektir. Birer iktisadi {inite olan isletmeler de aym amag
dogrultusunda faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Tatmin olmusg tiketiciler igletmelerin
varliklann: siirdiirmeleri bakimindan vazgec¢ilmez niteliktedir (Kizilirmak, 1996:139).

Isletmeler zayif ve diizeltilecek yanlarin1 belirlemek yada daha fazla
geligtirilecek giiclii yanlan igin, miisterilerinin isletme ile ilgili goriislerine ¢ok onem
verirler. Miisteri memnuniyeti veya miisteri sikayetlerinin belirlenmesi, isletmelerin,
miisterilerin iiriiniin hangi y6niinii daha fazla 6nemsediklerini anlamalarina yardimci olur
(Cadotte ve Turgeon 1988: 45).

Turizm endiistrisi konaklama, yiyecek/igecek ve seyahat sektorleri gibi daha
birgok sektérii biinyesinde barindiran bir 6zellige sahiptir. Bu endiistrideki her bireysel
girisim, kendi kalite programlarina gére miisteri memnuniyetini 6lgmeye ¢aligmaktadir.
Artan rekabet ortaminda, kalitenin daha bir anlam kazanmasiyla miigteri memnuniyetinin

6l¢lilmesinin 6nemi de artmugtir (Foster, 2001).

I1.4.1. Miisteri Memnuniyetinin (Tatmininin) Tanim

Miisteri tatmini veya tatminsizligi ile ilgili birgok teori olmasina kargin genelde
tatmin, miigteri istekleri ile miisterinin elde ettikleri arasindaki uyumdur. Sayet miisteri
istekleri ile miisterinin elde ettikleri birbiriyle uyumlu ise tatnﬁn ortaya ¢ikar. Sayet
beklentiler arasinda uyumsuzluk varsa tatminsizlik ortaya ¢ikacaktir (Kizilirmak,
1996:140).

Tatmin; tiiketicilerin tiiketim tecriibeleriyle algilanan iiriin performansi

arasindaki olumlu iligkidir (Tse ve Wilton, 1988: 204). Bagka bir tamima gére tatmin;
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mamiilden beklenen fayda ile, elde edilen fayda arasindaki olumlu orandir (Anderson,
1973: 38).

Memnuniyet belirli bir satin alma kararindan sonraki degerlendirme yargisidir.
Memnuniyet kavrami daha genis anlamda bir degerlendirme sunarak bir iirline veya bir
markaya olan tutumdan farkh 6zellik tagir (Oliver ve Westbrook, 1991: 84).

Tiiketici memnuniyeti; tiiketicinin tatmin olma tepkisi geklinde
tamumlanmaktadir. Daha genis anlamuyla tiikketici memnuniyeti tatminkarlik ve tatmin olma
seviyeleri de dahil olmak tizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak
kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi olarak tanimlanmaktadir
(Duman, 2003).

Mﬁstéri memnuniyeti, {irlin ya da hizmet tiiketimi boyunca, miisteri ihtiyag,
istek ve beklentilerinin bir sonraki iiriin veya hizmet talebini ve iiriin ya da hizmete

bagllllglnl etkileyen karsilanma derecesidir (Bozkurt, 2001: 20).

11.4.2. Turizmde Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi ve Onemi

Turizmde misteri memnuniyeti aragtirmacilar tarafindan sikga galigilan bir
konudur ve aragtirmacilar turizmin gesitli alanlarinda memnuniyeti 6lgmeye ¢alismiglardir.
Miisteri memnuniyeti aragtirmalarinin temel amaci, miigterilerin memnuniyet diizeylerini
etkileyen faktérlerin beliﬂenmesidir (Barsky ve Labagh, 1992: 33).

Ross ve Iso-Ahola (1991) gunluk turlardaki memnuniyeti aragtirmiglar ve
motivasyon ve memnuniyeti etkileyen faktorlerini incelemislerdir. Fick ve Ritchie (1991)
restoranlardaki mtisteri memnuniyetini élgmﬁslérdir. Duman (2002) ise gemi turlarina
katilan migterilerin memnuniyet diizeyini, turistlerin gelecege yonelik davramslarimi

etkileyen temel faktorlerden biri olarak incelemistir. Leblanc (1992) seyahat acentelerin
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deki memnuniyeti 6lgmiis ve seyahat acentelerinin servis sunumu sirasinda hangi
bilegenlerin, miisterilerin memnuniyet algilarinda daha fazla rol oynadigimi belirlemeye
caligmistir. Destinasyon bazinda miisteri memnuniyeti ise Kozak ve Remmington (2000)
tarafindan 6l¢lilmiistiir.

Pazarlama literatiiriinde, miisteri memnuniyeti aragtirmalar1 i¢in iki ana
yaklasimdan s6z edilmektedir (Kozak, 2001: 191). Bunlardan birincisi, miisteri
memnuniyetini; bir lirlin veya hizmet i¢in ilk bekleﬁti ile algilanan performans arasindaki
kargilagtirmanin pozitif veya negatif bir giktis1 seklinde degerlendirir.

Diger yaklagim ise miigteri memnuniyetini performans kalitesinin bir ¢giktis1 ve
bunun tiiketiciler tarafindan algilanmasi seklinde degerlendirmektedir (sadece performans
yakla$1m1) (Kozak, 2001: 192).

Memnuniyet konusunun pazarlamacilar a¢isindan 6nem tagimasinin en énemli
sebeplerinden birisi, bu kavramin tiiketicilerin gelecekteki davramslan veya davranigsal
egilimleri (yeniden alma niyeti, tavsiye etme niyeti gibi) ile olan iligkileridir. Memnuniyet
ile ilgili arastirmalarin ¢ogunlukla vardiklan sonuglardan birisi tiiketicilerin aldiklar
tirlinlerden memnun olmalart durumunda, aym {iriinii tekrar alma veya siirekli alma niyeti
ortaya koymalandir. Dolayisiyla, daha fazla tiriin satmak ve kar etmek isteyen firmalar
miisterilerinin memnun olup olmadiklarin bilmek ve miisterilerinin memnuniyet

- diizeylerini arttirmak i¢in gaba gostermek zorundadirlar (Duman, 2003).

Miisterinin istek ve ihtiyactm karsilamak amaciyla, yiiksek kalite

standartlarinda hizmet sunmak miiterinin firmanin devamli miisterisi olmasini ve
| dolayisiyla da sadakatini saglayacaktir. Sadlk misteri, rakip firmanin gerek tutundurma
cabalarindan ve gerekse fiyat indirimlerinden daha az etkilenecek, rakipleré ve rakip

tirlinlere gegmeyecektir. Hizmetin kalitesinin yiiksek olarak algilanmasi1 bu hizmetlerden
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miisterinin tatmin olmasin ve aym zamanda gevresine firma ve hizmetleri hakkinda pozitif
bilgiler vermesini, firmanin hizmetlerinden yararlanmalan i¢in tavsiyelerde bulunmasim
saglayacaktir. Oysa tatmin olmamig miigterinin ¢evresine verdigi negatif bilgiler, tatmin
olmus miisterinin pozitif bilgilerinden daha gok olabilecektir (Sentiirk, 1998: 87).

Miisteri kayiplar1 genel olarak memnuniyetsizlikten kaynaklanmaktadir. Acaba
memnuniyetsizlik neden kaynaklanmaktadir? Bunu anlamanin en iyi yolu, sormak,
arastirmak, miisteriler ile gériigmektir. Yine miisteri kayb:r miisteri istek ve ihtiyaglarim
tam anlayamamanin bir sonucudur. Bu sorun da isletmelerde miigteri memnuniyetinin
Olgiilmesi ile giderilebilir (Bozkurt, 2001 :15).

Turist davramslarini anlamada, turist memnuniyetinin  $lgiilmesi yani
memnuniyet diizeyinin saptanmasi biiyiik rol oynar. Genel memnuniyet diizeyi turistlerin
gelecege yﬁnélik davramsgsal egilimlerini etkiler ve memnuniyet diizeyinin belirlenmesi ile
de turistlerin gelecege yonelik davramigsal egilimlerinin nasil olacagt belirlenebilir.
Ornegin, miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliliz: saglandigindan isletmeler miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in yapilan miisteri memnuniyeti 6lgiimlerine biiyiik
6nem vermektedirler (Kozak, 2003: 230). Bu yiizden igletmeler miisteri baglhihinin ne
diizeyde gerceklestigi hakkinda yorum yapabilmek igin miisteri memnuniyeti Slgiimleri
yapmaktadirlar.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig1 arasindaki iligki iki ana baglik altinda
gruplandirilabilir. Hizmet y&netimi litetatﬁrﬁne gbre miigteri memnuniyeti, miisteri
bagliligim etkiler ve bu durum da igletmelere, karlihd1 etkileyecek sekilde geri doner.

Pazarlama literatiiri ise; miigteri memnuniyetinin miisteri baglili1 {izerine olan etkilerini

inraler.. Qavuat miictariler firiinden. meamnun. ice. miicterilarin. a fidinii catin _almaxa_devam
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230). Bu yiizden memnun olan miisterinin; {irlinii tekrar satin alma ve bagkalarina tavsiye

etme egilimi, memnun olmayan miisteriye oranla daha yiiksektir.

11.4.3. Miisteri Memnuniyetinin Olusumu

Bir {iriinii ilk defa almay: diislinene tipik bir tiiketicinin gegecegi ilk
asamalardan birisi {iriin hakkinda bilgiyle karsilagmas: veya bu bilgiyi gesitli kanallardan
(reklam, tavsiye) almasidir. Daha sonra tiiketicinin kargilanmasi geréken ihtiyaglar1 oldugu
disiiniilerek, tiiketicinin zihninde iriinle ilgili olumlu veya olumsuz beklentiler olusur.
Tiiketicinin pazarda farkli iiriin alternatifleri ile karsilagtif Qarsaylllr, ve bu
alternatiflerden birisini segtigi ve kullandigi diigiiniiliirse, kullanmimdan sonra tiiketicinin
zihninde {iriiniin performansim alternatif iiriinlerle karsilagtirmasina ve tiriiniin alternatifleri
kadar iyi performans gostermedigi diigiincesine dayanan pismanlik (regret) durumu, veya
iiriinii yeterince tecriibe edinceye kadar bir endise (tension, dissonance) durumu ortaya
¢ikar (Duman, 2003).

Tiiketici -lirtinii aldiktan sonra ve {irlin ile ilgili yeterince tecriilbe sahibi
olduktan sonra; iirlinlin performansini iirlinli kullanmadan once =zihninde olugan
beklentileri ile karsilastinr. Bu karsilagtirma beklentilerle yapilabilecegi gibi tiiketicinin
ihtiyaglan veya bagka standartlar ile de yapilabilir. Beklentiler veya diger standartlar ile
{iriniin performansinin kargilastinlmas: durumunda beklenti-performans fark: ortaya ¢ikar
(Duman, 2003). Bu farka gore de memnuniyet veya memnuniyetéizlik olugur.

Kisisel beklentileri ile algilanan performans arasindaki fark ne kadar kiigiik
olursa, miigteri memnuniyeti o kadar yiiksek olur (Bozkurt, 2001: 28). Fark bﬁyﬁdﬁkqe

memnuniyetsizlik artar.
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Oliver (2000: 251) memnuniyet algisimin yalmzca biligsel bir kargilagtirma
stirecinden ibaret olmadiini aym zamanda tiiketici hislerini de ig¢ine alan bir yargi
oldugunu vurgulamaktadir. Diger taraftan, tiiketici, iirliniin kullanim1 sonucu ortaya ¢ikan

sonuglarin sorumlulugunu ¢esitli nedenlere yiiklemek ister (atifta bulunma) (Duman,

2002).
Sekil: II.1.
Tiiketici Memnuniyet Siirecini Betimleyen
Beklentiler/Standartlar Uyum Modeli
Beklentiler » Uyum/uyumsuziuk
Beklentilerden
iyi/Beklentilerden kot
Uriin
performanst ile
ilgili sonuglar
Sonuglara N N Memnuniyet/
- Onelik atifta His yumagi ”| memnuniyetsizlik
g;r%lerlf::r‘:qlar — zulunma - 4
iligkilerine
donitk sonuglar
Diger | Diger
standartlar uyumsuzluklar

Kaynak: Duman, Teoman. (2003). “Richard R. Oliver’in Tiketici Memnuniyeti ve
Tiiketici Deger Algis1 Kavramlan Hakkindaki Goriisleri: Teorik Bir Karsilastirma.” Dokuz
Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi, 5(2), 45-56.

Yukaridaki modelde memnuniyetin olugum siireci belirtilmistir. Modele gére,
tiketicilerin memnuniyet/memnuniyetsizlik yargilarina dolaysiz sebebiyet veren ii¢ temel

faktor vardir. Bunlar iiriin kullammi sonucu ortaya ¢ikan sonuglar ile beklentilerin

kargilastirilmasi ile olusan uyum/uyumsuzluk algis1 (beklentilerden iyi/kotii), his yumag:,
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ve iirtin kullanim1 veya tecriibesi sonucu ortaya ¢ikan diger sonuglar ile diger standartlarin
kargilagtirilmasi sonucu ortaya gtkan diger uyum/uyumsuzluklardir.

Modelde goriildiigii gibi his yumaginin olugsmasinda da ti¢ faktor dolaysiz
sebebiyet vermektedir. Bunlar uyum/ uyumsuzluk algisi, sonuglara y6nelik atifta bulunma
ve diger uyum/uyumsuzluklardir (Duman, 2003).

Modelde betimlenen iligkilerden de goriildigii lizere
memnuniyet/memnuniyetsizlik yargisina varma olayi, yalmzca duygulara veya biligsel
algilara dayah olabilecegi gibi, her ikisine birlikte de dayali olabilir. Modelde,
uyum/uyumsuzluklar biligsel algilan temsil ederken, his yumag tiiketicilerin hissettigi
farkli duygulari temsil etmektedir.

Turizmde miigteri memnuniyeti; satig 6ncesi, satig, sattg sonrasi agamalarinda
beklenilen hizmetlerle, gergeklesen hizmetlerin bir kargilagtirmasidir.  Algilanan
gergeklerin degerlendirilmesinin temelinde ise ilgili kisinin esas olarak kendi ya da
bagkalarinin tecrﬁbeleriyle stirekli degisen ve gelisen beklentiler yatmaktadir (Bozkurt,
2001: 30).

Tatmin literatiiriinde beklenti, miisterilerin belirli bir hizmetin sunumunda ne
ile kargilasacagina dair tahminleri olarak tanimlanr. Beklentiler ilk izlenimler gibi kolayca
olusurlar ve etkileri uzun siire devam eder (Bozkurt, 2001: 28). Bu yiizden beklentileri
olusturan ve etkileyen etmenlerin bilinmesi igletmeler i¢in ¢ok dnemlidir.

Beklenti - algilama yaklagimlann ile ilgili tartigmalar uzun yillardir
sﬁregelmektedir. Turizmde, beklenti-algilama modellerinin bir eksigi, tatil yeri hakkinda
bir bilgi edindikten sonra, turistlerin beklentilerini tekrar giincellestirmeleridir (Kozak vé
Rimmington, 2000: 261). Baska bir deyisle turistlerin tatil yeri ile ilgili bir bilgi edindikten

sonra ilk beklentileri degisir ve turistlerde tatil yeri ile ilgili yeni beklentiler olusur.
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Beklentiler birgok faktérden etkilenebilir.
Bu faktérler;
- Dis iletisim kanallar1 (reklam, promosyon v.b.)
- Agizdan agza iletigim
- Turistlerin kendi gegmis deneyimleri
- Turistlerin toplumsal Ozellikleri (Sosyal sinif, kiiltiirel farkhiliklar v.b.)
olarak siralanabilir.

Beklentiler reklamlardan ve diger satis promosyonu metotlan gibi dig iletigim
kanallarindan etkilenir (Kozak ve Rammington, 2000: 261).

Turistler, destinasyon ile ilgili bilgileri, agizdan agza iletisim aracilif1 ile
edinebilirler. Arkadaglar, akrabalar ve tanidiklar ile yapilan konusmalar da beklentileri
kolaylikla etkileyebilmektedir.

Turistlerin daha 6nceki deneyimlerinin, beklentileri tizerinde 6nemli bir etkisi
vardir. Turistlerin tatil yeri ile ilgili kendi deneyimleri ligiincii elden kaynak olarak
sayilabilir. Genelde denizagin tatil yerlerinde tatilini gegiren turistler, kendi iilkelerinde
tatil geciren turistlere oranla daha bilgilidirler ve bu durum da dogal olarak turistlerin
beklentilerini etkilemektedir. Omegin her yil tatilini Avrupa’da gegiren Tiirk bir turist ile,
tatilini her y1l Antalya’da gecirmis Tiirk bir turistin; bir sonraki tatilleri igin beklentileri
farkli olacaktir.

Kiiltirel ve sosyal simf farklann da beklentilerin ve algilamalarin farkl:
olmasina neden olur. Ornegin egitim seviyeyi ve gelir diizeyi diisiik olan turistler, genelde
diisiik diizeyde beklentilere sahip olma egilimi igerisinde olurlar. Kendi iilkeleri diginda
gegirdikleri bir tatili, yilksek seviyede bir memnuniyet ile sonuglanan, likks bir tiikketim

olarak degerlendirebilirler. Turistik destinasyonlar farkli iilke, ve dolayisiyla farkli
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kiiltiirlerden birgok turisti ¢ekerler. Bu yiizden de turistlerin memnuniyet diizeyleri,
turistlerin hangi iilkeden geldiklerine gére de farklhiliklar gosterebilmektedir (Kozak ve
Rammington, 2000: 261).

Memnuniyetinin olusumunda miisterilerin hizmet ile ilgili beklentileri ile o
hizmetten algiladiklarnimi  kargilagtirdiklarina daha 6nce deginilmisti. O yiizden
memnuniyetin olugmasinda miigterilerin beklentileri kadar algilanan hizmetin de etkisi
vardr.

Turist algilar, tatil yeri se¢imini, tatil sirasinda tliketilen turistik {iriin ve
hizmetleri, ve turistlerin o tatil yerine veya isletmeye tekrar gelme ihtimalini etkiledigi
i¢in, bagarili bir destinasyon pazarlamasi igin olduk¢a Snemlidir. (Kozak ve Rammington,
2000: 261).

Turistlerin biiyiik bir ¢ogunlugu daha &nce diger turistik yerleri de ziyaret
etmis olduklan i¢in, diger tatil yerlerindeki hizmetleri, gekicilikleri ve servis standartlanm
bir karsilagtirma yaparak degerlendirirler. Turistlerin bu kargilagtirmalann da onlann

algilarim 6nemli Sigtide etkiler.

IIS. Turizmde Miisteri Memnuniyetinin Destinasyon Bazinda
Olgiilmesinin Nedenleri

Turistik {iriinlerin diger tliketici {riinlerinden farkli &zellikler tagimas,
turizmde destinasyon bazinda miisteri memnuniyetinin 61<;ﬁhnesini zorlagtirmaktadir.
~ Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinde, memnuniyetin destinasyonun tiim bilegenleri ile
tanimlanip Olgiilmesi ¢ok Onemlidir. Ciinkti turistik déstinasyonun bir bilesenindeki
memnuniyet veya memnuniyetsizlik, genel memnuniyeti (overall satisfaction)

etkileyebilmektedir (Remmington ve Kozak 2000: 261).
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Ornegin bir paket tur ile turistik bir destinasyonda tatilini gegiren turist bir gok
hizmetten faydalanir. Bu hizmetlerden birindeki memnuniyetsizlik turistin genel
memnuniyetini etkileyip, genel olarak o destinasyondaki tatil deneyimi i¢in olumsuz
yargilara varmasina neden olabilir.

Destinasyon bazinda miigteri memnuniyeti lgtimii, belirli bir asamadaki veya
belirli bir ig diizeyindeki (transaction specific level) memnuniyet Slgiimiinden frakl:
Ozellikler tasir. Destinasyon bazinda miigteri memnuniyeti destinasyondaki bir¢ok
faaliyetten etkilenebilir.

Destinasyon bazinda miigteri memnuniyetinin 6lglilmesinin  nedenleri
agsafidaki sekilde siralanabilir (Foster, 1999).

- Destinasyonun tanitim kampanyalari ve destinasyonun potansiyel pazar i¢in
yapilan detaylt pazar arastirmalani her yil milyon dolarlann bu isler igin harcanmasina
neden olmaktadir. Destinasyon bazinda yapilan miisteri memnuniyeti aragtirmalan, yapilan
bu harcamalarin ne kadar ige yaradig1 konusunda hiikiimetlere ve 6zel tesebbiislere fikir
verme agisindan olduk¢a Snemlidir.

- Turizm endiistrisindeki zirvede bulunan isletmeler, yapacaklar1 yeni
yatinmlar i¢in mevcut olanlarin ihtiyaglar kargilama diizeylerini bilmek isterler

- Destinasyon bazinda memnuniyetin 6lglimii, turizm endiistrisi igin stratejik
planlama konusunda énemli bir faktordiir.

- Turizm endiistrisinde uzun doénemli basarilar elde etmek igin sunulan
hizmetin kalitesi 6nemli bir fakt6rdiir. Miisteri memnuniyetini daha global bir seviyede

gézlemleyerek degerlendirmek, hizmet kalitesinin seviyesini arttirabilmede onemli rol

oynar.
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- Hiikkiimetler genelde turizm endiistrisi i¢in verdikleri desteklerin ige yarayip
yaramadifim siirekli kontrol ederler ve bu desteklerin ne kadar siire ile verilecegini
belirlemeye ¢aligirlar. Bu ¢alismalar yapilirken turizm endiistrisi igin verilen desteklerle,
destinasyondaki turistlerin memnuniyet diizeyleri arasindaki iligki énemli rol oynar.

- Uygun &lgme araglar ile turizm endiistrisindeki bireysel sektérlerin, diger
sektorlerle kargilagtinlmasi yapilabilmektedir. Turizm endiistrisindeki genel bagari bireysel
sektorlerin bagarnisina bagli oldugu igin, bu kargilagtirma, hangi sektorlerin daha fazla

gelistirilmesi gerektigi konusunda bilgi vermektedir.

IL.6. Turizmde Destinasyon Bazinda Miisteri Memnuniyetini Etkileyen
Faktorler

Genel miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, bir ¢ok pozitif veya
negatif deneyimin degerlendirilmesinin sonucudur. Bu yiizden bir destinasyonun hem
¢ekiciliklerini, hem de hizmet kalitesi seviyesini beraber degerlendirmek, genel
memnuniyetin tanimlanip dlgiilebilmesi agisindan ¢ok 6nemlidir (Remmington ve Kozak
2000: 260).

Pazarlama alanindaki geligsmelere paralel olarak giiniimiiz turizm endiistrisinde tek
bir gekiciligin veya tek bir turizm islétmesinin pazarlanmasindan ¢ok, bir ¢ok ¢ekiciligi ve
turistik hizmet veren isletmeleri biinyesinde barindiran destinasyonlarin pazarlanmasi hiz
kazanmagtir. Turistler bir bélgeye tatillerini geqirﬁek i¢in gittiklerinde tek bir hizmeti degil
bir ¢gok hizmetin birlesmesinden olusan nihai {iriinii satin almakta ve paiarlamacﬂar da bu
yonde yeni stratejiler gelistirmektedirler. Buhalis (2000:98) turizm destinasydnlanm
olugturan kisimlarin alti béshk altinda toplanabilecegini 6nermektedir. Bunlar; ¢ekicilikler

(dogal olusumlar veya insa edilmis yapilar vb.); ulagim sistemleri ve yapilari; konaklama,
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yiyecek-igecek ve aligveris imkanlari; planli turlar; aktiviteler (turistlerin katilabilecekleri
her tiirlii aktiviteler); ve diger hizmet birimlerinden (bankalar, iletisim araglan vb.)
olugmaktadir.

Turizmde birgok aragtirmaci, insanlarin neden tatile ¢iktiklari, hangi tatil
destinasyonlarini segtikleri ve tatil yeri segiminde 6nemli rol oynayan faktorlerin neler
oldugunun Snemi tizerine uzun yillar boyunca durmuslar ve “gekici faktorler” ve “itici
faktérler” diye adlandirlan iki kavram tizerine yogunlasmglardir. Buna gore itici faktorler;
potansiyel turistlere, seyahatleri boyunca; sosyallesme, ait olma, kendine saygi, ve kendini
dogrulama gibi tutumlar gelistirmelerine imkan veren fakt6rlerdir (Sirakaya, McLellan ve
Uysal, 1996: 60). |

Cekici  faktorler ise arastirmacilar tarafindan  farkli  sekillerde
smiflandinlmaktadir. Kimi aragtirmacilar, ¢ekici faktorlerin, altyapi, ulasim ve agirlama
isletmeleri gibi unsurlardan olustugunu savunurken, bazi aragtirmacilar ise g¢ekiciligi;
iklim, ekoloji, kiiltir ve geleneksel mimariden olugan ikincil faktérier seklinde
siniflandirmaktadir (Kozak ve Remmington, 1998: 2).

Turistik  destinasyonlarin tercih edilme nedenleri ve dolayisiyla bu
destinasyonlarda tatilini gegiren turistlerin memnuniyetini etkileyen faktorler yukanda da
belirtildigi tizere farkliliklar gésterse de turistik destinasyonlarin sahip oldugu bazi
Ozellikler gelenlikle alymdLr.‘ Omegin destinasyonlarin gekicilikleri, destinasyonlardaki
tesisler ve sunulan hizmetler, destinasyonun altyapisi, destinasyondaki misafirperverlik ve
destinasyonlarda gegirilen tatilin maliyeti gibi ozellikler birgok destinasyon igin gegerli
olan &zelliklerdir. Asagidaki tabloda bu 6zellikler zetlenmeye ¢alisilmigtir (Sirakaya,

McLellan ve Uysal, 1996 ve Kozak ve Remmington, 1998).
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Tablo II.1. Destinasyon Bazinda Memnuniyeti Etkileyen Faktorler

Cekicilikler Tesisler ve Hizmet Altyap:
- Manzara/dogal kaynaklar | - Konaklama yeri - Gii¢ kaynaklan
- Iklim - Havaalant - Su sistemleri
- Kiiltiir - Otobiis/tren istasyonlari - lletigim aglan
- Tarih - Sportif aktiviteler - Saghk hizmetleri
- Etnik yap1 - Eglence - Kanalizasyon sistemleri
- Ulagilabilirlik - Aligveris olanaklan - Caddeler, otoyollar ve

- Yiyecek/igecek hizmetleri - Giivenlik sistemleri
Misafirperverlik Maliyet

- Yerel halkin tutum ve davramglan

-Tesislerde  ¢aliganlanin ~ tutum  ve
davranislan
- Tesislerde ¢alisanlann sikayetlere cevap

verebilme yetenegi

- Paranin degeri

- Konaklama yeri fiyatlan

- Yiyecek icecek fiyatlar

- Ulagim hizmetlerinin fiyatlan

- Aligveris fiyatlan

11.6.1. Turizmde Hizmet Kalitesi

Artan rekabet ortamu ve miisteri beklentileri, hizmet sunan isletmelerin daha

fazla miigteri odakli olabilmek ve daha yiiksek hizmet kalitesi sunabilmek igin etkili

stratejiler gelistirmelerini zorunlu kilmaktadir. Hizmet kalitesi, birgok isletme tarafindan,

rekabet edebilme avantajini elde edebilmek i¢in gereken en 6nemli yollardan birisi olarak

kabul edilmektedir (Sum, Lee ve Arthur, 2002:348).
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Kalite ve kaliteli hizmetin belirleyicileri hem tiiketiciler, hem de isletmeler
tarafindan tam olarak tammlanamaz. Bunun nedeni, hizmetin soyut bir kavram
olmasindandir. Ancak hem tiiketici hem de igletmeler agisindan kalitenin dnemi agiktir.

Kalitenin iiretim maliyetlerini diigiirme, verimlilii arttirma, Pazar paymm
gelistirme ve muiisteri tatminini gerceklestirme gibi stratejik faydalar sagladigi da bilinen
bir gercektir (Kizilirmak, 1996: 151-152).

Seyahat ve turizm endiistrisindeki firmalar i¢in de yiiksek diizeyde hizmet
kalitesinin saglanmasi, bu firmalarin bagarisi igin Onemli bir faktér olarak

degerlendirilmektedir (Fick, Ritchie ve Brent, 1991: 4).

I1.6.1.1. Hizmet Kalitesinin Tanimm

Kalite tanimina bakildiginda kalitenin ifade ettigi anlamin bireyler ve igletmeler
tarafindan eskiye gore daha farkli algilandip1 ortaya ¢gikmaktadir. On yil 6ncesine kadar,
kalite ve para birbirleri ile dogrudan iliskili iki eleman olup, genel tiiketici algilamasina
gore yiiksek fiyat iyi kalite anlamina gelirken, giintimiizde bu anlayis degigmigtir, Kalite
olgusu, artikk sadece fiyat ile degil, aym zamanda fonksiyon ve kullanim amacina
uygunluk faydalarimi da kapsamaktadir. Dolayisla, pazarlama faaliyetlerinde bagarili
olmak isteyen firmalar agisindan, kalite uygulamalari, pazarlama karmasi elemanlarinda ve
pazarlama siirecinin her asamasinda yerine getirilmesi ve kontrol edilmesi gereken bir
unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir (Tavmergen ve Merig, 2000).

Hizmet kalitesi, miisteri béklentileri ile migterinin gergekfeki hizmet
performan51 algilamasi arasindaki farktir (Parasuraman, Zeithamlve Berry, 1988).
Miigsteriler, kaliteyi kendi tecriibeleri ile gézleri ile algilarlar ve miisterilerin algilamalart,

kendi bireysel ihtiya¢larina dayalidir.
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Turizm igletmeleri agisindan kalite; turistlerin mevcut ya da dogabilecek
ihtiyaclarim karsilayacak iiriin ve hizmetlerin iiretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin
arttirilmasi1 ve etkin bir maliyet kontrol slirecinin yardimiyla maliyetlerin diistirtilmesi
amaci ile kullanilan stratejik bir aragtir (Oral, 1999: 216).

Turizm agisindan kaliteyi gesitli 6zellikleri agisindan tammlamak miimkiindiir.
Kalite gelistirme anlayis1 igerisinde, 6ncelikle turizm igletmesi i¢in istenilen kalitenin
taniminin anlagilir olarak yapilmasi gerekmektedir. AHMA Kalite Giivencesi Komitesinin
(American Hotel and Motel Association Quality Assurance Committee) 1982 yilinda
Amerikan otel y0neticileri, arasinda yaptif1 aragtirmada, kalite tammlamasi igin degisik
agiklamalar yapilmigtir. Bunlar arasinda; en {istiin ve essiz bir hizmetin sunulmasi (%33),
fiyat cazibesi ve liriiniin degeri (%20), benzersiz -hizmet (%14), servisin kendisi yani
hizmetin yerine getirilmesi (%13), tiiketicinin istegine uygun hizmet sunmak (%9)
bulunmaktadir (Wood 1993: 14-15).

Giiniimiizde, otel ve turizm hizmetlerinde kalite l¢iimiinde kullanilacak tanim
icin y6netim ve c¢alisanlanin goriislerinden ¢ok tiiketicilerin goriislerine 6nem
verilmektedir. Genellikle uygulamada tliketicilerin beklentileri ile sunulan hizmet
hakkindaki algilamalar kargilagtirilmakta ve aradaki farklar tespit edilmeye ¢aligiimaktadir.
Sonug olarak elde edilen fark; kalite derecesinin yeterliligini veya geligtirme yapilmasinin

gerekliligini’ gostermektedir (Tavmergen ve Merig, 2000).

11.6.1.2. Turizmde Hizmet Kalitesi Algilamalarindaki Farkhhklar
Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalite derecesinin
algilanmasi kénusunda, miisteriler ve hizmeti sunanlar arasinda farkli algilamalar

olabilmektedir.
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Kaliteye iligkin bu farkli algilamalarin olusma nedenleri, kalitenin farkli
yonlerden incelenmesidir. Hizmet kalitesi, yOniine gére 5 degisik agidan incelenebilir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, Qu ve Tsang, 2000 ve Tavmergen ve Merig,

2000).

1. Miisteri beklentileri ile miigteri beklentilerinin isletme yonetimi tarafindan
algilanmas: arasindaki fark. Anlama (Understanding): Yoneticiler, tiiketicilerin istekleri ve
goriigleri hakkinda genellikle ¢ok net bilgileri oldugunu iddia etmektedirler, fakat
caligmalar aslinda gergegin boyle olmadifini g&stermektedir. Bunun nedeni, miigterinin
satin aldif1 hizmette bulunmasim istedigi detaylarin ve onem verdigi faktérlerin
bilinmemesidir. Birgok arasgtirma otel ySnetimleri ile miigteriler arasinda servis kalitesi
beklentileri arsinda Onemli farklar oldugunu gdstermigtir (Qu ve Tsang, 2000: 329).
Omegin, otelin yiyecek igecek bolimii, oda servisinde tost ve sandvi¢ servisinin
bulunmasinin  yeterli oldugunu diigiiniirken, miigteriler sicak ¢orba bulunmasim

isteyebilmektedirler.

2. Miisteri beklentilerinin yonetim tarafindan algilanmasi ile hizmet kalitesinin
belirleyicileri arasindaki fark. Hizmet Standartlari (Service standarts): Yoneticilerin
tiiketici beklentilerine iligkin tam bilgileri olmalari durumunda bile, kaynak yetersizligi,
pazar kosullar1 veya ydnetimin kayits1zllg1 gibi nedenler yliziinden kalite standartlan ve

belirleyicileri beklentileri karsilayacak sekilde olamayabilmektedir. Omegin, bir otelin
havuzunun olimpik standartlar boyutuna erigmesi i¢in yapilmas: gereken tadilat, kaynak
yetersizligi ve yer olanaksizhiga nedeniyle miigteri talebine ragmen miimkiin

olmayabilmektedir.
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3. Hizmet kalitesinin belirleyicileri ile ger¢ekte sunulan hizmet arasindaki fark.
Hizmet Performans: (Service performance): Hizmetle ilgili standartlarin ve seviye
belirleyicilerin tespiti ile bu seviyeye erisilmesi ayn iki faaliyettir. Bu yiizden, hizmetin
belirlenen standartlarnn ile sunulan hizmetin kalitesi arasinda uygulamada fark
olabilmektedir. Insan faktoriiniin oldukga 6nemli oldugu turizm sektdriinde, standartlarin
saglanmasinin zorlugu 6zellikle 6n plana ¢ikmaktadir.

4. Sunulan hizmetin kalite derecesi ile miisterilere hizmet kalitesi hakkinda
iletilenler arasindaki fark. Iletisim (Communications): Hizmet kalitesindeki olumsuz
algilamalann bir nedeni de medya ile iletilen kalite mesajinda sunulan hizmetin kalitesi
hakkinda yanlig bilgi verilmesi sonucunda olugmaktadir.

5. Miisteri beklentileri ile isletme performansinin (hizmet kalitesinin) miisteri
tarafindan algilanmasi arasindaki fark. Hizmet Kalitesi (Sevice Quality): Bu fark
isletmelerin sunduklar1 hizmeti miisterilerin beklentileriyle karsilastirilarak, hizmetin ne

kadar kaliteli sunuldugunu belirlemelerine yardimci olur.

11.6.1.3 Turizmde Hizmet Kalitesinin Boyutlan ve Olgiimii

Algilanan hizmet kalitesi kavramu aragtirmacilar tarafindan incelenmeye .
basgladigindan bu yana, hizmet kalitesi pazarlama literatiiriiniin arastirma alanina dahil
olmugstur. Hizmet kalitesi ile ilgili en 6nemli konulardan biri hizmet kalitesinin Slgiilmesi
ve bu konuda Parasuraman’in gelistirdigi hizmet kalitesi 6lgme araci olan
SERVQUAL’d1r. (Parasuraman vd.,1985: 46). |

Parasuraman geligtirdigi Olgekte hizmet Kkalitesini degerlendirebilmek igin,

asagidaki on boyutu ileri siirmiigtiir. Bunlar; (Parasuraman vd.,1985: 46).
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1. Fiziksel 6zellikler (Tangibles)

2. Giivenilirlik (Reliablitiy)

3. Ihtiyaglara hemen cevap verebilme (Responsiveness)

4. Yeterlilik (Competence)

5. Nezaket (courtesy)

6. Inamlirhk (Credibility)

7. Giivenlik (Security)

8. Ulagilabilirlik (Access)

9. lletisim (Communication)

10. Miisteriyi anlama (Understanding the customer) dur.

Yukanda belirtilen hizmet kalitesi boyutlannin bazilarna, turizm sekt6riinden
Ornekler verecek olursak, hizmet kalitesinin on boyutundan biri olan fiziksel 6zelliklere,
bir otelde o oteli tanitan brogtirlerin yeterliligi,giivenilirlik boyutu i¢in odaya ek yatak
isteyen bir miisterisine olumlu cevap veren resepsiyon memurunun bu sdziinil yerine
getirme durumu, hizmet Kkalitesinin ihtiyaglara hemen cevap verebilme boyutu igin,
restoranda sunulan yemegi begenmeyen bir miisterinin istekleri hemen yerine getirilip
problemin hemen ¢oziilebilme durumu, yeterlilik boyutu igin, resepsiyon memurlarinin
gerekli bilgisayar programlarimt yeterli diizeyde dogru ve hizli kullanabilme durumu,
nezaket boyutu i¢in, santral memurlaninin miisterilere gerekli bilgileri saglarken yeterli
diizeyde nazik ve kibar davranabilme durumu, ulagilabilirlik boyutu i¢in, bir problemie
karsilagan bir miisterinin ilgili kisiye ulagip problemin ¢dziimii igin yardim isteyebilme
durumu, iletisim boyutu i¢in, bir problemle karsilagan bir miisterinin yardim istedigi
gorevli Kiginin gerekli agiklamalan anlasihir bir sekilde yapabilme durumu 6mek olarak

verilebilir.
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Daha sonraki ¢aligmalari sonucunda Parasuraman (1988) bu on maddeyi
azaltarak hizmet kalitesinin agagidaki bes bilesenini belirlemigtir. Bu bilegenler ve bu
bilesenleri 6l¢gmek i¢in sorulabilecek 6rnek sorulara tabloda I1.2°de yer verilmistir.

Tablo I1.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlart

Kalitenin Boyutlan

Sorulabilecek Ornek Sorular

Fiziksel 6zellikler (Tangibles):
Sunulan hizmette ekipmanlarin, personelin,
yazili ve gorsel materyaller gibi fiziksel
ozelliklerin yeterliligi

Sunulan hizmetler ¢ekici mi?

Personel kilik-kiyafeti uygun mu?
Yazili materyalleri anlamasi kolay m1?
Kullanilan teknoloji yeterli mi?

Giivenilirlik (Reliablitiy):
Hizmetin s6z verildigi sekilde tam ve dogru
olarak yerine getirilmesi

Eger sunulacak hizmet ile ilgili bir s6z
verilmig ise bu s6z yerine getiriliyor
mu?

Hizmetin sunumu ile ilgili sartlar
yerine getiriliyor mu?

Hizmet ilk sunuldugunda dogru mu
sunuluyor?

Sunulan hizmetin seviyesi

Ihtiyaclara cevap verebilme
(Responsiveness):
Miisterilere hizli bir sekilde hizmet sunma
istegi

Bir problem ile karsilagildiginda
isletme bu soruna hemen ¢6ziim
bulabiliyor mu?

Personel miisterilerin sordugu sorulara
cevap vermeye istekli mi?

Miisteriye sunulacak hizmet igin be11r11
bir siire veriliyor mu?

Itimat (Assurance):
Hizmet sunanlarin
giivenilebilirligi,dtirtistliigi

Hizmeti sunan isletme iyi bir line sahip
mi?
Isletme sunacagi hlzmetl garanti ediyor
mu?

Duygulari anlama (Empathy):
Miisterileri ve onlarin ihtiyaglarim
anlayabilme.

Personel isletmenin devamh
miigterisini tamyip onlara isimleri ile
hitap edebiliyor mu?

Personel, miisterilerin ihtiya¢larimin
neler olabilecegini Onceden
degerlendirebiliyorlar m1?

Hizmetin seviyesi ve miigterilere olacak
maliyeti migteriler igin uygun mu?

Kaynak: www.ils.unc.edu/daniel/131/servicequality.html
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SERVQUAL 6l¢egi algilanan kalitenin gesitli boyutlarim 6lgmek agisindan her
tiirlii hizmet endiistrisinde en ¢ok ilgi ¢eken ara¢ olmugtur. Arastirmacilar yirmi iki soru
iceren ve 5 boyutta inceleyen bir 6lgekle tiiketicilerin belirli bir hizmetten beklentilerini
daha sonra ise yine aym boyutlarda belirli bir kurulugun hizmeti hakkindaki algilamalarim
Olgmektedirler ve beklentiler ile algilamalar arasindaki fark hizmet kalitesini
gostermektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin bulgularim tekrarlamak ve daha
genigletmek ¢abasiyla SERVQUAL ¢ok sayida ¢alisma dogurmugstur. Hizmet kalitesini
Olgmek icin 6nemli bir adim olan SERVQUAL’e aym zamanda gesitli elegtiriler de
gelmistir (Oztiirk, 2000:58):

- Tamamen farkli hizmetler i¢in standart bir yéntem kullanmanin dogru olup
olmadif1 sorgulanmaktadir. ideal olarak her bir anket kendi miiteri tabanina gore
gelistirilmelidir.

- SERVQUAL’i yamtlayanlann kalite deneyimlerini agiklama bigimlerinde
sorun oldugu belirtilmektedir.

- Bu yontemle toplanan veriler miisterinin kalite algilamalarimi tlimiiyle
yansitmaz. Dolayisiyla, bir ¢ok sorun ve olumlu hizmet deneyimleri yansitilmaz.

- SERVQUAL olgeginde kalite boyutlarinin soyut bir bi¢imde formiile edildigi,
dolayisiyla aragtirma sonuglarimin da somut olmadig belirtilmektedir,

- Aragtirmacilar bazi endiistrilerde SERVQUAL’in igerdigi kalite boyutlarina
ilave boyutlar gerektifini, bazilarinda ise kalite boyutlarinin farkl éldugﬁnu gOrmiistiir.
Cronin ve Taylor (1992) yalmizca hizmet ulagtirma siireci {izerinde yogunlasmanin yetersiz
oldﬁgunu clinkii fiyat, kolaylik, bulunabilirlik gibi faktorlerin tiiketicinin satin alma

niyetini etkiledigi fikrine varmiglardir.
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Hizmetlerin kendine 6zgii niteligi, hizmetlerin degerlendirilmesini mallarin
degerlendirilmesinden ¢ok daha gii¢ kilmaktadir ve miisterilerin, hizmetleri ve hizmet
kalitesini degerlendirme siireci lizerinde daha fazla arastirma yapmak gerekmektedir
(Leblanc 1993: 58)

Her miigterinin bir isletmeden alacag: hizmet i¢in 6nceden beklentileri vardir.
Bu yiizden iyi bir hizmet kalitesi sunabilmenin yolu, miisteri beklentilerini hatta daha
fazlasim kargilayacak sekilde hizmet sunmaktan geger.

Turizmde miisteri isteginin ne kadarnin gergeklesmis oldufunun tespit
edilmesi giigtiir. Glincel pazarlama teknikleri miigterilerin beklentilerinin &lgiilmesine
y6nelik bilgiler verebilmektedir, fakat sektér profesyonelleri miisterinin istedikleri ile
istemediklerini ayirmakta ve neye razi olduklarimi belirlemekte yetersiz ve bilgisiz
durumda bulunmaktadir. Bunun yan: sira, miisteriler her zaman sunulandan daha fazlasini
istemekte ve sonugta miigterinin kaliteyi algilamasi sunulana kiyasla daha farkh
olabilmektedir. Miisterilerin kalite algilan1 hakkinda nispeten dogru bir karara varmak igin,
tecrliibe, miigterilerin siirekli g6zlemi, sikayetlerin takibi ve sunglan hizmete 6zen
gésterilniesi gerekmektedir (Tavmergen ve Merig, 2000).

Hizmetin ¢ karakteristik 6zelligi, hizmet Kkalitesinin anlagilmasini ve
Olgiilmesini  zorlagtirmaktadir. Bu {i¢ karakteristik 6zellik; soyutluk (intangibility),
degiskenlik (heterogenity) ve aynlmazliktir.(inseparability) (Parasuraman, Zeithami,ve
Berry,1985:46).

Hizmet soyut bir kavramdir. Hizmet sektériinde, imalat sektﬁfﬁnde oldugu gibi
tek bigimli benzer iriinler ﬁrefmek olanaksizdir. Ciinkii hizmet soyut bir iiriin degil bir
performans ¢iktisidir. Bir | ¢ok hizmet tiirii direk olarak o6lgiilemez, sayilamaz, stok

edilemez, veya satistan once kaliteyi dogrulamak amaciyla test edilemez. Hizmetin bu
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ozelliginden dolay: isletmeler, miist erilerinin hizmeti nasil algiladiklarim ve hizmet
kalitesini nasil degerlendirdiklerini anlamakta zorlanmaktadirlar. Omegin, bir otelde aksam
yemegi servisinden sonra sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek, yukaridaki nedenlerden
dolay1 ¢ok zordur. Ciinkii aksam yemegi sirasinda sunulan hizmetin kalitesini 6lgmek ve
sonuglar1 degerlendirebilmek i¢in sunulan hizmet 6nceden test edilememistir. Sunulan
hizmet stok edilmedigi i¢in de, hizmetin sonradan bir degerlendirmesini yapmak g¢ok
zordur.

Turizm sektdrii gibi 6zellikle hizmetin sunumu igin fazla insan giicti kullanan
isletmelerde sunulan hizmet heterojen bir 6zellige sahiptir. Bu isletmelerde sunulan hizmet,
tireticiden Tlreticiye, miisteriden miisteriye ve zaman igersinde giinden giine farkliliklar
gosterebilmektedir. Hizmeti sunan personelin davranmiglarinda tutarlilii saglamak ¢ok
zordur. Bu yilizden isletmelerin gergekte sunmak istedikleri hizmet ile miisterilerin
algiladiklart hizmet tamamen farkli olabilmektedir. Ornegin, resepsiyon béliimiinde ¢alisan
bir petsonelin kendi kisisel sorunlar1 nedeniyle birkag giin boyunca otele gelen miisterilere
daha az giiler yiiz gostererek diger giinlere oranla daha kotii bir hizmet sunmasi, hizmetin
heterojen 6zellidinden kaynaklanmaktadir.

Turizm sektoriinde hizmetin tiretimi ile tiiketimi aym yerde gergeklesmektedir.
Hizmetin imalat sekt6riinde oldugu gibi bir fabrikada iiretilip sonradan miisterilere
sunulmasi imkansizdir. Insan giiciintin kullanildig1 turizm sektoriinde, kalite veya
kalitesizlik, hizmeti sunan ile hizmeti alan arasindaki etkilesimden kaynaklanarak hizmetin
sunuldugu sirada ortaya gikar. Ornegin turistik bir tatil beldesinde tatilini gegirmek isteyen
bir turist bu ihtiyacim1 gergeklestirmek icin o tatil yerine giderek orada sunulan

hizmetlerden faydalanmak zorundadir.
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Turizmde destinasyon bazinda hizmet kalitesinin 6l¢iimil i¢in de yukanda
bahsedilen zorluklar gecerlidir. Turizmde destinasyon bazinda hizmet Kkalitesinin
Ol¢timiinde birgok faktér goz Oniine alinmaktadir. Bir turistik destihasyonun bir ¢ok
bilesenden meydana geldigine daha 6nce deginilmigti. Destinasyon bazinda ml‘isteri‘
memnuniyetinin saglanmas igin nasil tiim bu bilesenler géz 6niine aliniyorsa, destinasyon
bazinda hizmet kalitesini Glgerken de tiim bu bilesenler dikkate alinmahidir. Ciinkii
destinasyonu olugturan her bir bilegsen, destinasyonda genel hizmet Kkalitesinin
saglanmasinda 6nemli rol oynar.

Destinasyon bazinda hizmet kalitesini 6l¢limiinde genelde asagidaki bagliklar
6n plana ¢ikmaktadir (Kozak, 2000; Kozak, Remmington, 2000; Chen ve Kerstetter, 1999).

- Konaklama Yeri ve Yiyecek Igecek Hizmetleri

- Ulasim

- Hijyen ve Temizlik

- Misafirperverlik

- Aktivite ve Hizmetler

- Fiyat

- Dil Iletisimi

- Destinasyon Havaalan1 Hizmetleri

I11.6.1.3.1. Konaklama Yeri ve Yiyecek i¢ecek Hizmeﬁeri

Konaklarﬁa yeri ve yiyecek igecek hizmétleri, turistlerin tatillerini gegirmek
tizere geldikleri destinasyonda, tatilleri boyunca faydalandiklari hizmetler arasindadir. Bu
yiizden konaklama yeri ve yiyecek icecek hizmetlerinin kalitesi, turistlere destinasyon

bazinda kaliteli bir hizmet sunabilme agisindan oldukga dnem arz etmektedir.
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Turistik destinasyonlardaki konaklama yeri ve yiyecek i¢ecek hizmetlerinin
kalitesini bazi1 faktorler belirlemektedir. Bunlarin basinda konaklama tesisleri ve yiyecek
icecek isletmelerinin temizligi gelmektedir Bir konaklama tesisi ve yiyecek icecek
igletmesi igin temizlik, birgok turist tarafindan ilk aranan niteliklerden birisidir. Konaklama
tesisindeki odalarin giivenligi de, kendini giivende hissetmek isteyen turistler igin bir kalite
gostergesi durumundadir (Kozak, 2000).

Konaklama tesisi ile restoran ve barlardaki yiyecek ve igeceklerin kalitesi ve
cesitliligi de kaliteli bir hizmet sunumu i¢in dnemli faktorlerdir (Chen ve Kerstetter, 1999).
Bunlarin diginda, elektrik ve su kaynaklarimin yeterliligi, isletmelerdeki béliimleri gosteren
isaretlerin yeterliligi, ve chek-in ve check- out hizi konaklama yeri ve yiyecek icecek
isletmelerinde kaliteli bir hizmet sunabilmek i¢in dikkate alinmasi gereken niteliklerdir

( Kozak, 2000).

11.6.1.3.2 Ulagim

Ulasim hizmetleri turistlerin destinasyon bazinda aldiklart ilk hizmettir.
Turistlerin tatilleri hakkinda ilk izlenimleri bu agamada olusur bu yiizden bu asamadaki bir
olumsuzluk turistlerin tiim tatilleri boyunca aldiklar1 hizmeti olumsuz degerlendirmelerine
neden olabilir.

Ulasim hizmetlerinin kalitesini belirleyen etmenler, ulasim hizmetlerinin
konforu, ula§1m hizmetlerinin siklif1, genel olarak destinasyona olan ulasilabilirlik. ve
ulagim hizmetlerinde gérev alan personelin tutum ve davramgslaridir (Kozak, 2000). Genel
olarak destinasyona olan ulagilabilirlik turistik bir destinasyon i¢in ¢ok 6nemlidir. Bir
destinasyon turistik hizmet acisindan olduk¢a kaliteli olabilir. Fakat genel olarak o

destinasyona olan ulagilabilirlik kolay olmadig: siirece, tiim bu g¢ekiciliklerin bir anlami
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olmaz. O yiizden ulasim, bir destinasyondaki hizmet kalitesinin seviyesini belirleyen en

6nemli etmenlerden birisidir.

11.6.1.3.3. Hijyen ve Temizlik

Hijyen ve temizlik de kaliteli bir hizmetin saglanmasinda énemli faktorlerden
biridir. Destinasyon olarak kaliteli bir hizmeti hedefleyen turistik bir bélgenin genel olarak
temizliginin saglanmasi gerekmektedir. Destinasyon bazinda hijyen ve temizlik; genel
olarak destinasyonun temizligi, denizin ve kumsalin temizligi ile destinasyondaki tarihi ve

turistik mekanlarin temizligi ile saglanmaktadir (Kozak, 2000).

I1.6.1.3.4. Misafirperverlik

Destinasyon bazinda hizmet kalitesini etkileyen unsurlar igerisinde
misafirperverlik, diger unsurlara oranla daha soyut bir kavramdir ve bu ylizden de
misafirperverlikte kalitenin saflanmasi veya 6l¢iilmesi daha zordur.

Bir destinasyonda, genel olarak o destinasyondaki atmosfer, turistlerin genel
olarak kendilerini giivende hissetmeleri (www.local.odpm.gov.uk), konaklama tesisi ve
konaklama tesisi diginda ¢aligan personelin tutum ve davransslari, yerel esnaf ve yerel
halkin tutum ve davramsian gibi faktorler, o destinasyondaki misafirperverlik diizeyini

belirler (Kozak, 2000).

11.6.1.3.5. Aktivite ve Hizmetler
Aktivite ve hizmetlerin kalitesini etkileyen bir¢ok fakt6r vardir. Destinasyonun

ozelligine gbre bir destinasyonda ¢ok cesitli aktiviteler sunulabilir. Genel olarak deniz,
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kum, giines turizmi sunan bir destinasyonda aktivitelerin kalitesini asafidaki faktorler
etkilemektedir.
- Sahillerde bos alan bulma imkani1 (Kozak, 2000).
- Genel olarak destinasyondaki saglik hizmetlerinin yeterliligi (Kozak, 2000).
- Genel olarak ¢ocuklara yonelik aktivite ve hizmetlerin yeterliligi

(Kozak,2000).

Sportif aktivitelerin yeterliligi (Kozak, 2000).

Sahillerdeki aktivitelerin yeterliligi ve (Remmington ve Kozak, 2000)

Destinasyondaki eglence olanaklar1 (Remmington ve Kozak, 2000)

Gece hayati olanaklari ve aligveris yapma olanaklann (Chen ve

Kerstetter,1999)

11.6.1.3.6. Fiyat

Genel olarak bir destinasyondaki hizmetlerin fiyatlan turistler i¢in énemli bir
hizmet kalitesi gostergesidir. Sunulan hizmetin fiyati, kalitesi ile tutarli oldugu siirece
turistlerin fiyat ile ilgili beklentileri karsxlanm1$ olur ve memnuniyet diizeyleri artar (Voss,
Parasuraman, ve Grewal, 1998). |

Genel olarak bir destinasyonda fiyat ile ilgili hizmet kalitesini etkileyen
unsurlar; genel olarak destinasyondaki tatil maliyeti, konaklamak fiyatlari, genel olarak

yiyecek igecek fiyatlan ve eglence fiyatlaridir (Kozak, 2000).

11.6.1.3.7. Dil iletisimi
Bir destinasyonda dil iletigimi o destinasyona gelen turistlerin hangi iilkelerden

geldigine gore farliliklar giistermektedir. Onemli olan destinasyona en gok hangi tilkeden
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katilim yapiliyorsa, o iilkenin dilinin dikkate alinmasidir. Giiniimiizde Ingilizce diinya
capinda kullamlan en gegerli dil olma 6zelligine sahiptir. Bu ylizden de destinasyonlarda
Ingilizce’ye agirlik verilmesi gerekmektedir.
Bir destinasyonda dil iletisimi agisindan kaliteli bir hizmet sunabilmek icin
asagidaki faktorler dikkate alinmalidir (Remmington ve Kozak, 2000).
- Ingilizce yazilmis brosiirlere olan ulagilabilirlik.
- Restoranlarda ve konaklama isletmelerinde Ingilizce moniilere olan
ulasilabilirlik.
- Destinasyon havaalaninda Ingilizce yazilmis yer gdsterici isaretlere olan
ulagilabilirlik.

- Genel olarak Ingilizce iletigim diizeyi

I1.6.1.3.8. Destinasyon Havaalan1 Hizmetleri

‘Bir destinasyondaki havaalani hizmetleri turistlerin o destinasyonda aldiklan ilk
hizmetlerden biridir. Daha &nce ulasim ile ilgili boliimde de belirtildigi tizere ilk izlenim
¢ok onemlidir ve bu yiizden destinasyondaki havaalam1 hizmetleri ayn bir Onem
tagimaktadir. Deniz agin bir bolgeden gelen yabanci bir turist tatilini ge¢irmek igin geldigi
tilkede, ilk dnce havaalani hizmetlerinden faydalanmaktadir ve bu sirada olusabilecék bir
olumsuzluk o turistin tatiline kotii bir deneyimle baglamasina neden olacaktir. Ornegin
turist uzun bir yolculuktan sonra ulagtifi havaalaninda, yorgunb bir vaziyette, check-out
islemleri icin olmasi gerekenden daha fazla beklemesi veya destinasyon ile havaalam
arasindaki seyahatin olmasi gerekenden daha uzun siirmesi turistin daha tatiline

baslamadan tatil ile ilgili olumsuz tutumlar gelistirmesine neden olabilir.
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Destinasyondaki havaalam hizmetlerinin kalitesini agagidaki faktorler belirler
(Remmington ve Kozak, 2000 ve Kozak, 2000).

- Destinasyon ile destinasyon havaalani arasindaki seyahat zamam

- Havaalanindaki check-in ve check-out hizmetlerinin hiz1

- Genel olarak havaalaninin temizligi

- Havaalamindaki hizmetlerin kalitesi

11.6.1 4. Hizmet Kalitesi ile Memnuniyet Arasindaki ligki

Kalite ve miigteri memnuniyeti her zaman aym seyler olmamasina kargin yine
de kalite ve miigteri memnuniyeti arasinda siirekli bir iligki vardir. Buna ragmen yiiksek
kalite, yiiksek memnuniyet ile birebir aym degildir. Cilinkii memnuniyet her zaman yiiksek
kaliteli bir performans sonucu degildir. (Bozkurt, 200:135).

Miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasindaki iliski birgok arastirmact
tarafindan incelenmis ve miigteri memnuniyetinin hizmet kalitesine mi yoksa hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine mi sebep oldugu tartigilmigtir.

Bitner (1990), hizmeti alanlarnin (service encounter) degerlendirilmesi ile ilgili
bir model gelistirmis ve memnuniyetin, hizmet kalitesine olan etkilerini incelemistir.

Parasuraman (1998) ise algilanan hizmet Kkalitesini, sunulan hizmetin uzun
donemli genel bir degerlendirilmesi seklinde tanimlarken, memnuniyetin sadece belirli bir
islemden sonraki degerlendirme (transaction-specific evaluation) oldufunu savunmustur.
Bolton ve Drew (1991) ise sunulan hizmetteki degisikliklerin, miigterilerin hizmet kalitesi
ile ilgili tutumlarina olan etkilerini incelemigler ve memnuniyetin hizmet kalitesinden dnce
gergeklestigini savunmuglardir. |

Bununla birlikte baz1 aragtirmacilar ise hizmet kalitesinin memnuniyetten 6nce

geldigini savunmuglardir. Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve



39

miisterilerin satin alma egilimlerini incelemisler ve hizmet kalitesinin memnuniyetten
Once geldigini ve memnuniyetin de miisterilerin satin alma kararlarinda, hizmet
kalitesinden daha 6nemli bir etkisi oldufunu savunmuglardir.

Haksik, Yongki ve Donkeun (2000) ise miisterilerin hizmet kalitesini, hizmetin
hemen tiiketilmesinden veya belirli bir zaman gectikten sonra algiladiklanini, ve bu
algilarim1 beklentileri ile karsilagtirdiklarizi ve bunun sonucunda memnuniyet veya

memnuniyetsizligin olugtugunu ileri stirmektedirler.

11.6.2. Turizmde Fiyat Algilan

Zeithaml, (1988) fiyati, miigterinin bakig agisiyla bir iiriinii elde etmek igin
vazgeg¢ilenler ve yapilan fedakarliklar olarak tanimlamaktadir.

Fiyat; ilgili iiriinti elde etmek i¢in yapilan fedakarlik miktaridir.(Dodds, Grewal

ve Monroe, 1991: 87). Bir iiriiniin gercek fiyat: ile algilanan fiyat: ise farkli kavramlardir.

11.6.2.1. Nesnel (Gergek)) Fiyat ve Algilanan Fiyat Kavramlarn

Zeithaml (1988) fiyatin, li¢ bilegeni oldugunu savunmaktadir. Bunlar;

- Nesnel (parasal) fiyat (Objective monetary price)

- Algilanan parasal olmayan fiyat (Percieved nonmonetary price)

- Fedakarlik (Sacrifice)

Jacoby ve Olson (1997) ise nesnel fiyat ile algilanan fiyat kavramlarimn farkli
oldugunu savunmuglardir. Nesnel fiyat, bir iiriiniin gergek fiyati iken, algilanan fiyat ise,
miisterinin iiriine yonelik fiyat ybrumu olarak témmlanmaktadu.

Nesnel fiyat genelde miigteri tarafindan yorumlanmayan fiyattir

(Zeithaml,1988:10). Ornegin bazi miisteriler bir {irliniin fiyatim yiiz milyon gibi belirli bir
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miktar olarak degerlendirirlerken, baz1 miisteriler o iiriiniin fiyatim1 sadece “pahal” veya
“ucuz” seklinde kodlama yaparak hatirlarlar. Miisteriler bu tiir yorumlarini, i¢sel referans
fiyatlara yonelik kiyaslamalari sonucu yaparlar (Kalyanaram ve Winer, 1995: 165).

I¢sel referans fiyatlar ise, rakip fiyatlar ve gegmiste uygulanan fiyatlardan
olusur ve miigteriler bu i¢sel referans fiyata bagli olarak fiyatt “yiiksek” veya “diigiik”
olarak algilarlar (Zeithaml, 1988: 10).

Tiiketiciler, satin alma kararlarini belirlerken, satin alacaklan {iriine ydnelik
olusnlrduklan icsel referans fiyat ile Uriiniin gercek fiyatimi kargilastirirlar (Varki ve
Colgate, 2001). Wildt ve Chang (1994) algilanan fiyat ve algilanan kalite ile ilgili
yaptiklan ¢aligmalarda, gergek fiyat ile algilanan fiyat arsinda pozitif bir iligki bulurlarken,
referans fiyat ile algilanan fiyat arasinda negatif bir iligki bulmuglardir. Sonug olarak
6zetle algilanan fiyat; miisterilerin rakip fiyatlar ve gegmiste uygulanan fiyatlardan olugan
referans fiyat ile f{iriiniin ger¢ek fiyatim (nesnel fiyat) kargilastirmalarnn sonucu olusur.
Sonugta miisteriler, ¢ogu zaman lirtiniin gergek fiyatin1 hatirlamaktansa, kendilerine daha
anlamli gelen ucuz veya pahali gibi kodlamalarda bulunurlar.

Fakat yapilan bazi aragtirmalar miigterilerin fiyat algilarinda parasal olmayan
fiyatin (nonmonetary price) da etkili olabilecegini g6stermistir (Zeithaml, 1988: 10).

Bir tiriinii elde etmek i¢in katlanilan fedakarhik sadece nesnel (parasal) ﬁyattaﬁ
ibaret degildir. Uriinii elde etmek igin harcanan zaman maliyeti, {iriinii arama maliyeti ve
fiziksel maliyetler, direk veya dolayli bir gekilde miisteriler tarafindan katlanilan
fedakarliklar icerisine dahil olabilir. Eger miisteriler aradiklan iiriinii bulamazlarsa veya o
tiriinii elde etmek ‘igin belirli bir zaman harcarlarsa o {iriin igin bir fedakarlik yapilmis olur
ve bu yapilan fedakarlik parasal olmayan fiyat seklinde tanimlanabilir (Zeithaml, 1988:

11).
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11.6.2.2. Fiyat Algilar1 ve Memnuniyet Arasindaki fligki

Fiyat algilar1 ile memnuniyet arsindaki iligki birgok aragtirmaya konu olmustur.
Parasuraman, Voss ve Grewal (1998) fiyat-performans arasindaki tutarliligin seviyesini
ve performans beklentisi ile memnuniyet yargisi arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
Parasuraman vd.(1998) Performans ve fiyat tutarli olugunda, beklentilerin performans ve
memnuniyet iizerinde asimle edici bir etkisinin oldugunu, performans ve fiyatin tutarsiz
oldugunda ise, beklentilerin memnuniyet tizerinde bir etkisinin olmadigim1 savunmuglardir.

Fornell, Jhonson, Anderson, Cha ve Bryant (1996)’de direk olarak fiyat
algilarim Slgmemiglerse de, fiyati dolayh olarak degerin bir orami geklinde olgerek,
algilanan fiyat ile memnuniyet arasindaki iligkiyi incelemislerdir.

Bolton ve Lemon (1999) mobil telefon ve eglence endiistrilerinde yaptiklan
arastirmalarda; fiyat diskonfirmasyonu (normal 8deme beklentilerinden sapma), 6deme
esitligi, (payment equity) ve gergek fiyat (actual price) gibi kavramlann, genel miisteri
memnuniyeti tizerinde anlaml etkileri oldugunu savunmuglardir.

Varki ve Colgate (2001) ise Bolton ve Lemon’un bulgularina cevaben,
¢alismalarinda iki tilkedeki banka endiistrisinden toplanmis verileri kullanmiglardir. Varki
ve Colgate (2001), aynca fiyat algilarimin hem mutlak 6lgiimiinti hem de karsilagtirmali
Olgtimiinti  kullanarak fiyat algilarimin miigteri memnuniyeti lizerindeki etkilerini

incelemiglerdir.

IL.7. Turistlerin Tekrar Ziyaret Niyeti
Turistlerin belirli bir destinasyonda tatillerini gecirdikten sonra, aym turistlerin
ilerideki tatil segimleri igin aymi destinasyonu se¢me egilimleri (tekrar ziyaret niyeti)

destinasyon pazarlamasi a¢isindan $nemli bir konudur.
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Tekrar ziyaret niyetini etkileyen bir¢ok etmen vardir fakat en 6nemli etkenler
kaliteli bir hizmet sunumu ve bunun neticesinde genel miisteri memnuniyetinin saglanmig
olmasidir. Bu ¢alismanin Onceki boliimlerinde hizmet kalitesini etkileyen unsurlara
deginilmisti. Bir destinasyona tekrar ziyaretleri bu etmelerden biri tek bagina saglayabilir.
Omnegin bir destinasyonda tatilini gegirmeyi diigiinen potansiyel bir turist igin, o
destinasyonun sadece ulagilabilirliinin koléy olmasi, o turistin ilerideki tatil segimleri i¢in
tekrar aym1 destinasyonu se¢mesine neden olabilir. Ya da bir destinasyonda sunulan
konaklama hizmetlerinin kalite seviyesinin yiiksek olmasi, o konaklama isletmesinde bu
kaliteli hizmeti alan turistin ilerideki tatil se¢imi i¢in yine aym1 konaklama igletmesini ve
dolayisiyla aymn destinasyonu se¢mesi miimkiindiir. Fakat giiniimiizde artan rekabet
kosullan ile artik sadece bir faktoriin tekrar ziyaretleri yaratma giicii diigmiistiir.

Paket tur tarzinda tatil anlayigtmin da artmasiyla turistik destinasyonlar, tek bir
turistik gekicilikten daha fazla 6nemli bir hal almistir. Bu yiizden tek bir turistik faaliyet
ile saglanmig turist memnuniyeti yerine, turistik bir destinasyon ile saglanmig turist
memnuniyeti, déha yiiksek oranda tekrar ziyaretleri yaratir ve memnun turistlerin o turistik
destinasyona tekrar gelmelerini saglér (Kozak ve Rammington, 2000).

Turist memnuniyeti ile tekrar ziyaret niyeti arasinda 6nemli bir iligki vardir.
Benzer bir iligki de, turist memnuniyetsizligi ile ilerideki tatil tercihleri igin bagka bir
turistik destinasyonu se¢me istegi arasinda vardir. Daha Onceki tatil deneyimi ile edinilmis
memnuniyet veya memnuniyetsizlik de 6nemlidir ¢iinkii, bu deneyimler bir dahaki satin
alma kararim etkilemektedir. Bu durumda turist algilar1 ve tutumlan rekabet avantaji igin
6nem1i bir kaynak olusturmaktadir (Kozak ve Remington 2000).

~ Yapilan aragtirmalarda turistlerin daha once tatilini gegirdikleri destinasyonu

tekrar tercih etmelerinde, genel memnuniyet diizeyinin ¢ok etkili oldugunu gstermektedir.
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Kozak (2003) ve Kozak ve Remmington (2000) yaptiklar1 arastirmalarda genel
memnuniyet diizeyi ile tekrar ziyaret niyeti arasinda iligki bulmuglar ve bir destinasyonda
genel memnuniyeti saglanmig turistlerin, ilerideki tatil yeri se¢imi i¢in aym destinasyonu

se¢cme olasiliklarinin yiiksek oldugunu savunmuslardir.



UCUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI
Aragtrmanin  bu boliimiinde literatir kismundan hareketle, ¢alismanin
kavramsal yapis1 bir model ile belirtitmeye ¢aligilmig ve aragtirmamn bagimli-bagimsiz
degiskenleri saptanmigtir. Daha sonra arastirma igin veri toplama aracinin geligtirilmesi
ve yapilan pilot ¢alismadan bahsedilmigtir. Daha sonra aragtirmanin evren ve Srneklemi

hakkinda bilgi verilmistir. Son olarak da verilerin toplanmasi agamasi anlatilmigtir.

II1.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Bu ¢alismada genel memnuniyeti (GM) etkileyen faktorler olarak destinasyon
bazinda hizmet kalitesi (konaklama yeri ve yiyecek/igecek hizmetleri (KYIH), ulasim (U),
genel hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik (M), aktivite ve hizmetler (AH)) ve fiyat
algist (FA) kavramlan incelenmeye galigilmistir. Ayrica genel memnuniyet (GM) ile
tekrar ziyaret niyeti (TZN) degiskenleri arasindaki iligki de incelenmeye galigilmgtir.

Bu baglamda aragtirmanin bagimli ve bagimsiz degiskenleri asagidaki sekilde
saptanmistir.

Aragtirmanin bagimsiz degiskenleri konaklama yeri yiyecek icecek hizmetleri
(KYIH), ulasim (U), genei hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik (M), aktivite ve
hizmetler (AH) ve fiyat algisidir (FA). Tekrar ziyaret niyeti (TZN) bagimh degisken
OIM incelenmektedir, Genel memnuniyeti (GM) ise, tekrar ziyaret niyeti (TZN) ile olan
iligkisinde bagimsiz degisken; konaklama yeri yiyecek igecek hizmetleri (KYIH), ulasim
(U), genel hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik (M), aktivite ve hizmetler (AH) ve fiyat

algis1 (FA) ile olan iliskisinde ise bagimli degisken durumundadr.
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Tim bu agiklamalarnn 1g13inda aragtirma modeli ve modeldeki degiskenler ile
kisaltmalar agagidaki gibidir.
KYIH: Konaklama yeri yiyecek igecek hizmetleri (bagimsiz degisken)
U: Ulagim (bagimsiz degisken)
T: Genel hijyen ve temizlik (bagimsiz degisken)
M: Misafirperverlik (bagimsiz degisken)
AH:Aktivite ve hizmetler (bagimsiz degisken)
FA: Fiyat algis1 (bagimsi1z degigken)
GM: Genel Memnuniyet (TZN ile olan iligkisinde bagimsiz degisken,
KYTH,‘U, T, M, AH, F ile olan iligkisinde bagiml1 degisken).

TZN: Tekrar ziyaret niyeti ( bagimli degisken)

Sekil: III.1. Arastirma Modeli

KYIH

GM

AH TZN

FA
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Onerilen model dogrultusunda aragtirma hipotezleri ise asagidaki sekildedir:

Hipotez 1: Konaklama yeri ve yiyecek igecek hizmetleri (KYIH) ile genel
memnuniyet (GM) arasinda dogrudan pozitif bir iligki vardur.

Hipotez 2: Ulagim (U) ile genel memnuniyet (GM) arasinda dogrudan pozitif
bir iligki vardur.

Hipotez 3: Genel hijyen ve temizlik (T) ile genel memnuniyet (GM) arasinda
dogrudan pozitif bir iliski vardur.

Hipotez 4: Misafirperverlik (M) ile genel memnuniyet (GM) arasinda dogrudan
pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 5: Aktivite ve hizmetler (AH) ile genel memnuniyet (GM) arasinda
dogrudan pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 6: Fiyat (F) ile genel memnuniyet (GM) arasinda dogrudan pozitif bir
iligki vardur. B

Hipotez 7: Konaklama yeri ve yiyecek iqeéek hizmetleri (KYIH) ile tekrar
ziyaret niyeti (TZN) arasinda dogrudan pozitif ‘ bir iligki vardir. |

Hipotez 8: Ulagim (U) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda dogrudan pozitif
bir iligki vardir.

Hipotez 9: Genel hijyen ve temizlik (T) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda
dogrudan pozitif bir iliski vardir.

Hipotez 10: Misafirperverlik (M) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda
dogrudan pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 11: Aktivite ve hizmetler (AH) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda

dogrudan pozitif bir iligki vardir.
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Hipotez 12: Fiyat (F) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda dogrudan pozitif
bir iliski vardir.
Hipotez 13: Genel memnuniyet (GM) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda

dogrudan pozitif bir iliski vardir.

II1.2. Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi ve Pilot Cahyma

Bu béliimde veri toplama aracinin gelistirilmesi agamasi anlatilmaktadir.

Veri toplama aracinin geligtirilmesi igin 6ncelikle ayn1 degiskenler iizerinde
yapilmig arasgtirmalan igeren literatiir incelenmistir. Bu baglamda daha 6nce &lgiimii
yapilmis olan aym: deZiskenlerin 6l¢iimii igin literatiirde bulunan mevcut Slgeklerin
adaptasyonu yapilmustir.

Aragtirmada kullanilan anket dért béliimden olusmustur. Birinci béliimde, tatil
ile ilgili 6n sorular sorulmus ve bu boliimde katilimcilardan; Klzkalesi’hde tatillerini ne
zaman gegirdikleri, Kizkalesi Bolgesi’ni ne kadar iyi tamidiklari, tatillerini kimlerle
beraber gegirdikleri, Kizkalesi’ni tercih etme nedenleri, ve Kizkalesi’ni kaginci kez ziyaret
ettiklerini belirlemek amaciyla, verilen segeneklerden kendilerine en uygun olam
isaretlemeleri istenmistir.

Ikinci boliimde, tatil ile ilgili genel diisiinceler &lglilmiis ve bu bolimde
katihmecilarin genel memnuniyet ve tekrar ziyaret niyetleri bélirlenmeye calisilmistir,

Ugiincii béliimde, katilimcilarin konaklama yeri ve yiyecek-igecek hizmetleri,
ulagim, genel hijyen ve temizlik, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler, ve fiyat
degerlendirmeleri belirlenmeye gallsllrhlstu. |

Son boliimde ise katilimcilardan kendilerine en uygun sec¢enegi isaretlemeleri

yoluyla 7 soru sorularak, katilimcilarin demografik 6zellikleri belirlenmeye gahigilmugtir.
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Aragtirmada genel memnuniyet faktérii iki soru ile Olgiilmiigtiir (Duman,
2002). Bunlardan ilkinde “Kizkalesi’nde gegirdiginiz en son tatilinizi nasil tammlarsimz”
sorusu sorulmus ve ‘kesinlikle hi¢ memnun olmadim” ile ‘“kesinlikle ¢ok memnun
kaldim” arasinda degisen 7’li Likert 6l¢egi kullamlmugtir. ikinci memnuniyet sorusunda
ise katilimcilara “Kizkalesi’ndeki tatil deneyimim beklentilerimi kargiladi” ifadesi

verilmis ve 1: hi¢ katlmiyorum, 7: tamamen katiliyorum aralifinda degerlendirme

yapmalari beklenmigtir.
Hig Biraz Biraz Tamamen
katilmiyorum | Katilmiyorum | katiimtyorum Kararsizim katiliyorum Katiiyorum katiliyorum
1 2 3 4 5 6 7

Katilimcilarin Kizkalesi’ni tekrar ziyaret etme niyetlerini 6lgmek icin “Tatil
icin tekrar Kizkalesi’ne gelme ihtimalim ¢ok yiiksek” ifadesi verilmis ve yine 1: hi¢
katilmiyorum, 7: tamamen katiliyorum aralifinda degerlendirme yapmalar beklenmisgtir
(Kozak, 2000).

Destinasyon hizmet kalitesini olugturan bes faktérii (konaklama yeri ve
yiyecek-igecek hizmetleri, ulagim, genel hijyen ve temizlik, misafirperverlik, aktivite ve
hizmetler) ve fiyat degerlendirmelerini 6lgmek amac: ile biz dizi ifadeler verilmis ve bu
ifadelerin iki ucunda 1 tamamen negatif, 7 tamamen pozitif kategorilerini igeren 7
kategorili saylsallﬁlgekler kullamlmgtir. Destinasyon hizmet kalitesi boyutlar1 ve fiyat
degerlendirme sorulani Kozak (2000) ve Kozak ve Remmington (2000)’dan adapte
edilmigtir. Adapte edilme islemi yapilirken kullanilan sorﬁlar Ingilizce’den Tiirkge’ye
gevrilmis ve daha sonra konun uzmani 6gretim iiyelerinin de fikri alinarak anket sorularma

son sekli verilmistir. Kullanilan 6lgekler bu tezin ekler kisminda gérﬁlebilir.
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Adaptasyonu yapilmig &lgek daha sonra konunun uzmam olaﬁ 6gretim
tiyelerine sunularak, 6lgegin ylizeysel gegerliligi (face validity) saglanmaya ¢aligilmistir.
Bu calisma sonucunda &lcekteki maddelerin, gercekten Olgiilmek istenilen degiskenleri
yansitip yansxtmédlgl belirlenmeye ¢alisgilmigtir. Ayrica yine konunun uzmam 6gretim
tiyelerinin degerlendirmeleri 15181nda 6lgegin sayfa dizaym da belirlenerek 6lgegin kolay
okunmas: ve bazi sorularin gozden kagirilarak cevaplanamamas: da engellenmeye
caligilmugtir.

Olgegin hazir hale geldigi diisiiniildiikten sonra 6lgek, son bir yil igerisinde
Kizkalesi’nde tatil deneyimi geg¢irmis olan ve aragtirma evreninin 6zelliklerini yansitan 40
kisilik bir gruba uygulanarak pilot ¢aligma yapilmigtir. Pilot ¢aligma igin segilen 6rnekle1ﬁ
Mersin Universitesinde gorevli dgretim elemanlar1 ve idari personelinden olusmaktadir.
Boylelikle 6gretim tiyelerinin de anket ile ilgili goriigleri alinmasi hedeflenmistir. Olgek
katilimcilara bizzat aragtirmaci tarafindan yiiz yiize uygulanmig béylece yorumlarin aninda
alinmasi saglanarak gerekli diizeltmeler yapilmistir. Yapilan pilot ¢aligmaya istatistiki

analizler uygulanmamusgtir.

IIL3. Evren ve Orneklem

Aragtirmanin evreni son bir y1l igerisinde Kizkalesi’nde tatilini gegirmig tiim
yerli turistlerdir. Aragtirma kapsaminda sadece yerli turistlerin se¢ilmesinin nedeni, zaman
kisitlilif1 nedeni ile verilerin sade;ce yerli turistlerden daha hizh bir sekilde toplanacagmn |
diigiintilmesidir. Kizkalesi’nde son bir yil igerisinde tatilini gegirmis toplam 231 kisi
¢alismanin 6rneklemini olugturmaktadir. Caligmanin daha giincel verilerle yapilmas: igin,
oncelikle son bir ay igerisinde Kizkalesi’nde tatilini geg:il;mis turistlerden veri toplanmasi

amaglanmigtir. Toplam 380 anket dagitilmis ve bu anketlerden 280 tanesi geri
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toplanabilmigtir. Toplanan 280 adet anketten de 231 tanesi kullanilabilir olarak
belirlenmigtir. Kullanilabilir olarak belirlenen 231 anketin 123 tanesi tatilini son bir ayda

gegirenlerden, kalan 108 tanesi ise, tatilini son bir yilda gegirenlerden toplanmistir.

II1.4. Verilerin Toplanmasi

Calismanin veri toplama agamasinda 6ncelikle Kizkalesi’'nde faaliyet gdsteren
otel, motel ve pansiyonlar belirlenmistir. Daha sonra belirlenen igletmeler ile goriiiilmig
ve ¢alismanin amaci ve anketlerin nasil uygulanacag: hakkinda bilgi verilmigtir. Buna gére
anketler; otel, pansiyon ve motellerin resepsiyon boliimiine birakilarak, ilgili béliimde
caligan yetkililerden, anketin, tatilini tamamlayip ¢ikis yapmak tlizere olan turistlere
doldurtulmas: istenmistir. Arastirmanin ilk asamasinda 170 adet ankete ulagilmigtir. Sonra
anket sayisim1 artirmak amaci ile Mersin’in farkli yérelerinden arastirma Orneklemine
uygun, Kizkalesi’nde son bir yil igerisine tatilini gegirmis kisilerden 110 adet anket daha
toplanmig ve toplam 280 adet anket elde edilmistir. Toplanan 280 adet anketten de 231

tanesi kullanilabilir olarak belirlenmisgtir.

IIL.5. Veri Analizi

Verilerin analizlerinde oncelikle, aragtirma ornekleminin sosyodemografik
szelliklerine dair analizler yapilacaktir. Boylelikle érneklemin sosyodemografik 6zelligi
ortaya c¢ikanlacak ve Omeklemin sosyodemografik Ozellikleri ile ilgili yorumlar
yapilabilecektir. Daha sonra 6mneklemin katilima ilisi;in Ozelliklerine dair analizler
yapilacak ve yine boylelikle aragtirma anketindeki katilima iliskin sorulara verilen cevaplar
nezdinde, érneklemin katilim ile ilgili 6zellikleri belirlenmeye ¢aligilacaktir. Daha sonra |

olcek maddelerinin analizi yapilarak 6meklemin Slgek maddelerine karsi ne yonde bir
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tutum gelistirdikleri belirlenmeye ¢aligilacaktir. Aragtirma modelinde yer alan degiskenler
arasindaki korelasyonlar ise korelasyon analizi ile incelenecektir. Son olarak ise aragtirma
modelindeki bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkileri degerlendirmek igin

regresyon analizi yapilacaktir.
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DORDUNCU BOLUM

VERILERIN ANALiZi VE BULGULAR

Yapilan anket uygulamas: sonucunda toplanan 231 ankete verilen cevaplarin
analizi i¢in SPSS programi kullanilmigtir. Aragtirma modelinin testi ve diger analizler i¢in
asagidaki analizler uygulanmustir.

- Aragtirma t}mekleminin sosyodemografik dzellikleri ve katilima iligkin
ozelliklerine dair analizler

- Olgek maddelerinin analizi

- Korelasyon Analizi

- Regresyon Analizi

IV.1. Orneklemin Sosyodemografik Ozellikleri

Katilimcilara dair demografik veriler incelendiginde erkek katilimcilarin
(%62,8) bayanlara (%36,4) oranla daha fazla olduklan g6zlenmektedir.

Katilimeilarin biyiik bir oran1 31-45 yas grubundadir. Bu katilimcilarin oram
% 46,3’tiir. Oran olarak ikinci sirada olan16-30 yag grubuna dahil olan katilimcilarin
oram ise %37,7’dir.

Katilimcilann %74 gibi gok biiyiik bir gogunlugu evliyken sadece %24,7 gibi
bir oram bekardr. Kat111mc1lann gelir diizeyi %42,7 ile 1Milyar-1.499 Milyar aralifinda
en fazla orana sahiptir. Kat111m¢11ann % 45,9 iiniversite egitimi almustir.

Tablo IV.1.’de katilimcilarin Sosyodemografik 6zellikleri ayrintilt bigimde

verilmistir.
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Tablo IV.1. Katilimcilarin Sosyodemografik Profili

SOSYODEMOGRAFIK DEGISKENLER N %
CINSIYET
Kadin 84 36,4
Erkek 145 62,8
Eksik Veri 2 9
Toplam 231 100
YAS
0-15 2 ,9
16-30 87 37,7
31-45 107 46,3
46-60 30 13,0
60 ve iistii 4 1,7
Eksik Veri 1 ,4
Toplam 231 100
MEDENI DURUM
Evli 171 74,0
Bekar 57 24,7
Eksik Veri ' 3 1,3
Toplam 231 100
GELIR
500 M veya daha az 9 3,9
501 M-999M ’ 51 22,1
1 Milyar-1.499 Milyar 102 442
1.5 Milyar - 1.999 Milyar , 54 23,4
2 Milyar ve iistii 14 6,1
'Eksik Veri 1 4
Toplam 231 100
EGITIM
Ilkokul 1 4
Ortaokul - 4 1,7
Lise 60 26,0
Yiiksekokul 53 22,9
Universite 106 45,9
Lisanstistii - 5 2,2
Eksik Veri , ’ 2 9

Toplam | | ' 231 100
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IV.2. Orneklemin Katihma fliskin Ozellikleri

Kizkalesi’ndeki tatile, Mersin digindan katilan ziyaretgilerin orami (%53,2),
mersin ili iginden katilanlara (%44,6)oranla biraz daha fazladir. Bu durum Kizkalesi
Bolgesi’nin mersin digindan daha fazla ziyaretgi oranina sahip oldugunu géstermektedir.

Ziyaretgilerin  konaklama tiirli olarak genelde oteli tercih ettikleri
goriilmektedir. Konaklama tiirii olarak oteli tercih edenlerin oram %53,7°dir. Konaklama
tiirii olarak pansiyonu tercih edenlerin orani ise %27,3 tiir. Bu durumda ziyafetc;ilerin, daha
rahat bir tatil gecirmeyi istedikleri i¢in pansiyon ve otelleri daha ¢ok tercih ettikleri
digtiniilebilir.

Ziyaretgilerin ¢ok biiytik bir béliimii Kizkalesi B6lgesi hakkinda genel bilgilere
sahiptir. Kizkalesi Bolgesi hakkinda genel bilgilere sahip olan ziyaretgilerin oram
%357,6’dir. Bolgeyi iyi taniyan ziyaretgilerin  oram ise %23,4’tir. Bu durumda
ziyaretgilerin bolgeye ¢ok uzak yerlerden gelmedikleri ve bu yiizden bolge hakkinda genel
bilgilere sahip olduklan diigiiniilebilir.

Ziyaretgcilerin yine ¢ok biiyiik bir boéliimii tatilini ailesi ile birlikte gegirmistir.
Ziyaretgilerin tatilini ailesi ile birlikte geéirerﬂerin orant %66,2’dir.

Ziyaretgilerin Kizkalesi’ni tercih etme nedenleri igerisinde bolgenin yakin olmasi %30,7
oranla ilk sirada yer almaktadir. Bu durumda Mersin digindan gelen ziyaretgilerin Mersin’e
¢ok uzak bélgelerden gelmedikleri yorumu yapilabilir.

Ziyaretgilerden %21,6°s1 bolgeyi ilk defa ziyaret etmistir. Ziyaretcilerin
%32,5’1 ikinci kez Kizkalesi’nde tatillerini gegirmislerdir. Kizkalesi’ne tigiincli kez -
gelenlerin oran ise % 26,4’ tiir.

Tablo 2’de ziyaretgilerin gegirdikleri tatil ile ilgili 6zelliklerine yer verilmistir.



Tablo IV.2. Katilimcilann Tatil Profili

55

TATIL ILE iLGILI DEGISKENLER N %
TATILE NERDEN KATILIM YAPILDI
Mersin igi 103 44,6
Mersin digt 123 53,2
Eksik veri 5 2,2
Toplam 231 100
KONAKLAMA TURU
Otel 124 53,7
Motel 22 9,5
Pansiyon 63 273
Kamping 10 43
Diger 9 3,9
Eksik Veri 3 1,3
Toplam 231 100
SON KATILIM ZAMANI
Son bir ay 123 53,2
Son bir yil 108 46,8
Eksik Veri 0 0
Toplam 231 100
BOLGEYI TANIMA DUZEY]
Iyi taniyorum 54 23,4
Genel bilgilerim var 133 57,6
Cok az veya hig bilgim yok 44 19,0
Eksik Veri 0 0
Toplam 231 100
TATIL KIMLERLE BERABER GECIRILDI{
Yalniz 11 4.8
Ailemle 153 66,2
Kiz/erkek arkadagimla 17 7,4
Arkadas grubumla 49 21,2
Eksik Veri 1 A
Toplam 231 100
TERCIH NEDENI
Yakin oldugu igin 71 30,7
Ucuz oldugu igin 42 18,2
Tavsiye iizerine 49 21,2
Daha 6nce memnun kaldigim igin 57 24,7
Diger 9 39
Eksik veri 3 1,3
Toplam 231 100
DAHA ONCEKI ZIYARET SAYISI
Bu ilk ziyaretim 50 21,6
Bu ikinci ziyaretim 75 32,5
Bu iigiincii ziyaretim 61 26,4
Bu dérdiincii ziyaretim veya daha fazla 41 17,7
Eksik veri : 4 1,7
231 100

Toplam




56

IV.3. Olgek Maddelerinin Degerlendirilmesi

Aragtirmada kullanilan 6lgekteki maddeler 7°li Likert 6lgegi ile dlgtilmektedir.
Her bir 6lgek maddesinin iki ucunda 1 tamamen negatif, 7 tamamen pozitif kategorileri
bulunmaktadir. Olgek maddeleri i¢in isaretlenen 1, 2, 3 segenekleri olumsuz tutumu ifade
ederken, 5,6,7 secenekleri olumlu tutumu ifade etmektedir. (")lgekteki 4 olarak yapilan
puanlama ise ad: gegen madde ile ilgili karars1z kalindiini gostermektedir.

Tablo 3’de olgekteki her bir maddenin aritmetik ortalamalan ile standart
sapmalar1 verilmektedir. Buna gore katithmeilarin  “Kizkalesi'nde gegirdiginiz en son
tatilinizi nasil tammlarsimiz?” sorusuna verdigi cevaplarin aritmetik ortalamasi gbz Oniine
alindiginda genel olarak katilimcilarin biraz memnun olduklar sdylenebilir. Buna paralel
olarak da katilimcilann, tekrar Kizkalesi’ne gelme ihtimalleri, Kizkalesi’ni bagkalarina da
tavsiye etmeleri, Kizkalesi’ndeki tatilleri i¢in harcadiklan para ve zamamn karsilifin1 alma
diizeyleri ve Kizkalesi’ndeki tatil deneyimlerinin beklentilerini kargilama diizeylerine ait
aritrﬁetik ortalamalara bakildiginda, katiimecilarin bu maddeler igin de olumlu tutum
geligtirdikleri goriilmektedir.

Misafirperverlik ve konaklama yeri ve yiyecek/icecek hizmetlerine dair
maddelerin aritmetik ortalamalan goz 6niine alindifinda yine, katilimcilarin genel olarak
olumlu bir tutum igerisinde olduklan s6ylenebilir. Bu durumda katihimeilann gegirdikleri
tatili degerlendirirken misafirperverlik agisindan aldiklari hizmetten memnun kaldiklan
dﬁsﬁnﬁlébilir. Yine ayﬁi sekilde Kizkalesi’nde tatilini gegiren yerli turistlerin konaklama
yeri ve yiyecek igecek hizmetlerinden memnun kaldiklar: diisiiniilebilir.

Katihmcilar genel olarak Kizkalesi’ne olan ulasilabilirligi ve ulasim
hizmetlerinin sikhigina dair olumlu bir tutum igerisindedirler. Bu durumda genel olarak

Kizkalesi’nin ulagilabilirligi ile ilgili bir sorun yoktur seklinde yorum yapilabilmektedir.
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Yerel ulasim hizmetlerinin konforu ve yoredeki tarihi alanlari turla gezme imkam
maddeleri igin ise olumsuz tutuma daha yakin ortalamalar gézlenmektedir. Bu durumda
Kizkalesi’ne olan ulasim kolay fakat ulasim hizmetlerinin konforu yeterli diizeyde degildir
seklinde yorum yapilabilmektedir. Yine ayn: sekilde y6redeki tarihi alanlan turla gezme
imkam kisithidir seklinde de yorum yapilabilir.

Genel hijyen ve temizlik 6lgeginde ise, tarihi alanlarin temizligi maddesi
disinda diger maddeleri igin olumlu tutma daha yakin puanlar gézlenmektedir. Bu durumda
Kizkalesi’ndeki tarihi alanlarin temizligi yeterli diizeyde degildir seklinde yorum
yapilabilmektedir.

Katilimcilar aktivite ve hizmetler lgeginde sahillerde bog alan bulma imkani,
eglence olanaklari, saglik hizmetlerinin yeterliligi, ¢ocuklara ydnelik hizmetlerin
yeterliligi ve sportif aktivitelerin yeterliligi maddeleri i¢in olumsuz tutum igerisinde ikén,
bu olgegin diger maddeleri olan, sahillerdeki aktivitelerin yeterliligi, aligveris ' yapma
olanaklar1 ve gece hayati olanaklarina iligkin maddeleri igin olumlu tutum gelistirmislerdir.
Bu durumda Kizkalesi’nde; sahillerde bos alan bulmak zor ve saglik, eglence, sportif ve
cocuklara ydnelik hizmetler yeterli diizeyde degildir seklinde yorum )}apmak miimkiindiir.
Diger taraftan Kizkalesi’'nde; sahillerdeki aktivitelerin yeterliligi, aligveris yapma
olanaklan, gece hayat1 olanaklan yeterli diizeydedir seklinde yorum yapilabilir.

Fiyat Olcegine dair aritmetik ortalamalara bakildifinda ise katilimcilann,
alternatif yérélere oranla Kizkalesi’ndeki tatil maliyeti ve konaklama maliyetini hesapli
bulduklar1 soylenebilirken, genel olarak yiyecek/igecek, hediyelik esya ve eglence
fiyatlarim ise pahali olarak degerlendirdikleri disiiniilebilir. Ol¢ek maddelerine iliskin

bilgiler asagidaki tabloda ayrintil: bir sekilde belirtilmektedir.
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ULASIM

FIYAT

Tablo IV.3.
Olgek Maddelerine iliskin Analiz Sonuglar1
Aritmetik Standart
Ortalama Sapma
GENEL MEMNUNIYET DUZEYi
1. Kizkalesi'nde gegirdiginiz en son tatilinizi nasil tanimlarsimz? 4,73 1,89
TATIL ILE ILGILI GENEL DUSUNCELER
1. Tatil i¢in tekrar Kizkalesi’ne geleme ihtimalim ¢ok yiiksek 4,90 1,88
2. Kizkalesi’ni bir tatil yeri olarak bagkalarina da tavsiye ederim 5,09 1,86
3. Kizkalesi'ndeki tatil deneyimim i¢in harcadigim para ve
zamanin karsilifin aldim 4,71 1,84
4. Kizkalesi’ndeki tatil deneyimim beklentilerimi karsiladi 4,67 1,93
KONAKLAMA YERI VE YiY./IC. HIZMETLERI
1.Konaklama tesisindeki genel hizmet kalitesi 4,71 1,69
2. Konaklama tesisinin temizligi 4,63 1,60
3. Konaklama tesisindeki odalarin glivenligi 4,62 1,61
4. Konaklama tesisindeki yiyecek/iceceklerin kalitesi 4,70 1,61
5. Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin gesitliligi 4,82 1,72
6. Restoran ve barlardaki yiyecek/igeceklerin kalitesi 4,84 1,68
7. Restoran ve barlarda yiyecek/igeceklerin gesitliligi 4,82 1,80
8. Restoran ve barlarin temizligi 4,72 1,72
1. Genel olarak Kizkalesi Y&resine olan ulagilabilirlik 6,32 1,15
2. Yoredeki tarihi alanlara ulagilabitirlik 4,73 1,62
3. Yerel ulasim hizmetlerinin konforu 3,27 1,73
4. Yerel ulagim hizmetlerinin sikli31 5,02 1,78
5. Yoredeki tarihi ve turistik alanlari turla gezme imkam 3,68 1,67
GENEL HiJYEN ve TEMIZLIiK
1. Genel olarak Kizkalesinin temizligi 4,41 1,54
- 2. Kumsalin temizligi 4,62 1,53
3. Denizin temizligi 4,23 1,51
4. Genel olarak tarihi mekanlarin temizligi/bakimi 3,92 1,39
MISAFIRPERVERLIK
1. Genel olarak Kizkalesi’ndeki atmosfer 525 1,50
2. Genel olarak kendini giivende hissetme 5,10 1,58
3. Konaklama tesisinde ¢aligsan personelin tutum/davraniglan 4,78 1,70
4. Restoran ve barlarda galigan personelin tutum/davranislan 4,58 1,76
5. Yerel esnafin tutum/davramglan 4,54 1,80
6. Yerel halkin tutum/davraniglari 4,59 1,83
AKTIVITE VE HIZMETLER
1. Sahillerde bog alan bulma imkam 3,72 1,79
2. Sahillerdeki aktivitelerin yeterliligi 4,66 1,72
3. Aligveris yapma olanaklart 4,84 1,59
4. Kizkalesi yoresindeki eglence olanaklan 3,80 1,71
5. Gece hayati olanaklan 4,50 1,73
6. Saglik hizmetlerinin yeterliligi 3,53 1,54
7. Cocuklara yonelik aktivite ve hizmetlerin yeterliligi 3,39 1,54
8. Sportif aktivitelerin yeterliligi 3,51 1,63
1. Alternatif yorelere gére genel olarak Kizkalesi’nde tatil maliyeti 4,88 1,72
2. Konaklama fiyatlari 4,66 1,72
3. Genel olarak yiyecek/igecek fiyatlan 3,84 1,79
4. Hediyelik esya fiyatlari 3,75 1,78
5. Eglence fiyatlan 391 1,81
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IV.4. Gegerlilik ve Giivenirlik Analizi
Bu béliimde, kullanmilan 6lgegin 6lgme ile ilgili yeterliliginin saptanmast
amaglanmaktadir. Daha 6nceki veri toplama aracinin gelistirilmesi bliimiinde de
belirtildigi tizere 6lgegin yiizeysel gecerliligi (face validity) konunun uzmani 6gretim
tiyelerinin goriisleri 15131nda saglanmigtir.

Olgegin giivenirligi ise Cronbach alpha testi ile yapilmigtir. Bu degerler

asagida belirtilmigtir.
Tablo IV.4,
Cronbach Alpha Katsayilan

Faktorler N Cronbach Alpha

Konaklama Yeri ve Yiy. I¢. Hiz ' 213 ,9662

Ulagim 223 ,71370

Genel Hijyen ve Temizlik 226 ,8845

Misafirperverlik 222 9215
- Aktivite ve Hizmetler 201 ,8721

Fiyat : 218 9116

Genel Memnuniyet 227 89635

Test edilen tiim degiskenlerin giivenirlik katsayilar1 ,70’in iizerindedir. Bu
degerler, 6lgegin giivenilir olarak degerlendirilebilecegini ve ilerideki arastirmalarda da

giivenle kullamlabilecegini gostermektedir (Nunnaly, 1978).

IV.5. Korelasyon Analizi
Bu boliimde aragtirma modelinde yer alan degiskenler arasindaki korelasyonlar
incelenmektedir. Korelasyon analizi degiskenler arasindaki iligkileri agiklamasi agisindan

onemlidir. Asagida degiskenler arasindaki korelasyonlar belirtilmistir.
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Tablo IV.5
Degiskenler Arasi1 Korelasyonlar

Degiskenler : 1 .2 3 4 5 6 7 8
1. Konaklama ve Yiyecek

Icecek hizmetleri 1,000 ,50 65 ,68 .68 ,51 ,85 ,81
2. Ulasim 1,000 53 40 )58 0 47 ,45 41
3. Temizlik ve Hijyen 1,000 ,69 69 )55 ,60 ,60
4., Misafirperverlik 1,000 ,68 .52 ,69 ,66
5. Aktivite ve Hizmetler 1,000 ,63 ,63 ,62
6. Fiyat 1,000 47 ,48
7. Genel Memnuniyet 1,000 ,89
8. Tekrar Ziyaret Niyeti 1,000

Not: Degiskenler arasi korelasyon ,001 diizeyinde anlamlidir.

Yukaridaki korelasyon tablosundan da goriildiigii tizere degiskenler arasi
korelasyon ,001 diizeyinde anlamlidir. Arastirma modelinde de belirtildigi {izere ilk alti
degisken ile 7. degiskenlerin arasindaki korelasjronlara bakildiginda KYIH (,85) ve M
(,69) degiskenlerinin korelasyon degerlerinin en yiiksek oldugu gézlenmektedir. ilk alti
degisken ile 8. degisken arasi korelasyonlara bakildiginda ise yine en yiiksek korelasyon
degerleri KYIH (,81) ve M (,66) degiskenlerine aittir. Bagka bir ifade ile GM ve TZN’yi
etkileyen en dnemli degiskenler KYIH ve M degiskenleridir.Bu durumda konaklama yeri
ve yiyecek i¢ecek hizmetlerinin kalitesi ve misafirperverlik diizeyi, genel destinasyon
memnuniyeti ve turistlerin tatil igin tekrar Kizkalesi’ne tekrar gelme ihtimalleri arttirma

agisindan diger degiskenlere oranla daha etkilidir seklinde bir yorum yapilabilir.
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F ile GM (,47) ve TZN (,48)‘arasmda, diger degiskenlere nazaran daha az bir
oranla olsa da pozitif bir iligki ¢ikmugtir. Diger bir deyisle fiyatlar daha hesapli bulundukga
genel destinasyon memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti artmaktadir.

GM ve TZN degiskenleri arasindaki korelasyon degerine (,89) bakildiginda
degiskenler aras1 en yiiksek korelasyon degerinin bu iki degisken arasinda oldugu
gozlenmektedir. Genel destinasyon memnuniyetindeki arttik¢a, turistlerin tekrar
Kizkalesi’ne gelme ihtimallerini arttirmaktadir. Bu durum turizm endiistrisi igin beklenen

bir sonugtur.

IV.6. Regresyon Analizi ve Hipotez Testleri

Bu bolimde bagimli ve bafimsiz degigkenler arasindaki iligkileri
degerlendirmek igin regresyon analizi yapilmistir. |

Regresyon modelindeki bagimli degiskenler tekrar ziyaret niyeti (TZN) ve
genel memnuniyetidir (GM). Bu iki bagimli degisken i¢in ayn ayr regresyon analizleri
uygulanarak bagimsiz degigkenler ile olan iligkileri incelenmistir.

Dahaysonra GM bagimsiz degisken TZN bagimli degisken olmak iizere iki
degisken arasindaki iliskiyi degerlendirmek igin basit regresyon analizi yapilmagtir.

Tablo IV.6, alti degiskeninin (KYIH, U, T, M, AH, F) turistlerin
Kizkalesi’ndeki gegirdikleri tatillerine ﬁ')neﬁk genel memhuniyetleri (GM) tizerindeki
etkilerini gbstermektedir.

Modeldeki bagimsiz degiskenler (KYIH, U, T, M, AH, F), bagimh degiskeni
(GM) %75 oraminda agiklamaktadir. Tablodaki standartlagtiriimig beta degerleri bagimsiz

degiskenler olan KYIH, U, T, M, AH, F’nin GM’yi aciklama giictinii gdstermektedir.
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Yiiksek degerler yiiksek agiklama giiciinii gdstermektedir. Buna gore en yliksek beta
degerlerine KYIH (beta = ,679, p<,001) ve M (beta = ,234, p<,001) degiskeleri sahiptir.
Tablo IV.6

Turistlerin Genel Memnuniyetini (GM)
Etkileyen Faktorlerin Regresyon Analizi

Standartlastirimis
Degiskenler Beta Degerleri t-degeri p-degeri
Kon. ve Y/I Hiz. ,679 13,234 ,000
Ulagim ,015 ,348 ,728
Tem. Ve Hijyen -,030 -,553 ,581
Misafirperverlik 234 4,283 ,000
Aktivite ve Hizmetler ,040 ,681 ,497
Fiyat -,009 -,209 ,834

Not: R =,867; diizeltilmis R*=,745; R?*=,752

Tablo IV.7 ise alti degiskeninin (KYIH, U, T, M, AH, F) turistlerin
Kizkalesi’ne olan tekrar ziyaret niyeti (TZN) iizerindeki etkilerini gostermektedir.
Modeldeki bagimsiz degiskenler (KYIH, U, T, M, AH, F), bagimh degiskeni (TZN) %69
oraninda agiklamaktadir. Tablodaki standartlagtirilmis beta degerleri bagimsiz degiskenler
olan KYIH, U, T, M, AH, F’nin, TZN’yi agiklama oranlarim1 gostermektedir. Yiiksek
degerler yiiksek agiklama oranlarim gstermektedir. Buna gore en yiiksek beta degerlerine
yine KYIH (beta =,639, p<,001) ve M (beta =,155, p<,05) degiskeleri sahiptir.

Bu durumda Kizkalesi’ndeki yerli turistlerin genel memnuniyet (GM)
diizeylerini ve tekrar ziyaret niyetlerini (TZN) en fazla étkileyen degiskenler konaklama
yeri ve yiyecek icecek hizmetleri (KYIH) ve misaﬁrperverlik (M) degiskenleridir. Kozak
(2003), Mallorca ve Mugla destinasyonlan i¢in Alman ve Ingiliz turistlerle yaptig:
aragtirmasinda da konaklama yeri hizmetleri ile genel memnuniyet (Mallorca’daki Ingiliz

turistleri¢in: beta=,295; p<,001; Mallorca’daki Alman turistler i¢in: beta=,293; p<,001;
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Mugla’daki Ingiliz turistler igin: beta=,425 p<,001; Mugla’daki Alman turistler igin
beta=,363; p<001) ve misafirperverlik hizmetleri ile genel memnuniyet (Mallorca’daki
Ingiliz turistler i¢in: beta=,332; p<,001; Mallorca’daki Alman turistler igin: beta=,179;
p<,001; Mugla’daki Ingiliz turistler igin: beta=,375 p<,001; Mugla’daki Alman turistler
icin beta=,365; p<001) degiskenleri arasinda anlamli iligkiler bulmugtur. Kozak bu
aragtirmasinda yine bu degiskenler ile tekrar ziyaret niyeti arasinda, Mugla’daki Alman
turistlerde konaklama yeri hizmeti ve Mallorca’daki Alman turistlerde misafirperverlik
hizmetleri degiskenleri diginda diger tim degiskenler ile tekrar ziyaret niyeti arasinda
anlaml iligkiler bulmustur.

Tablo IV.7 Turistlerin Tekrar Ziyaret Niyetini
Etkileyen Faktorlerin Regresyon Analizi

Standartlastiriimis
Degiskenler Beta Degerleri t-degeri p-degeri
Kon. ve Y/I Hiz. ,639 11,254 ,000
Ulasim -,040 -,816 415
Tem. Ve Hijyen ,016 272 ,786
Misafirperverlik ,155 2,566 011
Aktivite ve Hizmetler ,089 1,385 ,167
Fiyat ,042 ,849 ,397

Not: R =,831; diizeltilmis R*=,682; R?=,690

GM ile TZN arasindaki regresyona bakildifinda ise, bagimsiz degisken olan
GM, bagimli degisken TZN’yi %80 oraninda agiklamaktadir. (beta = ,898; p<,001). Bu
durum aragtirmanun literatiir kismindaki bulgularla paralellik gostermektedir. Kozak (2003)
ve Kozak ve Remmington (2000) yaptiklar1 arastirmalarda genel memnuniyet diizeyi ile
tekrar ziyaret niyeti arasinda yiiksek iliski bulmuslardir.

Arastirmada olusturulan model dogrultusunda sunulan hipotezlerin sonuglari

ise asagidaki gibidir.



Hipotez 1: Konaklama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri (KYIH) ile genel
memnuniyet (GM) arasinda dogrudan pozitif bir iliski vardr.

Bu hipotez desteklenmigtir. Analiz sonuglanna gére KYIH ile GM arasinda
dogrudan pozitif bir iliski vardir (beta = ,679; t = 13,234; p<,001). Yani Kizkalesi’ne gelen
yerli turistlerin konaklama yeri ve yiyecek i¢ecek hizmetlerinden memnun olma diizeyleri
arttik¢a, genel memnuniyet diizeyleri de artmaktadir.

Hipotez 2: Ulagim (U) ile Genel memnuniyet (GM) arasinda dogrudan pozitif
bir iliski vardir.

Bu hipotez desteklenememistir. Analiz sonuglarina gore U ile GM arasinda
dogrudan pozitif bir iligki yoktur. (beta = ,015; t =,348; p > ,05).

Hipotez 3:  Temizlik ve hijyen (T) ile genel memnuniyet (GM) arasinda
dogrudan pozitif bir iligki vardir.

Bu hipotez desteklenememistir. Analiz sonuglarina gore T ile GM arasinda
dogrudan pozitif bir iligki yoktur. (beta = -,030; t =-,553; p > ,05).

Hipotez 4: Misaﬁrperverlik M) ‘ile genel memnuniyet (GM) arasinda
dogrudan pozitif bir iligki vardr.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglarina gore 'M ile GM arasinda
dogrudan pozitif bir iliski vardir (béta =234, t = 4,283; p<,001). Yani Kizkalesi’ne gelen
yerli turistlerin misafirperverlik ile ilgili memnun olma diizeyleri arttik¢a, genel
memnuniyet dﬁzeyleﬁ de aﬁmaktadu.

Hipotez 5: Aktivite ve Hizmetler (AH) ile genel memnuniyet (GM) arasinda
dogrudan pozitif bir iliski vardir.

Bu hipotez desteklenememistir. Analiz sonuglarina gére AH ile GM arasinda

dogrudan pozitif bir iligki yoktur. (beta = ,040; t =,681; p > ,05).
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Hipotez 6: Fiyat (F) ile genel memnuniyet (GM) arasinda dogrudan pozitif bir
iligki vardr.

Bu hipotez desteklenememistir. Analiz sonuglarina gore F ile GM arasinda
dogrudan pozitif bir iliski yoktur. (beta =-,009; t = -,209; p > ,05).

Hipotez 7: Konaklama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri (KYIH) ile tekrar
ziyaret niyeti (TZN) araswnda dogrudan pozitif bir iliski vardr.

Bu hipotez desteklenmigtir. Analiz sonuglarina gére KYIH ile TZN arasinda
dogrudan pozitif bir iliski vardir (beta = ,639; t =11,254; p<,001). Yani Kizkalesi’'ne gelen
yerli turistlerin konaklama yeri ve yiyecek igecek hizmetleri ile ilgili memnun olma
diizeyleri arttikga, tekrar ziyaret niyetleri de artmaktadir.

Hipotez 8: Ulasim (U) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda dogrudan pozitif
bir iligki vardr.

Bu hipotez desteklenememistir. Analiz sonuglarina gore U ile TZN arasinda
dogrudan pozitif bir iligki yoktur. (beta = -,040; t =-,816; p > ,05).

Hipotez 9: Temizlik ve hijyen (T) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda
dogrudan pozitif bir iligki vardr.

Bu hipotez desteklenememigtir. Analiz sonuglarina gére T ile TZN arasﬁda
dogrudan pozitif bir iligki yoktur (beta = ,016; t=,272; p > ,05).

Hipotez 10: : Misafirperverlik M) ile tekrar ziyzglret niyeti (TZN) arasinda dogrudan
pozitif bir iliski vardir.

Bu hipotez desteklenmigtir. Analiz sonuglarina gére M ile TZN arasinda
dogrudan pozitif bir iligki vardir (beta =,155; t =2,566; p<,05). Yani Kizkalesi’ne gelen
yerli turistlerin misafirperverlik ile ilgili memnun olma diizeyleri arttik¢a, tekrar ziyaret

niyetleri de artmaktadir.
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Hipotez 11: Aktivite ve Hizmetler (AH) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda
dogrudan pozitif bir iliski vardir.

Bu hipotez desteklenememistir. Analiz sonuglarnina gore AH ile GM arasinda
dogrudan pozitif bir iligki yoktur (beta = ,089; t =1,385; p > ,05).

Hipotez 12: : Fiyat (F) ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda dogrudan
pozitif bir iligki vardir.

Bu hipotez desteklenememistir. Analiz sonuglarina gore F ile TZN arasinda

dogrudan pozitif bir iliski yoktur (beta = ,042; t =,849; p > ,05).

Hipotez 13: Genel Memnuniyet (GM )ile tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda
dogrudan pozitif bir iligki vardir.

Bu hipotez desteklenmistir. Analiz sonuglarina gére GM ile TZN arasinda
dogrudan pozitif bir iligki vardir (beta =,898; t =30,600; p<,001). Yani Kizkalesi’ne gelen
yerli turistlerin genel memnuniyet diizeyleri arttikga, tekrar ziyaret niyetleri de artmaktadir.

Klzkalési Bolgesi’ne gelen turistlerin, Mersin i¢i veya Mersin disindan gelme
dzelliklerinin, memnuniyetlerini nasil etkiledigini 6lgmek igin tekrar regresyon analizi
yapitlmigtir. Buna gore arastirmada kullamlan veriler ikiye boliinerek Mersin i¢i ve Mersin
disindan gelen turistlerin, genel memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorler arasindaki fark
incelenmeye c¢aligilmigtir. Yapilan regresyon analizi sonucunda Kizkalesi’ne gelen’
turistlerin genel memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorler olan KYIH ve M
degiske‘nlerine ek olarak, Mersin i¢inden gelen turistlerin genel memnuniyetlerini ulagim
(U) degiskeninin de etkiledigi ortaya ¢ikmugtir. ( beta = ,248; p<,05). Mersin digindan
gelen turistlerin GM’ni etkileyen faktorler ise yine sadece KYIH ve M faktorleridir. Bu
durumda ulagim Mersin iginden gelenler i¢in 6nemli bir etken iken, Mersin disindan gelen

turistlerin genel memnuniyetleri agisindan 6nemli bir etken degildir.
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V.BOLUM
SONUC

[sletmelerin uzun donemli amaglan varliklanni stirdiirebilmek ve karhilik
oranlarim yiiksek tutmaktir. Giiniimiizde artik igletmeler bu hedeflerine daha fazla miisteri
odakli politikalar izlemeleriyle ulagabileceklerinin farkindadirlar. Bu amagla artik
isletmeler miisteri ihtiyag ve isteklerini dnceden belirleyerek, bu ihtiyag: ve isteklere gére
iriin ve hizmetlerinin kalitesini gelistirmek suretiyle belirledikleri hedeflere
ulagabilmektedirler.

Miigteri ihtiyag ve beklentilerini 6nceden belirleyerek, bu ihtiya¢ ve
beklentilere gbre hizmet sunmak miisteri memnuniyet diizeyini artirmada en Gnemli
etkendir. Beklentileri kargilanmig miisteri isletmeden memnun aynlacaktir. Boylelikle
miisteri memnuniyeti saglanmis olacak ve memnun ayrilan misteriler hem tekrar o
isletmenin potansiyel miisterisi olacaklardir hem de yapacaklan olumlu reklam ile
isletmenin pazar payinin artmasinda etkili olacaklardur.

Turizm endistrisi emek-yogun bir dzellige sahip oldugu i¢in miisteri iligkileri
daha fazla 6nem arz etmektedir. Artik turizm isletmeleri de daha fazla miisteri odakl
olabilmek i¢in caba sarf etmektedirler ve turistlerin gelecege yonelik davramgsal
egilimlerinin belirlenebilmesi agisindan turistlerin memnuniyetine daha fazla 6nem
vermektedirler.

Destinasyon bazinda miisteri memnuniyeti kavrami biraz daha kapsamli bir
konudur. Ciinkii turistik bir destinasyon birgok bilesenden olusur ve destinasyon bazinda
memnuniyetin saglanabilmesi i¢in déstinasyondaki tiim bu bilesenler dikkate alinmalidir.
Destinasyonun bir bileseninde meydana gelecek memnuniyetsizlik, o destinasyon i¢in

_genel olarak olumsuz bir tavrin gelismesine neden olabilmektedir. O yiizden destinasyon
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bazinda memnuniyetin saglanabilmesi i¢in etkin bir turizm politikasimn uygulanmasi
gerekmektedir.

Bu galigmada genel olarak Kizkalesi’ne gelen yerli turistlerin memnuniyetini
etkileyen faktorlerin saptanmasi amaglanmigtir. Bu amagla Kizkalesi’ne gelen yerli
turistlerin memnuniyetini etkileyen faktorler ile turistlerin genel memnuniyeti ve tekrar
ziyaret niyetleri arasindaki iliski ayri ayr incelenmigtir. Ayrica Kizkalesi’ne gelen yerli
turistlérin genel memnuniyetleri ile tekrar ziyaret niyetleri arasinda bir iliski olup
olmadigina da bakilmugtir. Turistlerin Kizkalesi’ne Mersin iginden veya Mersin disindan
gelme durumlan da incelenerek iki grup arasinda fark olup olmadigina bakilmigtr.

Kizkalesi’'ne gelen yerli turistlerin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorler
(KYIH, U, T, M, AH, F) ile genel memnuniyet diizeyi arasindaki iliski incelendiginde
turistlerin memnuniyet diizeylerini en ¢ok misafirperverlik (M) ile konaklama yeri ve
yiyecek igecek hizmetlerinin (KYIH) etkiledigi ortaya ¢ikmaktadir. Diger degiskenler olan
ulagim (U), genel hijyen ve temizlik (T), aktivite ve hizmetler (AH) ve fiyatin turistlerin
genel memnuniyeti tizerinde 6nemli bir etkisi yoktur. |

Kizkalesi’ne gelen yerli turistlerin tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen faktorler
(KYIH, U, T, M, AH, F) ile tekrar ziyaret niyeti arasindaki iliski incelendiginde ise
turistlerin tekrar ziyaret niyetlerini, yine en ¢ok misafirperverlik (M) ile konaklama yeri ve
yiyecek igecek hizmetlerinin (K YIH) etkiledigi ortaya ¢ikmaktadir. Diger degiskenler olan
ulagim (U), genel hijyen ve temizlik(T), aktivite ve hizmetler (AH) ve fiyatin turistlerin
tekrar ziyaret niyeti lizerinde 6nemli bir etkisi yoktur.

Aragtirma sonucunda turistlerin genel memnuniyet diizeyleri ve tekrar ziyaret
niyetlerini etkileyen faktorlerin aym1 oldugu bulgusuna vanlmistir. Bu durumda

Kizkalesi’'nde misafirperverlik ile konaklama yeri ve yiyecek i¢ecek hizmetlerinin kalite
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diizeyindeki artis veya azalmalar bélgeye gelen yerli turistlerin memnmﬁyet diizeylerinde
ve tekrar ziyaret niyetlerinde artig veya azalmalara neden olmaktadir seklinde yorum
yapilabilmektedir.

Kizkalesi’ne gelen yerli turistlerin genel memnuniyet diizeyleri ile tekrar
ziyaret niyetleri arsasindaki iligki incelendiginde, aragtirmanin literatiir kismiyla &zdes
sonuglara ulagilmistir. Turistlerin tekrar ziyaret niyetlerini, genel memnuniyet diizeyleri
oldukc¢a fazla etkilemektedir ve turistlerin genel memnuniyet diizeyleri arttik¢a tekrar
ziyaret niyetleri de artmaktadir. Boylelikle Kizkalesi’'ne gelen yerli turistlerin bdlgeye
tekrar gelmelerini saglamak i¢in memnun olarak ayrilmalari gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Kizkalesi’ne Tiirkiye’nin ¢esitli bolgelerinden yerli turistler gelmektedir.
Aragtirma kapsaminda; bolgeye gelen yerli turistler, Mersin iginden gelenler ve Mersin
disindan gelenler seklinde siniflandirilmigtir. Yapilan bu simiflandirma ile aragtirmaya konu
olan degiskenler arasi iliski incelenmeye ¢alisilmigtir. Yapilan analizler sonucunda, en
anlaml iligki, ulasim (U) degiskeni ile Mersin i¢inden gelen turistlerin genel memnuniyet
diizeyleri arasinda bulunmustur. Mersin iginden gelen turistler igin ulagim (U) 6nemli bir
faktor olarak ortaya g¢ikmugtir. Yani Mersin iginden gelen turistlerin genel memnuniyet
dl‘izeylérini, ulagim hizmetleri 6nemli 6lgiide etkilemektedir.

Mersin digindan gelen turistler i¢in ise ulasim hinhetleri 6nemli bir faktor degildir.
Mersin iginden gelen yerli turistlerin, Kizkalesi’ne daha gok giiniibirlik turlar seklinde
geldigi diisliniiliirse, ulagim i¢in harcanan zaman, yerli turistlerin giiniibirlik turlan
igersinde 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu durumda Mersin i¢inden Kizkalesi’ne gelen yerli
turistlerin genel memnuniyet diizeyleri, Kizkalesi’ne ulasim sartlar1 ne kadar iyi olursa, o
aranda artmaktadir seklinde yorum yapilabilmektedir. Kizkalesi’ne Mersin digindan gelen

turistlerin ise genelde 6zel araglan ile veya paket tur kapsaminda seyahat acentelerinin
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sagladigi tur otobiisleri ile geldigi diigiiniildiigiinde, ulagim hizmetleri Mersin digindan
gelen yerli turistlerin memnuniyetlerini etkileme agisindan pek 6nem arz etmemektedir.
Bu béliimde aragtirma bulgularinin sonuglar dikkate alinarak Kizkalesi yerel

yonetimi ve Kizkalesi’ndeki isletme sahipleri i¢in dnerilerde bulunulmaktadir.

V.1. Tez Bulgularmmm Kizkalesi Yerel Yonetimi Agisindan
Degerlendirilmesi

Kizkalesi’ne gelen yerli turistlerin genel memnuniyet diizeyleri ile tekrar
ziyaret niyetlerini etkileyen faktorlerin; misafirperverlik ile konaklama yeri ve yiyecek
icecek hizmetleri olduguna daha 6nce deginilmigti. Yerel ybnetim agisindan bu sonuglar
degerlendirilecek olursa, bu iki faktor {izerinde yapilacak iyilestirmeler Kizkalesi bslgesi
turizmi i¢in olumlu sonuglar verecektir.

Misafirperverlik genel olarak soyut bir kavramdir. O yilizden misafirperverlik
alaninda iyilestirmelerin yapilabilmesi i¢in yerel yonetimin 1iyi stratejiler belirlemesi
gerekmektgdir. Misafirperverlik alaminda yapilacak iyilestirmeler igin arastirma
kapsaminda misafirperverlik faktorii altinda incelenen maddeler dikkate alinacak olursa;
Kizkalesi’nde tatilini gecirmek i¢in gelen yerli turistlerin ncelikle kendilerini giivende
hissetmeleri gerekmektedir. Bu amagla bolgede asayisi saglayan birimlerin diizenli olarak
denetlenmesi gerekmektedir. Ayrica kkonaklama tesisleri ve konaklama tesisi diginda
¢aligan personelin ve yerel esnaf ile yerel halkin, bolgeye gelen yerli turistlere kars: tutum
ve davramislarinin denetlenmesi de gerekmektedir.

Konaklama tesisleri ve konaklama tesisi disinda, bar ve restoranlarda ¢ahigan
personelin denetimi daha g¢ok bu isletmelerin yoneticileri tarafindan yapildig: igin yerel

yOnetimin, &zellikle yerel esnaf ve yerel halkin yerli turistlere kargi tutum ve davramglarini
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gelistirecek galigmalarda bulunmas: gerekmektedir. Bu amagla 6zellikle esnafin sattiklan
tirlinler i¢in gereginden yiiksek fiyatlar talep etme yoluyla yerli turistleri kandirmalan
engellenmelidir. Ayrica bslgedeki yerel halk ile bilinglendirme galigmalan yapilmali ve
boélgeye gelen 6zellikle bayan yerli turistlere kars1 halkin tutum ve davramglan kontrol
edilmelidir.

Bolgedeki konaklama tesisi ve yiyecek i¢ecek hizmetlerinin gelistirilmesi daha
¢ok bu tiirden isletmelerin hizmet kalitelerini arttirmakla saglanacag: diistiniilse de, yerel
yOnetimin bu tlirden isletmelere uygulayacagi yaptirict denetlemelerin etkisi biiyiik
olacaktir. Ozellikle konaklama tesisleri, restoran ve barlanin genel temizligi ve bu
isletmelerde miisterilere sunulan yiyecek iceceklerin saglik agisindan denetlenmesi oldukga
Snemlidir.

Ayrica her ne kadar bu ¢alisma kapsaminda olmasa da, bu isletmelerin gevreye
verebilecekleri zararlarin 6nlenmesi de bdlge turizminin zarar gérmemesi agisindan ayr bir
Oneme sahiptir.

Aragtirma sonuglarina gére daha Onceki béliimlerde de belirtildigi tizere mersin
i¢inden gelen turistler igin ulasim faktorii ile genel memnuhiyet diizeyi arasinda anlamli bir
iligki bulunmustur. Aragtirma kapsaminda yapilan analizler sonucunda ulagim faktorii
altinda bulunan maddelerin aritmetik ortalamalarina bakildiginda, katthcilar genel olarak
Kizkalesi’ne olan ulasilabilirligi ve ulasim hizmetlerinin sikhigina dair olumlu bir tutum
icerisinde iken; yerel ulagim hizmetlerinin konforu ve yéredeki tarihi alénlan turla gezme
maddeleri i¢in olumsuz tutuma daha yakin bir tutum igerisindedirler. Bu durumda yerel
ybnetimin bolgeye olan ulagim hizmetlerinin konforunun geligtirilmesi igin gerekli
¢ahigmalan ve denetlemeleri yapmasi gerekmektedir. Ornegin bolgeye ulasim hizmeti

veren her arag igin klima zorunlu hale getirilebilir veya o hatta ¢alisan arag sayisi
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arttinlarak ayakta seyahat etmek zorunda kalan turistlerin sayisi en aza indirilebilir. Bu ve
bunun gibi iyilestirmeler i¢in, bolgeye ulasgim hizmeti veren birimler diizenli sekilde
denetlenmeli ve bu birimler ile ulagim hizmetleri konforunun nasil arttirilacagi konusunda

goriismeler yapilmalidir.

V.2. Tez Bulgularinin Kizkalesi’ndeki Isletme Sahipleri Agisindan
Degerlendirilmesi

Kizkalesi Bolgesi’ndeki isletme sahipleri i¢in arastirma sonuglar ise agagidaki
acilardan ele alinmaktadir.

Kizkalesi Bolgesi’ndeki isletmelerin gerekli hizmet ici egitim programlar ile
biinyelerinde ¢aligtirdiklar1 personelin, yerli turistlere kargi tutum ve davramglarim
gelistirmeleri gerekmektedir. Ayrica turistlerin kendilerini giivende hissetmeleri i¢in her
tirli Onlem yine islemelerce alinmali ve bdylece tesislerde sunulan hizmetlerden
fayd;danan yerli turistlere kars1 misafirperverlik diizeyinin arttirilmas: saglanmalidir.

Kizkalesi’ne gelen yerli turistlerin genel memnuniyet diizeyleri ile tekrar
ziyaret niyetlerini etkileyen faktorlerden biri olaﬁ konaklama yeri ve yiyecek igecek
hizmetlerinin kalitesinin arttinlmasi daha ¢ok bolgedeki isletmelerin g¢abalaniyla
gerceklesecektir.

1$1efmeler Ozellikle hijyen kurallarina tam olarak uymali ve sunduklan yiyecek ve
igeceklerin hijyen standartlarim siirekli kontrol etmelidirler. Isletmeler ayrica, genel olarak
tesislerinin temizligine de dikkat etmeli ve ayrica konaklama tesislerinde turistlerin
konakladifn odalarin gilivenligi tam olarak saglanmasi igin ne gerekiyorsa yerine

getirmelidirler.
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V.3. Smirhliklar

~Aragtirma zaman kisitlilig: ve verilerin toplanmasi agamasinda kargilagilan bazi
glicliikler nedeniyle ¢ok genis bir 6reklem fizerinde yapilamamustir. Ozellikle otellerin
resepsiyon bdliimlerine birakilan ve resepsiyon memurlan tarafindan tatilini tamamlayip
¢ikis yapmakta olan turistlere doldurtulmasi gereken anketlerden, beklenen oranda geri
doniis saglanmamistir. Gerekli sayida kullanilabilir ankete ulagmak igin, tatilini son bir yil
icerisinde geciren turistler aragtirma kapsamina dahil edilmig, bu durum da aragtirmanin
daha giincel verilerle yapilma oranim diiglirmiistiir.

Bu aragtirma kapsaminda sadece yerli turistlerin memnuniyet diizeyleri ve
tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen faktérler aragtirilmaya cahisilmigtir. Arastirma
kapsamina sadece yerli turistler dahil edilerek arastirma anketi yabanci turistlere
uygulanmamugtir.

Arastirmada Kizkalesi’ne gelen turistlerin memnuniyet diizeyleri ve tekrar
ziyaret niyetlerini etkileyen faktdrler konaklama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri, ulagim,
misafirperverlik, aktivite ve hizmetler ve fiyat ile sinirlandirilmis, algilanan deger kavrami,
aragtirmaya dahil edilmemistir.

Aragtirma kapsaminda turistlerin gelecege yonelik davramssal egilimleri,
turistlerin Kizkalesi destinasyonunu tekrar ziyaret niyetleri ile siurlandinlmigtir.
Turistlerin Kizkalesi’ni tuﬁstik destinasyon olarak bagkalarina da tavsiye etme niyetleri

aragtirma kapsamina alinmamusgtir.
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V.4. Oneriler
- Yapilan bu aragtirmanin zaman kisitlihi ve verilerin toplanmas: sirasinda
kargilasilan baz: giicliikler nedeniyle ¢ok genis bir 6rneklem iizerinde yapilamadigina daha
6nce deginilmigti. O nedenle bu aragtirmanin Tiirkiye’nin her y6resinden Kizkalesi’ne
gelen turistlerin olugturdugu daha genis bir 6rneklem ile yapilmasimn, arastirma
sonuglarimin genellenebilme diizeyinin arttinlmas: agisindan daha iyi sonuglar verecegi
diigiiniilmektedir.

Kizkalesi yabanct turistlerin de ragbet gdsterdigi bir destinasyondur. Bu yiizden
ileriki aragtirmalarda Kizkalesi’ndeki turistlerin memnuniyet diizeylerinin ve tekrar
ziyaret niyetlerini etkileyen faktorlerin, yabanci turistler de dahil biitiin turistler ile
6lgmesinin daha iyi sonuglar verecegi diisiiniilmektedir.

Arastlrmada kapsaminda Kizkalesi’'ne gelen turistlerin memnuniyet diizeyleri
ve tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen faktérler konaklama yeri ve yiyecek igecek
hizmetleri (KYIH), ulagim (U), misafirperverlik (M), aktivite ve hizmetler (AH) ve fiyat
(F) ile siurlandinimustyr. Ileriki arastirmalarda algilanan deger kavramu gibi diger birkag
degiskenin de arastirmaya dahil edilmesinin, Kizkalesi’ne gelen turistlerin memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorlerin daha kapsamh sekilde belirlenebilmesi agisindan daha
iyi sonuglar verecegi diigtiniilmektedir.

Yapilan bu aragtirmada turistlerin gelecege yonelik davramigsal egilimleri
kapsaminda, turistlerin Kizkalesi’ni turistik destinasyon olarak bagkalarina da tavsiye etme
niyetleri arastlrmé kapsamina alinmamustir. Ileriki arastirmalarda bu ve buna benzer diger
davranigsal eéilimlerinde aragtirma konusu yapilmast Kizkalesi turizminin planlanmasi

agisindan olumlu sonuglar verecegi diisiniilmektedir.
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EK.1. MERSIN-KIZKALESI TURIST MEMNUNIYETI ANKETI

Sayin katilimei, bu anket Kizkalesi yoresinde turistik hizmet kalitesinin geligtirilmesi
amaci ile hazirlanmistir. Bu ankete katilmaniz sizin dzveriniz olacak ve verdiginiz bilgiler gizli
tutularak arasgtirmaci disinda hi¢ kimse tarafindan kullamilmayacaktir. Bu aragtirmaya katildiginiz
i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

TATIL fLE iLGILi ON SORULAR
1. Kizkalesi’nde en son tatilinizi hangi ay ve yilda ge¢irdiniz? Ay ‘_____Yll

2. Kizkalesi’nde gegirdiginiz en son tatilinizi nasil tanimlarsimiz? (Liitfen asagidaki 6lgegi
kullanarak size en uygun rakami isaretleyiniz.)

Kesinlikle Biraz Pek Kesinlikle hi¢
¢ok Genel olarak memnun Kararsizim memnun Genel olarak memnun
memnun memnun kaldim kaldim kalmadim memnun kalmadim kalmadim
kaldim
7 6 5 4 3 2 1

3. Gegmis deneyimleriniz ve/veya aldiginiz bilgiler 15131nda Kizkalesi ve yakin ¢evresini ne kadar iyi
taniyorsunuz?

___lyi tantyorum ___Genel bilgilerim var ___Cok az veya hig bilgim yok
4. Kizkalesi tatilinizi kimlerle beraber gegirdiniz?
__Yalniz ___Ailemle  _ Kiz/Erkek arkadagimla ___ Arkadas grubumla
5. Tatiliniz i¢in Kizkalesi’ni tercih etme nedeniniz nedir?
__Yakinoldugu igin __ Ucuz oldugu i¢in __ Tavsiye iizerine
__Daha 6nce memnun kaldigim igin ~ Diger
6. Kizkalesi’ni daha 6nce tatil amagli kag defa ziyaret ettiniz?
__Builk ziyaretim__ Bu 2.ziyaretim __ Bu 3. ziyaretim___ Bu 4. (ve daha fazla) ziyaretim
7. Asagidaki sorulan verilen dlgegi kullanarak cevaplandinniz. Fikriniz olmayan sorulan bos

birakiniz. L. .
TATIL iLE ILGILi GENEL DUSOUNCELER

Tamamen Katilryorum Biraz Kararsizim Biraz Katilmiyorum Hig
katiltyorum katihyorum katilmiyorum katilmiyor
um
7 6 5 4 3 2 1
T?tll icin tekrar Kizkalesi’ne gelme ihtimalim ¢ok 7 6 5 4 3 2 )
yitksek
Kizkalesi’ni turistik bir tatil yeri olarak bagkalanna da
Lavsi . 7 6 5 4 3 2 1
vsiye ederim.
Kizkalesi’ndeki tati imim igin h:
1zkalesi’ndeki tatil deneyimim igin harcadigim para 7 6 5 4 3 2 1

ve zamann karsiligini aldim

Kizkalesi’ndeki tatil deneyimim beklentilerimi karsilad. 7 6 5 4 3 2 1




8. Asagidaki boliimlerde Kizkalesi tatiliniz ile ilgili degerlendirmeler yer almaktadir. Liitfen

her soruyu, diisiincelerinizi en iyi ifade eden numarayi isaretleyerek cevaplandirimz.

KONAKLAMA YERI VE YiYECEK/iCECEK HiZMETLERI

Kararsizim

E;‘;a;li‘:l';‘tzis“mdek‘ gemel | ovivi 7| 6 | s 4 3| 2 |1 Cokkéti

::fn“;ll‘ilgaima tesissinin Coktemiz 7 | 6 | 5 a | 3 | 2 |1 cokkirli

Konaklama tesisindeki . 1 Cok k

odalarin giivenligi Gok givenli 7 16 > 4 3 2 giivensiz

Konaklama tesisindeki ..

yiyecek/igeceklerin kalitesi Gok iyl 7|6 > 4 3 2 I Gokkotd

Konaklama tesisindeki -

yiyecek/iceceklerin cesitliligi Cokgesitli 7 | 6 > 4 3 2 I ok lasitl

Restoran ve barlardaki - . .

yiyecek/iceceklerin kalitesi Gok iyl 76 3 4 3 2 I Golc ko

f::i?k’fenn:'le;:tlﬁﬁg yiyecek/ | cocesitli 7 | 6 | s 4 3 2 | 1 Cokkisth

Restoran ve barlarin temizligi | Coktemiz 7 | 6 5 4 3 2 1 Cok kirli

ULASIM
Kararsizm

Genel olarak Kizkalesi

Yoresine olan ulasilabilirlik ol & 5 4 . 2 1 Gok zor

l{lzgfl‘ﬁl‘mh‘ alanlara | Cokkolay 7| 6 | 5 4 3 2 | 1 Cokzor

::; t‘?(l)r‘:l“‘m hizpeays Cokiyi 7| 6 | 5 4 3 2 | 1 Cokkéti

Yere} ulagim hizmetlerinin Cokyeterli 7 | 6 5 4 3 2 1 Co!c

stklig1 yetersiz

Yoredeki tarihi ve turistik

alanlan turla gezme imkani Gokkolay 7|6 > 4 3 2 1 Gok zor

GENEL HIJYEN VE TEMIZLIK
Kararsiam

gfn“l‘;lh‘;f’ ak Kizkalesi’nin Coktemiz 7| 6 | 5 4 3 | 2 |1 Cokkirli

Kumsalin temizligi Cok temiz . 7 6 5 4 3 2 |1 Cokkirli

Denizin temizligi Coktemiz 7| 6 5 4 3 2 |1 Cokkirli
/ tGe:’lezll g}’;’bfl‘qt;:‘h‘ mekanlarn | cocemiz 7| 6 | s 4 3 | 2 |1 Cokkirli




MISAFIRPERVERLIK

Kararsiam
Genel olarak Kizkalesi’ndeki 1
atmosfer Cok iyi 7 6 5 4 3 2 Cok
koti
Genel olarak kendini giivende Cok fazla 7 6 5 4 3 2 1
hissetme ’ Cok az
Konaklama tesisinde ¢aligan
personelin tutum/davraniglari Gokiyi 7| 6 5 4 3 2 1 Cok
kot
Konaklama tesisi digindaki restoran 1 Cok
ve barlarda ¢alisan personelin Cokiyi 7| 6 5 4 3 2 | koti
tutum/davraniglar
Yerel esnafin tutum/davraniglan Cokiyi 7 6 5 4 3 2 1 Cok
kotll
Yerel halkin tutum/davranislart Cokiyi 7 6 5 4 3 2 1 Cok
koti
AKTIVITE VE HIZMETLER
Kararsiam
Sahillerde bog alan bulma imkani g;ok kolay 6 5 4 3 5 1 Cok zor
Sahillerdeki aktivitelerin yeterliligi | Cok 6 5 4 3 ” 1 Cok
ano, deniz bisikleti v.b.) yeterli 7 yetersiz
Aligveris yapma olanaklari (Pazar, | Cok 6 5 4 3 2 |1 Cok
market, hediyelik esya vb.) | yeterli 7 yetersiz
Kizkalesi Yéresindeki eglence
olanaklar1 (Festivaller, kiiltiirel )?e(itrli 7 6 5 4 3 2 ;eg:’;z
aktiviteler, miizikli eglenceler vb.)
Gece hayati olanaklarn (bar, disko Cok 1 Cok
; 6 5 4 3 2 .
v.b.) yeteri 7 | yetersiz
Saglik hizmetlerinin yeterliligi Cok 1 Cok
. 6 5 4 3 2 ;
yeterli 7 yetersiz
Kizkalesi’nde genel olarak
¢ocuklara yonelik aktivite ve Cok 6 5 4 3 2 I Cok
. . e yeterli 7 yetersiz
hizmetlerin yeterliligi
Sportif aktivitelerin yeterliligi Cok 1 Cok
. 6 5 4 3 2 .
yeterli 7 yetersiz
FIYAT
Kararsiam
Alternatif ydrelere gore genel Cok hesapli 6 5 4 3 2 |1 GCokpahali
olarak Kizkalesi’nde tatil maliyeti | 7
Konaklama fiyatlar Cok hesapli 6 5 4 3 2 |1 Cok pahalt
7
Genel olarak yiyecek/icecek Cok hesapli 6 5 4 3 2 |1 Cokpahal
fiyatlar 7
Hediyelik esya fiyatlan Cok hesapli 6 5 4 3 | 2 |1 Cokpahah
7
Eglence fiyatlar (disko, bar vb.) Cok hesaplt 6 5 4 3 2 |1 Cok pahalt
7




KATILIMCI iLE ILGIiLi SORULAR

9. Cinsiyetiniz? __Erkek _Kadin
10. Kag yasindasimz? __ 0-15 _ 1630 _ 31-45 __46-60 __ 60 veiistii
11. Medeni Haliniz? __Evli __Bekar

12. Siirekli [kamet ettiginiz yer neresi? (Liitfen il/ilge belirtiniz)

13. Konaklama tiiriiniiz nedir? (Liitfen bir segenegi isaretleyiniz.)
__Otel (liitfen y1ldiz belirtiniz........ ) __Motel _ Pansiyon _ Kamping _ Diger

14. Evinize giren yaklagtk aylik gelir hangi gruba giriyor? (Liitfen bir secenegi isaretleyiniz.)
__ 500 M veya daha az __S501M-999M __ 1 Milyar-1.499Milyar
__1.5Milyar-1.999 Milyar ___Iki milyar ve iistii

15. Egitim durumunuz? ___ Ilkokul ___Ortaokul ___Lise  ___Yiiksekokul

___Universite ___ Lisansiistii

Bu anketi doldurdugunuz icin tegekkiir ederiz.



