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OZET

YERLIi VE YABANCI TURISTLERIN TRABZON VE RiZE
DESTINASYONLARINA iLISKIN MEMNUNIYET DUZEYLERININ
BELIRLENMESI

KASAP, Mehmet
Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali
Tez Danismani: Dog. Dr. Ating OLCAY
Kasim 2018, 144 sayfa

Bu arastirmada, Trabzon ve Rize illerine gelen yerli ve yabanci turistlerin memnuniyet
diizeyleri ortaya konularak bu destinasyonlardaki turizm paydaslarinin 6nlemler
almalart konusunda fikir edinmeleri amaglanmistir. Aragtirmanin Orneklemini,
Temmuz-Ekim 2017 tarihleri arasinda Trabzon ve Rize illerine gelen yerli ve yabanci
olmak tizere 1281 turist olugturmustur. Veri toplama yontemi olarak anket kullanilan
bu arastirmada, kullanilan anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
katilimcilarin demografik ve tanitici bilgileri ile tatillerine iliskin sorulardan olusan
toplam 10 soru bulunmaktadir. Anketin ikinci béliimiinde ise Duman ve Oztiirk’iin
2005 yilinda gegerlilik ve giivenirlik ¢aligmasini yaptig1 destinasyon hizmet kalitesi
Olcegi ile katilimcilarin memnuniyet durumlari degerlendirilmistir.

Arastirmanin bulgularina bakildiginda, katilimcilarin %60,3 iiniin erkek, %39,7’sinin
kadin oldugu, katilimcilarin tatile iliskin 6zelliklerine bakildiginda ise %51,7 sinin
yurt i¢inden (662 kisi), % 48,3 liniin (619 kisi) yurt disindan katildigi, yurt disindan
katilan turistlerin %27,5’inin Suudi Arabistan’dan, %15,8 nin Iran’dan, %9,2’sinin
Birlesik  Arap  Emirlikleri’nden,  %8,6’sinin ~ Almanya’dan,  %38,6’sinin
Azerbaycan’dan, %7,6’sinin Tilirkmenistan’dan, %4,7’sinin Kuveyt’ten, %4,2’sinin
Katar’dan, %4’iiniin Bahreyn’den, %3,1’inin Umman’dan, %2,7’sinin Yemen’den,
%2,6’smin Giircistan’dan ve %1,5’inin Irak’tan katildigir belirlenmistir. Yerli ve
yabanci turistlerin memnuniyet ortalamalar1 karsilastirildiginda istatistiksel olarak
anlamlh farklilhik gozlenmis (p=0,000), yerli turistlerin memnuniyet ortalamasi
3,2840,56 yabanci turistlerin memnuniyet ortalamalar1 ise 3,66+0,61 olarak
saptanmistir.

Sonu¢ olarak, yerli ve yabanci turistler arasinda 6nemli bir memnuniyet farki
gozlendigi ve yerli turistlerin memnuniyet diizeylerinin daha diisiik oldugu, yerli ve
yabanci turistlerin memnuniyet diizeylerinin konaklama yeri ve yiyecek-igecek
hizmetleri, fiyat algisi, misafirperverlik, temizlik ve aktivite ile ulagim faktorlerinden
onemli diizeyde etkilendigi tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Turist memnuniyeti, Hizmet kalitesi, Destinasyon kalitesi,
Trabzon, Rize.



ABSTRACT

DETERMINATION OF SATISFACTION LEVELS OF LOCAL AND
FOREIGN TOURISTS REGARDING TRABZON AND RiZE
DESTINATIONS

KASAP, Mehmet
Master Thesis, Department of Tourism Management
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Ating OLCAY
November 2018, 144 pages

In this study, Satisfaction levels of domestic and foreign tourists visiting to Trabzon
and Rize provinces were revealed and Tourism stakeholders in these destinations we
reaimed to get an idea about taking measures. The work's population is composed of
domestic and foreign tourists coming to Trabzon and Rize provinces between July-
October 2017. The study was conducted with a total of 1281 people.The questionnaire
used in this study, which is the descriptive type using questionnaire as data collection
method, consists of two parts. In the first part, there area a total of 10 questions about
the participants' demographic information and vacation profiles. In the second part of
the questionnaire, the satisfaction level of participants' accommodation, food and
beverage services, transportation, general hygiene and cleanliness, Hospitality,
activities, services and prices were assessed by Destination Service Quality which
Duman and Oztiirk conducted validity and reliability Studies in 2005.

According to the findings of the study, 60,3% of the participants were Male, 39,7%
were female, When we look at the characteristics of the participants Regarding the
tastes, it is seen that 51,7% are from within the country (662 persons), from abroad,
27,5% of tourists from abroad (619 people) are from Saudi Arabia, 15,8% from Iran,
9,2% from United Arab Emirates, 8,6% from Germany, 8,6% from Azerbaijan, 7,6%
from Turkmenistan, 4,7% from Kuwait, 4,2% from Qatar, 4% from Bahrain, 3,1%
from Oman, 2,7% from Yemen, 2,6% from Georgia and 1,5% from Iraq. A statistically
significant difference was observed between domestic and foreign tourists' satisfaction
averages (p =0,000). The average satisfaction rate of domestic tourists was 3,28 £ 0,56
and the average satisfaction level of foreign tourists was 3,66 = 0,61.

As a result, it is observed that there is a significant satisfaction difference between
domestic and foreign tourists and that the level of satisfaction of the domestic tourists
is lower and that the level of satisfaction of domestic and foreign tourists is affected
by the accommodation and catering services such as price sense, Hospitality,
transportation factors.

Key words: Tourist satisfaction, Service quality, Destination quality, Trabzon, Rize.



ONSOZ

Rekabetin yogun olarak yasandigi turizm sektorii, giin gegtikce daha ¢ok
bliylimekte ve gelismektedir. Bu dogrultuda turizm destinasyonlariin, bu rekabet
ortaminda siirdiiriilebilir olmalar1 i¢in siirekli yenilenmeleri ve kendilerini
gelistirmeleri gerekmektedir. Bunun da yolu iyi bir destinasyon pazarlama stratejisi ve
miisteri memnuniyetinden gecmektedir.

Yapilan bu arastirmada, Dogu Karadeniz Boélgesi’nin turizm sektorii
acisindan 6nemli potansiyele sahip olan ve essiz doga giizelliklerini biinyesinde
barindiran Trabzon ve Rize destinasyonlarina gelen yerli ve yabanci turistlerin, bu iki
destinasyondan almis olduklar1 hizmetlere iliskin memnuniyet diizeyleri
degerlendirilmistir.

Bu tezin fikir asgamasindan tamamlanma siirecine kadar bilgi ve tecriibelerini
hi¢cbir zaman benden esirgemeyen, her zaman sabirli ve hosgoriilii davranan, egitim
hayatima ve manevi gelisimime biiylik katkilar saglayan tez danismanim saygideger
hocam Dog. Dr. Ating OLCAY ’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Yiiksek lisans egitimim boyunca bilgi ve tecriibelerine sik¢a danistigim,
maddi ve manevi desteklerini her zaman yanimda hissettigim degerli hocalarim Dog.
Dr. Ibrahim GIRITLIOGLU’na, Dr. Ogr. Uyesi. Nalan ISIK’a ve Dr. Ogr. Uyesi
Yusuf BOZGEYIK e siikranlarimi sunarim.

Tezin tamamlanma siirecinde fikir aligverisinde bulundugum kiymetli
arkadaslarim Eyyiip YILDIRIM’a, Fevzi KARALAR’a, Cagdas PEKTAS a ve biitiin
donem arkadaslarima tesekkiir ederim.

Maddi ve manevi desteklerini her zaman yanimda hissettigim, bilgilerini ve
tecriibelerini benden hi¢bir zaman esirgemeyen Ars. Gor. Bahar COLAK’a ve
hayattaki en degerli varliklarim olan annem ve babama sonsuz saygi, siikran ve
tesekkiirlerimi sunarim. Egitim dénemim boyunca gidip geldigim, yerel halkindan
esnafina kadar kimseyle en kiiciik sorun dahi yagamadigim ve yemeklerine hayran
oldugum giineydogunun incisi Gaziantep sehrinin tiim halkina tesekkiir ederim.

Kasim, 2018
Mehmet KASAP
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BIRINCi BOLUM
GIRIS

1.1. GIRIS

Turizm, diinyadaki tiim toplumlarin ekonomilerinin gelismesinde,
toplumlarin ilerlemesinde ve modernlesmesinde kilit rol oynayan, ge¢mis yiizyillara
bakildiginda, son zamanlarda ¢ok biiyiik bir ¢capta yol kat eden ve ¢ok genis bir is alan1
saglayan 6dnemli sektorlerden biridir (Cobbinah vd., 2013:313; Kiinii vd., 2015:73).
Turizmin dogusuna bakildiginda 19. yiizyilda yasanan sanayi devriminin biiyiik bir rol
oynadig1 goriilmektedir. Sanayi devrimi ile zengin siniflar ortaya ¢ikmis ve bu
insanlar; merak, gezme, gorme ve eglenme istekleri dogrultusunda seyahatler
gerceklestirmislerdir. 1950’lerden sonra ise bu hareket hizlanmis ve sadece belli
kesimler tatil yapabilirken, bu yillardan sonra bir¢ok insan tatil yapabilir duruma
gelmistir (Akgakanat vd., 2015:73). Ulkelerin gelismesi ile birlikte maddi imkanlar
artmis, gelir diizeyleri yiikselmis, insanlarin turizm ve tatil ihtiyaclari i¢in ayirdiklari
biitgeleri artmis ve turizm sektdrii canlilik kazanmustir (Dilber, 2007:205). insanlar
tizerlerindeki artan is stresi ya da bircok nedenden dolayr bos zamanlarmi
degerlendirebilmek adina turizm hareketliligine ihtiyag duymuslardir (Keskin,
2016:144).

Son yillara bakildiginda, Diinya Turizm Orgiitii turizmin diinyanm en hizli
bliyliyen ve neredeyse kesintisiz devam eden dinamik bir sektér oldugunu
vurgulamistir ve uluslararasi turist sayilariin 2017 yilinda %7 biiyliyerek 1 milyar
323 milyon oldugunu, uluslararasi turizm gelirlerinin ise 1,6 trilyon ABD dolar
oldugunu bildirmistir. 2030 y1lina gelindiginde ise Diinya Turizm Orgiitii, uluslararasi
turist sayisinin 1,8 milyara ulagacagini tahmin etmektedir (UNWTO, 2018). Turizmin,
uluslararasi ticaretin onemli bir kategorisi olup, diinya ¢apinda kimyasal madde ve
yakit, otomotiv {iriinleri ve gidadan sonra ii¢lincii sirada yer aldigi Diinya Turizm

Orgiitii tarafindan belirtilmistir (UNWTO, 2017). Bu biiyiik getirilerden yararlanmak



isteyen bircok tilke ise yaris i¢erisine girmistir (Diizgiin vd., 2017:69). Gelismekte olan
Tiirkiye de bu yaris igerisine dahil olmus ve gelismis bir iilke olma hedefinde bu
dinamizmden faydalanabilme imkanina sahip olmustur (Dilber, 2007:209). Tiirkiye
zengin cografyas1 ve bir¢ok iilkenin sahip olamadigi stratejik konumu ile turizm
acisindan sansl bir iilkedir. Ayrica turizm dinamiginden yararlanma pay1 biiyiiktiir
(Akgakanat vd., 2015:73). Tiirkiye’nin 2023 yilinda dis turizm gelirinin 86 milyar
dolar olacagi tahmin edilmektedir (Ersun ve Arslan, 2011:230).

Tiirkiye’nin diinyadaki turizm hareketlerinden faydalanma ve tahmin edilen
hedeflere ulasma yollarindan biri; kiiltiirel, tarihi, cografi ve dini bakimdan kuvvetli
baglarinin oldugu Arap iilkeleridir (Diizgiin vd., 2017:69). Diinya niifusunun yaklasik
dortte birini Miisliiman niifusu olusturmaktadir ve Miisliimanlarin kendi inanglarina
uygun turizm tercihleri vardir. Bundan dolayr Miisliiman turistlerin beklentilerine
uygun olarak iiriin ve hizmet sunulmasi gerekmektedir (Zulkharnain ve Jamal,
2012:337). Bu durum, Tiirkiye’nin Arap turizminden yararlanma firsatin1 da
artirmaktadir (Sar1 ve Yildirim, 2015:383; Cakmak vd., 2017:1031; Gilinaydin vd.,
2017:70). Diinyada ¢ok genis bir cografyay1 i¢inde bulunduran Arap diinyasindan
Tiirkiye’ye gelen Arap lilkeleri arasinda; Kuveyt, Katar, Birlesik Arap Emirlikleri gibi
ekonomik diizeyi son derece yiikksek ve olduk¢a zengin iilkeler bulunmaktadir
(Diizgiin vd., 2017:70). Bu nedenle Tiirkiye turist sayisini artirmak, turizmden elde
edilen geliri ¢ogaltmak adina, Arap turistleri cekmeye ¢alismaktadir. Arap turistler,
Tiirkiye’de en ¢ok Istanbul’u ziyaret etmektedir. Istanbul’dan sonra en fazla tercih
ettikleri bolge ise, bir¢ok tarihi ve dogal giizellikleri barindiran Dogu Karadeniz
Bolgesi’dir. Dogu Karadeniz Bélgesi’ni ziyaret eden kisi sayis1 her gegen yil
artmaktadir. Diinyada ve iilkeler arasinda turizm sektoriinde biiyiik bir yere sahip olan
Arap diinyasi, Tirkiye’nin turizm gelirlerine biiyiik Ol¢iide katki saglamaktadir ve
Dogu Karadeniz Bolgesi’ne olan getirileri de oldukca fazladir (Giinaydin vd.,
2017:251; Diizgiin vd., 2017:77). Ozellikle Arap turistler Dogu Karadeniz Bolgesi’nde
bircok dogal giizelliklere sahip olan Trabzon ve Rize illerini ziyaret etmektedir
(Akkaya ve Sezgin, 2015:28; Sezer, 2017:1021). Trabzon’da yapilan bir ¢alismada,
yerel halk Araplar1 ¢ok para harcayan ve ekonomiye can veren kisiler olarak
tanimlamustir. Trabzon halki tarafindan, Arap turistlerin dnemli bir gelir kaynagi
olarak goriildiigi belirtilmistir (Bayram, 2016:1697).

Bir bolgenin turizm faaliyetlerinin gelismesinde sadece yabanci turistler degil

yerli turistlerde rol oynamaktadir. Bir bdlgede turizmin gelismisliginden



bahsedilebilmesi i¢in bu bolgede i¢ ve disg turizmin dengeli ve orantili olmasi
gerekmektedir. Tiirkiye’de turizm giin gegtikce deger kazanmakta ve onemli bir i¢
turizm hacmi bulunmaktadir (Giizel, 2011:128). Bu nedenle, i¢ ve dis turizmden kar
saglayan Dogu Karadeniz Bolgesi’ndeki Trabzon ve Rize illeri i¢in yerel turistlerin
onemi de biiyiiktiir. I¢ turizm, dis turizmin desteklenmesinde yardimei bir gii¢ olarak
goriiliir. Fakat Tiirkiye’de genellikle turizm isletmeleri yerli turistleri siklikla ana
miisteri degil ikinci smmif misteri olarak algilamaktadir. Oysaki isletmeler yerli
turistlere de &nem vermelidir. Ulke igindeki vatandaslarin yasam kalitelerinin
yiikselmesi ile birlikte, seyahat etme firsati bulacaklar ve bu durumda i¢ turizm
hareketlerini arttiracaklardir (Ozdemir, 1999:160; Giizel, 2011:129-131).

Dogu Karadeniz Boélgesi icin turizm, onemli bir kaynaktir (Giinaydin vd.,
2017:251). Piyasadaki rekabet ortaminda turizm dinamiginden yararlanabilmek i¢in
turizm sektoriindeki gelirin ve biiyiimenin siirekli kilinmasi i¢in bir¢ok yenilik ve
girisim yapilmalidir (Chen ve Phou 2013:269). Turizmi siirdiiriilebilir kilma
faaliyetleri arasinda en Onemli faaliyetlerden biri de miisteri memnuniyetidir.
Isletmelerin amaci1 her zaman kar edebilmektir ve bu durum miisteri memnuniyeti ile
devamli hale getirilebilir (Kili¢ ve Temeloglu, 2004:114; Se¢ilmis, 2012:232; Umur
ve Eren, 2016:272; Yanik, 2016:103). Miisteri memnuniyeti ise genellikle temizlik,
fiyat, giivenlik, hizmet kalitesi, ulasilabilirlik, eglence imkanlar1 ve esnaf tutumlari
gibi kistaslar ile dlciilebilmektedir (Kili¢c ve Temeloglu, 2004:116; Duman ve Oztiirk,
2005:10; Ipar ve Dogan, 2013:133). Ayrica bdlgeye gelen turistler bolge halki ile de
iletisime gececeginden dolayi, turistler ve yerel halk arasindaki iletisimin de dnemi
bliyiiktiir. Bu nedenle bolgeye gelen yerli ve yabanci turistlere ayrim yapilmadan
biitliinciil bir kalite anlayisiyla hizmet sunulmasi gerekmektedir (Kozak ve
Rimmington, 2000:261; Secilmis, 2012:232).

Tiim bu bilgiler 15181nda bu ¢alisma, Trabzon ve Rize destinasyonlarina gelen
yerli ve yabanci turistlerin memnuniyet diizeylerini degerlendirerek ve turist
memnuniyeti konusunda oOnerilerde bulunarak bu konuda gerekli Onlemlerin
alinmasini saglamak amaciyla gerceklestirilmistir.

Bu arastirma 5 boliimden olugsmaktadir. Aragtirmanin birinci boliimiinde,
giris bagligr altinda aragtirmanin genel c¢ercevesi ¢izilmistir. Aragtirmanin ikinci
boliimii; turizm ve turist kavrami, turistik destinasyon ve destinasyonu olusturan
unsurlar ile memnuniyet kavrami ve memnuniyeti etkileyen faktorler, Trabzon ve Rize

destinasyonlarina iligskin genel bilgiler ve ilgili arastirmalar olmak {izere toplam 5



kisimdan olusmaktadir. Aragtirmanin ii¢lincli boliimiinde, arastirmanin materyal ve
yontem kismi yer almaktadir. Bu boliimde hipotezler, amaglar, ¢alismanin nasil,
kimlerle ve ne zaman yiiriitiildiigii, calismanin siirliliklarinin neler oldugu, hangi veri
toplama yontemlerinin kullanildig:i gibi bilgilere deg§inilmis ardindan pilot ve asil
uygulamaya iligkin bilgiler sunulmustur. Aragtirmanin dordiincii boliimiinde, bulgular
ile bulgulardan elde edilen sonuglara yer verilmistir. Besinci boliimde ise sonug ve
sonuglardan elde edilen bilgiler 15181inda, Trabzon ve Rize destinasyonlarinda hizmet
veren isletmelere, yerel yonetimlere, bolge halkina ve arastirmacilara konuyla ilgili

gesitli Oneriler sunulmustur.



IKINCI BOLUM

LITERATUR BILGISI
Arastirmanin bu boliimiinde konu ile ilgili literatiir bilgilerine yer verilmistir.
Oncelikle turizm ve turist kavramlarindan séz edilmistir. Ardindan destinasyonu
olusturan unsurlar, memnuniyet kavrami ve memnuniyeti etkileyen faktorler
aciklanmigtir.  Sonrasinda ise c¢alismanin  yiriitiildiigii. Trabzon ve Rize
destinasyonlarina iliskin genel bilgiler sunulmus ve konu ile ilgili yerli ve yabanci

arastirmalara yer verilmistir.

2.1. TURIZM VE TURIST KAVRAMLARI

Bu béliimde turizm, i¢ turizm, dis turizm ve turist kavramlari ele alinarak bu
kavramlar detayli bir sekilde agiklanmistir. Bu dogrultuda, turizm faaliyetlerinin ve
turistlerin getirileri ve faydalarindan s6z edilmis, i¢ ve dis turizmin {ilkeler i¢in ne denli
onemli oldugu vurgulanmis, dis turizm kadar i¢ turizmin de elzem bir konu

oldugundan s6z edilmistir.

2.1.1. Turizm Kavram ve Onemi

Turizmin tanimi ¢ok eski zamanlara dayanmaktadir. Sanayi devriminin
yagsanmastyla birlikte liretim hiz kazanmis, kentlesme artmis, sosyal siniflar ortaya
¢1kmis ve sosyal yasam bicimleri olusmaya baslamistir. Ureten ve ¢alisan insanlarin,
sosyal hayata ihtiya¢ duymastyla birlikte caligmadiklar tatil zamanlarinda nasil vakit
gecirecekleri, tatillerini nasil degerlendirebilecekleri arayislar1 baglamistir. Bu
arayislar dogrultusunda turizm hareketleri dogmus, turizm taniminin da yapilmasini
gerekli kilmistir. Bu dogrultuda; degisiklik ve dinlenme ihtiyaci, dogal giizellikler,
sanatsal ¢ekicilikleri tanima istegi, ticaret ve sanayinin ilerlemesi ile birlikte insanlarin
birbirlerine daha ¢ok yakinlagsmasini saglayan modern ¢aga 6zgii bir olay olarak
tanimlanan ilk turizm tanimin1 Guyer-Feuler 1905 yilinda yapmustir (Taskin, 2006:7).

M. Meyer ise turizmi “bireylerin yasadiklari ortamdan uzaklagsma arzularindan



meydana gelen ruhsal kaynakli yer degistirme” olarak tanimlamistir (Kozak vd.,
2017:2).

Diinya Turizm Orgiitii (UNWTO, 2017) turizmi; “bireylerin yasadiklar1 yer
disinda cesitli amaglar i¢in gittikleri yere yerlesmeden ve ticari bir olayda bulunmadan,
sadece dinlenme, eglence vb. amagl gitmelerinden dogan olaylar biitiinii” seklinde
tanimlamistir.

Uluslararas1 Turizm Sozliigline gore turizm; “zevk icin yapilan geziler ve
seyahatleri yapmak i¢in gergeklestirilen insan faaliyetlerinin tiimiidiir” seklinde
tanimlamistir (Bezirgan, 2008:6).

Uluslararast Turizm Uzmanlart Birligi (AIEST) turizmi; “yabancilarin
seyahatlerini gecici veya devamli asli kazang elde etme faaliyeti i¢in yerlesmeye
dontismemek kosuluyla, konaklamalarindan dogan olaylarin tiimiidiir” seklinde
tanimlamistir (Bezirgan, 2008:6).

Turizm faaliyeti, turistlerin geldigi yere gore i¢ turizm ve dis turizm olarak
ikiye ayrilmaktadir. I¢ turizme ulusal turizm, dis turizme uluslararas1 turizm de
denilmektedir (Demir vd., 2017:18).

I¢ turizm; bireylerin kendi iilkelerinde seyahat ederek turizm hareketlerini
olusturmalaridir (Giizel, 2011:128). Pasaport, vize ve doviz islemlerine gerek yoktur.
I¢ turizm hareketleri iilke ekonomisine doviz getirmez. Fakat bir iilkedeki bdlgelerin
gelirlerinin orantili olarak dagilmasinda rol oynayan, kisilerin kendi iilkelerinin dogal
ve kiiltiirel miraslarin1 kesfetmelerini saglayan, is yasaminda verimliligin artmasina
neden olan ve sosyal katkilari oldukg¢a fazla olan bir turizm ¢esididir. Ayrica bireylerin
turizm bilinci kazanmasini1 da saglar. Ote yandan turizm faaliyetlerine sahsen katilmak
turizmin éneminin anlasilmasini saglar (Demir vd., 2017:18; Hazar 2010:150).

Dis turizm ise bireylerin yasadiklari tilkenin disina ¢ikarak, yabanci bir iilkeyi
ziyaret etmeleri ile olugsmaktadir. D1 turizmin, i¢ turizmden en dnemli fark: ziyaret
edilen iilkeye doviz getirici 6zelligi olmasidir. Ayrica pasaport ve vize vb. islemleri
yapmak gerekir. D1s turizmin ekonomik yararlarinin yani sira, iilkeler arasinda barig
ortami1 saglamasi, farkl kiiltiirlerin kesfedilmesi gibi yararlar1 da mevcuttur (Demir

vd., 2017:18; Kozak vd., 2017:23).

2.1.2. Turist Tanimi ve Kavram
Milletler Cemiyeti Istatistik Uzmanlar1 Komitesi tarafindan 1937 yilinda ilk

resmi turist tanimi “siirekli olarak ikametgah ettigi yer disinda en az 24 saat siire



boyunca zaman geciren birey” seklinde tanimlanmistir (Demir vd., 2017:4).
Tiirkiye’de 1996 yilinda degistirilen 22747 sayili Seyahat Acenteleri Y dnetmeligi’nde
ise turistin tanimi1: ‘‘maddi gelir elde etmek amaci olmayan, eglenmek ve dinlenmek
icin ya da akademik, spor, dini gorevler, diplomasi, kiiltiirel vb. amacli nedenlerle
stirekli yasadig1 yer disina gegici bir siire ¢ikan ve ekonomik anlamda para harcayan
kisi olarak kisith bir siire seyahat eden, gittigi bolgede konaklayan ve daha sonra tekrar
yasadig1 yere donen kisi’’ seklinde tanimlanmistir (Karpuz, 2017:32).

Turizmin diinyaya sundugu fayda ve ekonomik katkilarina bakildiginda,
turizm sektoriinde turistlerin ¢ok 6nemli bir yerinin oldugu goriilmektedir. Turizmin
olumlu etkilerine bakildiginda; gelir dengesi iizerine faydasi, cari agiga kapatmaya
katkisi, doviz getirici olmasi, alt yap1 ve list yapinin gelistirilmesine faydasi, istihdam
saglayarak igsizligin azalmasina katkisi gibi bir¢ok faydalar1 oldugu goriilmektedir
(Ceken, 2008:298; Demir vd., 2017:83-85; Kozak vd., 2017:110).

Turizmin olumlu etkileri sadece ekonomik alanda sinirli kalmayip tarihi
eserlerin restore edilmesi, ¢evrenin korunmasi, bos zamanlar1 degerlendirme
aligkanligin1 kazandirmasi, temizlik bilincini gelistirmesi, yeni toplumsal yapilarin
olusmasina firsat vermesi, yeni mesleklerin ortaya ¢ikmasini saglamasi, insanlarin
kiiltiir ve degerlerine sahip ¢ikmasini tesvik etmesi, yabanci dil 6grenmeye tesvik
etmesi, aile baglarimi giiglendirmesi, diinya barisina katki saglamasi, insanlari
kaynagtirmasi gibi de ¢evresel ve toplumsal olarak olumlu etkileri vardir. Dolayisiyla
turizm sektdriine can veren, turizmin ayaklarmin istiinde durmasini saglayan
turistlerin dnemi diinyada oldukga biiyiiktiir (Demir vd., 2017:62; Kozak vd.,
2017:130-132, 140-141).

Turist olarak kabul edilen ve kabul edilmeyen kisiler Tablo 2.1.” de

gosterilmistir.



Tablo 2.1. Turist olarak kabul edilen ve turist olarak kabul edilmeyen kisiler (Kozak
vd.,2017:7)

Turist Turist Degil
e Ailesel sebepler, saglik amagcl, e Birig yapmak veya bir iste caligmak
eglence amacli vb. seyahat yapanlar isteyenler
o Bilimsel, idari, dini, sportif e Bir bagka iilkede kamu amacl
nedenlerle seyahat edenler gorevlendirilen kisiler
e Ticari nedenlerle seyahat edenler e Ulkede yerlesmek, devamli kalmak
icin gelen kisiler
e Deniz gezileri ile gelenler (24 saatten e  Universite okumak igin giden
az olsa bile) Ogrenciler
e Herhangi bir sinir bolgesinde
yasayan kisiler
e Bir bolgede durmadan transit gegen
kisiler

2.2. TURISTIK DESTINASYON VE DESTINASYONU OLUSTURAN
UNSURLAR

Bu boliimde turistik destinasyon tanimi, turizm {irlinii olarak turistik
destinasyonu olusturan etkenler detayli olarak ele alinmis ve bu kavramlar agiklanarak

turizm sektorii igerisindeki onemlerinden s6z edilmistir.

2.2.1. Turistik Destinasyon Kavrami

Destinasyonun kelime anlamina bakildiginda “varilacak olan yer” olarak
tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Destinasyonlar; insanlarin yasadiklar1 yerden
ayrilarak, belli aktivitelerde bulunmak ic¢in konaklamay1 sectikleri bolgelerdir ve
fiziksel olarak ¢izdikleri sinirlarinin 6tesinde ziyaretci ¢ekebilme 6zelligine sahiptirler.
(Goker, 2011:8; Unliionen ve Cimen, 2011:355; Unal, 2015:3). 1998 yilinda Cooper
vd. destinasyonu, “turistlerin gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in yapilan hizmet ve
etkinlik kombinasyonu” seklinde tanimlamistir (Yarasli, 2007:2).

Diinya Turizm Orgiitii (WTO) destinasyonu; “turistlerin en az bir gece
gecirdigi alan” seklinde tanimlamistir (Atsiz, 2016:3).

Destinasyon kavrami; turistlerin tatilleri sirasinda ihtiyaglarini karsilamak
icin konaklama ve gastronomi, bos zaman etkinlikleri, eglence, bilgi ve ulasim gibi
tedarik zincirinin tiim elemanlarini bir araya toplayan mekan olarak da ifade edilebilir

(Cigek, 2016:3).



Bir turistik destinasyon; bulundurdugu farkli turizm kaynaklar1 sayesinde
turistleri kendine ¢eken bir {irtindiir. Bu nedenle destinasyonlar, turizmin en dnemli
bilesenlerinden birini olusturmaktadir (Ozdemir, 2007:1).

Tablo 2.2’de bir turizm destinasyonunun sahip olmasi gereken 6zellikleri

belirtilmistir (Kozak vd., 2017:140).

Tablo 2.2. Gezilecek turizm destinasyonunun sahip olmasi gereken 6zellikleri

e Uygun Fiyat

e Uygun Konaklama

e Ulasim imkanlar

e Dogal Cekicilikler ve Peyzaj

e Lokantalar

e Elverisli Hava Kosullar1

e Elverisli Deniz-Kum-Giines

e Yiiriime Alanlari

e Macera Etkinlikleri

e Eglence imkanlari

e Farkli Turizm Destinasyonlarina Yakin Olma
e Aligveris Imkanlari

e Kar Olanaklari

e Kiiltiirel Tecriibe I¢in Uygun Ortam

Turistik destinasyon ise; turistlere giizel gelen dogal cekiciliklere ve birgok
farkli 6zelliklere sahip olan bir bolge olarak tanimlanmaktadir. Turizm aktivitelerinin
temeli olan destinasyonlar, turizm hareketlerinin dinamik olarak yasandig: yerlerdir.
Turistik destinasyonlar sahip olduklar1 cezbedici 6zellikleri ile turistleri kendisine

cekmeyi basarabilmektedir (Giling6r, 2010:18).

2.2.2. Turizm Uriinii Olarak Turistik Destinasyonu Olusturan Etmenler
Turistlerin  destinasyonda gecirdikleri zaman zarfinda, bulunduklar
destinasyondan satin aldiklar1 veya yararlandiklar1 mal ve hizmetlerin kombinasyonu
turistik iiriinii olusturmaktadir (Unal, 2015:5; Akgdz vd., 2016:398). Turistler gittikleri
yerde dogal giizellikleri kesfeder, ¢esitli iletisim ve iliskilerde bulunur, hediyelik
esyalar alir, yeme-igcme ihtiyaclarim1 karsilar ve sunulan diger tiim farkli olanak ve
hizmetleri kullanirlar. Turistlerin ziyaretleri siiresince faydalandiklar1 ve kullandiklar
tiim bu olaylar zinciri turistik trlinleri olusturmaktadir (Daniel, 2008:885; Uygun,
2014:14). Kisacasi, turizm aktivitelerini temel alarak turistlere sunulan her tiirli

hizmet turistik liriinii olusturmaktadir (Kerimbekova, 2010:14).
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Turizm iirlinliniin baz1 6zellikleri vardir. Bu 6zelliklere bakildiginda, “fayda,
kullanim ve degisim farkliligi, talebin asir1 fazla olmasi, turizm arzinin esnek
olmamasi, stoklanamama, uyumluluk, tiiketilen yerin farkliligi, ikdime imkanlari,
zaman ve mekan i¢inde biitiinlesme, ¢cok boyutlu olma, satisg-liretim, hazir {iriin,
kopyalanmasi gii¢ ve ulastirmanin dnemli olmas1™ gibi 6zellikleri vardir (Kozak vd.,
2017:132).

Turistik iirlin olarak turistik destinasyonu olusturan etmenlere bakildiginda,
turistleri bir destinasyona ¢eken ve destinasyonlarin sahip olmasi gereken ¢ok sayida
temel unsur bulunmaktadir. Turistik iiriinii olusturan unsurlarin tam olarak neler
oldugu konusunda bir oybirligi yoktur (Kozak vd., 2017:71).

Kozak vd., (2017) turizm {iriiniinii 5 kategoriye ayirmis ve bu arastirmada

turistik tirlinli olusturan etmenler 5 kategoride ele alinmistir (Sekil 2.1).

_ Turizm
Isletmeleri

- Turistik
Urliniin Temel
Unsurlari

Ulasilabilirlik

Sekil 2.1. Turistik {iriintin sahip oldugu temel unsurlar (Kozak vd., 2017:71)

2.2.2.1. Cekicilikler

Bir destinasyonda sunulan {iriiniin, turizm {riinii olarak kabul edilebilmesi
icin insanlar tarafindan ¢ekiciligi olmasi gerekmektedir. Cekicilik, bir kiginin gitmek
istedigi bir yeri bagka bir yere gore se¢mesini ve diger destinasyonlar karsisinda

rekabet istiinliigli elde etmesini saglayan oldukg¢a Oonem arz eden bir unsurdur

(Cetinsdz ve Artuger, 2014:574; Kerimbekova, 2010:19).
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2.2.2.1.1. Cekiciligi Olusturan Unsurlar

Cekicilik; dogal, sosyo-kiiltiirel, ekonomik ve psikolojik faktdrlerden
olusmaktadir. Bu unsurlar asagida aciklanmistir (Kozak vd., 2017:71-72).

Dogal unsurlar; cografi konum, iklim sartlar1, dogal giizellikler, bitki ortiisii,
dag, gol, orman, sahil, deniz, adalar, kaplicalar ve i¢cmeler, sicak su kaynaklar1 ve
selaleler gibi dogal unsurlari icermektedir. Bu unsurlarin temizligi ve bakimi,
destinasyonun yil icinde gilinesli gecen gilinlerinin sayisi, deniz kenarmda
gecirilebilecek siire, sicakliklar ve turizm igin yeterliligi, deniz suyu sicakligi,
rlizgarlar ve yagis miktar1 gibi etmenler destinasyonun dogal ¢ekiciligi agisindan 6nem
arz etmektedir (Bardakoglu, 2011:34; Kutvan ve Kutvan, 2013:165).

Sosyo-Kiiltiirel Unsurlar; gidilecek destinasyonun belirlenmesinde 6nemli
olan bir diger faktordiir. Gelenek ve gorenekler, siyasal yapi, egitim durumu,
destinasyonun mimari yapisi, yasam bi¢imi, destinasyonun folklorik 6zelikleri,
yoresel oyunlar ve yoresel yemekler, yore halkinin yasayis bi¢imi, antik sehir
kalintilar1, dini 6nemi olan eserler, eski din merkezi olan kentler, belli donemlerin
tarihini yansitan etkinligini yitirmemis veya farkli islev verilerek kullanilabilecek
durumda olan eserler gibi unsurlar sosyo-kiiltiirel unsurlar1 olusturmaktadir (Kozak
vd., 2017:71-72; Kutvan ve Kutvan, 2013:165).

Ekonomik Unsurlar; bir turizm {iriiniiniin tercih edilmesinde bir diger faktor
ekonomik faktorlerdir. Fiyatlar, alt yap1 olanaklari, hatira ve hediyelik esya satan
isletmeler, yoresel el sanatlarinin satildig1 yerler, araba tamir ve bakim servisleri,
aligveris olanaklari, konaklama olanaklari, ulasim kolayligi vb. unsurlar ekonomik
faktorlerden bazilaridir (Kutvan ve Kutvan, 2013:165).

Psikolojik Unsurlar; psikolojik faktorler, cekiciligi etkileyen bir diger
unsurdur. Bu faktorler arasinda; bolgeler arasinda tarihsel, kiiltiirel ve dinsel iligkiler,
toplumlarin gelenek, gorenek ve davranislari, aligveris, sempati ya da iticilik duygusu,
yore halkinin turistlere karsi tutumu vb. gelmektedir (Kozak vd., 2017:71-72).

Sekil 2.2°de turizm iiriinii olarak ¢ekiciligi olusturan unsurlar belirtilmistir.
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Dogal Unsurlar Sosyo-Kiltirel
Unsurlar
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Ekonomik Psikolojik Unsurlar
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Sekil 2.2. Turizm {iriinii olarak ¢ekiciligi olusturan unsurlar (Kozak vd., 2017:71)

2.2.2.2. Ulasilabilirlik

Ulagilabilirlik, turizm driinlinii olusturan onemli unsurlardan biridir ve
destinasyonlara ve destinasyondaki turizm isletmelerine rahat ulasilabilmesi ig¢in
gerekli alt yap1 olanaklarinin varligidir. Kolay ve az maliyetle ulasilabilme imkanina
sahip destinasyonlarda ulagilabilirlikten séz edilebilir (Unal, 2015:7). Destinasyonun
cekiciligi cok yiiksek olsa bile turistlerin gelecekleri bolgelere ¢ok uzak olan, yeterli
hava, kara, deniz ve demir yolu gibi ulasim araglarina sahip olmayan destinasyonlarda

turizm talebinde sorunlar ortaya cikar (Kerimbekova, 2010:22).

2.2.2.3. Turizm Isletmeleri

Turizm isletmeleri turizm iriiniinii olusturan bir baska faktérdiir. Turizm
isletmelerinin varhigindan séz edilebilmesi i¢in turizm isletmesinin ulastirma,
konaklama, yiyecek-icecek, seyahat, rekreasyon ve diger turizm isletmeleri olmak
lizere toplam 6 unsuru barindirmasi gerekmektedir (Sekil 2.3). Turizm iirliniini
olusturan turizm isletmelerinin baginda ulastirma isletmeleri gelir. Giinlimiiz
teknolojisinde gelinen son duruma gore ulastirma isletmelerine bakildiginda; kara
yolu, hava yolu, deniz yolu ve demir yolu olmak iizere dort ulagim ag1 imkanina sahip
olundugu goriilmektedir (Kozak vd., 2017:77).

Turizm iirlinlinii olusturan turizm isletmelerinin iginde diger bir 6nemli yer
tagtyan unsur ise konaklama isletmeleridir. Turistlere oncelik olarak giivenli bir
barinma hizmeti, konforlu bir konaklama, yeme-i¢gme ihtiyaclari, dinlenme, eglence
gibi ihtiyaglara cevap veren konaklama isletmeleri kendi i¢inde otel, motel, termal

tesis ve pansiyon gibi tiirlere ayrilmaktadir (Demir vd., 2017:109).
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Turizm isletmeleri icerisinde bulunan diger bir unsur ise yiyecek-icecek
isletmeleridir. Bu isletmeler tek basina bir tesis olmakla birlikte konaklama
isletmelerinin biinyesinde de yer alabilmektedir. Yiyecek-igecek isletmeleri kendi
iclerinde fastfood isletmeleri, pastane, lokantalar ve gece kuliipleri gibi siniflara
ayrilmaktadir (Kozak vd., 2017:73). Turizm isletmeleri i¢erisindeki diger bir unsur ise
seyahat isletmeleridir. Seyahat isletmeleri, seyahat acenteleri ve tur operatorlerinden
olusmaktadir (Demir vd., 2017:123-124).

Turizm isletmesi ¢esitleri arasinda yer alan diger bir unsur rekreasyon
isletmeleri ile diger turizm isletmeleridir. Rekreasyon, insanlarin bos zamanlarini
eglence ve dinlenme amaciyla goniillii olarak degerlendirmesidir. Rekreasyon
faaliyetleri “eglence, spor, kiiltiirel ve sanatsal etkinlik, doga ve ¢evre etkinlikleri,
sosyallesme amagh ve egitim amagh etkinlikler” olarak siniflandirilabilir (Demir vd.,
2017:136-138).

Fuar organizatdrleri, rehberlik, yayincilar, malzeme iiretenler gibi isletmeler
ise diger turizm isletmeleridir (Kozak vd., 2017:73). Turizm isletmelerini olusturan

unsurlar Sekil 2.3.’de gosterilmistir.

Ulastirma isletmeleri Yiyecek—igecek Rekreasyon isletmesi
e  Demiryolu Isletmeleri e  Eglence,
e Denizyolu Lokantalar e Spor, Kiiltiirel
e Karayolu Pastaneler Ve Sanatsal
e Havayolu e Gece Etkinlik,
Kuliipleri e Doga Ve Cevre
e Hizli Yiyecek Etkinlikleri,
\ Isletmeleri e  Sosyallesme
Konaklama Diger Turizm
Isletmesi isletmeleri
e Otel e Fuar
* Motel o Turizm Organizatorleri
* TatlKoyi Isletmeleri Rehberlik
e DagOteli <+ e Yayincilar
. Pansiyon e  Malzeme
¢ Termal Uretenler
Tesis e  Bilgisayar
l Firmalar

Seyahat isletmeleri
e  Seyahat
Acenteleri

e Tur Operatérleri

Sekil 2.3. Turizm isletmelerini olusturan unsurlar (Kozak vd., 2017:77).
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2.2.2.4. Etkinlikler

Turizm {irlinliinii meydana getiren unsulardan bir digeri etkinliklerdir. Bu
kapsamda; senlik, festival, karnaval, fuar, kongre, sinema, tiyatro, gece kuliibii, temali
park, sportif aktiviteler, kongreler, yat ve deniz turlari, dini etkinlikler gibi faaliyetler
yer almaktadir (Bardakoglu, 2011:34). Etkinlikler, yerel diizeyde, ulusal diizeyde veya
uluslararasi diizeyde diizenlenebilirler. Diinya ¢apinda en dikkat ¢eken ve en fazla
turizm hareketliligine yol acan etkinliklerin basinda spor organizasyonlar1 ve
festivaller gelmektedir. Bu iki etkinlik her {ilkeden insanin ilgisini ¢ekmektedir (Kozak

vd., 2017:74).

2.2.2.5. Imaj

Turizm sektoriinde, turistler tatile ¢ikmadan 6nce gidecekleri yere karar
verme asamasinda ¢esitli aragtirmalarda bulunurlar. Gidecekleri destinasyon ya da
isletme ile ilgili bilgi toplamaya calisirlar. Ziyaretcilere sunulan hizmetin kalitesi ve
imayj1 ise kisilere se¢cim yapmada kolaylik saglar. Kurumsal imaj ile hizmet kalitesi,
destinasyonun ziyaretgileri ¢ekebilmesinde 6nemli bir role sahiptir. Bu dogrultuda
olumlu bir isletme imaj1 sergileyen kurumlar, potansiyel miisterilerin kendi
isletmelerini se¢gme davraniglari ilizerinde istiinliikk saglayacaktir. Ayrica isletmeler,
diger isletmelere gore iyi bir imaj olusturarak rakiplerine gore daha avantajli bir durum
saglayabilirler (Cosar, 2008:49).

Turistlerin bir destinasyonu tercih etmelerinde etkili olan destinasyon imajt,
birgok etmenin bir araya gelmesi ile olusmaktadir. Imaj; bilissel, duygusal ve eylemi
gergeklestirme olmak iizere li¢ bilesenden meydana gelmektedir. Biligsel unsurlar; reel
bilgi ve diisiincelerden meydana gelirken, duygusal unsurlar, destinasyona yonelik
duygular1 igerir. Bu iki bilesenden temel alan destinasyon ile ilgili aktiviteler ise eylem

bilesenini olusturur (Goker, 2011:13).

2.3. MEMNUNIYET KAVRAMI VE MEMNUNIYETI ETKILEYEN
FAKTORLER

Bu bolimde memnuniyet, turist memnuniyeti, memnuniyet kavraminin
esaslar1 ve memnuniyeti etkileyen faktorler ele alinarak ilgili kavramlar agiklanmis ve

Oonemlerinden s6z edilmistir.
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2.3.1. Memnuniyet Kavrami ve Onemi

Memnuniyet kavrami, genel olarak miisteri memnuniyeti anlaminda ele
alindiginda; Oliver “tiiketicinin almis oldugu mal ve hizmetten tatmin olma durumu”
olarak tanimlamistir (Duman ve Oztiirk, 2005:11; Usta ve Memis, 2009:89; Bak,
2015:44). Baska bir tanimda, turist memnuniyetinin satin aliman bir {iriin veya
hizmetten sonra beklentilerinin karsilanmasi ile birlikte duydugu mutluluk ve seving
gibi duygularin agiga c¢ikmasi ile meydana gelen psikolojik bir kavram oldugu
belirtilmistir. Bu nedenle kisilerin duydugu memnuniyet diizeyleri ayn1 degildir ve
bireylerin beklenti durumlari farkli olacagindan dolayr memnuniyet diizeyleri de farkli
olabilecektir (Cetin, 2015:32). Ozetle miisteri memnuniyeti, beklenen hizmet ile alinan
hizmet arasindaki farkin kisiye siibjektif olarak yansimasidir (Tasliyan, 2007:186;
Huang vd., 2010:8; Cong, 2016:52).

Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iligki Sekil 2.4.’de

gosterilmistir.

Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise;
Miisteri tatmin olur

Beklenen Hizmet > Algilanan Beklenen Hizmet < Algilanan
Hizmet isc; Hizmet ise;

Miisteriyi tatmin etmez Miisteriyi tatmin etme orani ¢ok
yiiksektir

Sekil 2.4. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski (Oztiirk ve Seyhan,
2005:172)

Memnuniyet kavrami, 1980°li yillardan giiniimiize dek gelismis {ilkeler
tarafindan ele alinan ana konulardandir ve turizm sektorii icin dnemi ¢ok biiyiiktiir
(Eroglu, 2005:9). Miisteri odakli calisan turizm sektorii i¢erisindeki isletmelerde gorev
alan idarecilerin, giderek artan rekabet ortaminda, Ustiinlik saglamak icin turist
memnuniyeti kavramini dikkate almalar1 gerekmektedir (Kozak ve Rimmington,
2000:268; Huh, 2002:13; Siikliim, 2006:22). Ciinkii iirin ve hizmet satin almalar

acisindan karar verici olan ve isletmeleri ayakta tutan turistlerin, destinasyondan
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memnun ayrilmalari ayni destinasyonu tekrar ziyaret etmelerini etkileyecek ve
baskalarina da tavsiye etmelerini saglayacaktir (Stikliim, 2006:23; Chi ve Qu, 2008:
626; Som ve Baderneh, 2011:1107; Cetin, 2015:33). Bu nedenle, giiniimiizde
miisterilerin memnuniyetlerinin saglanmasi isletmeler i¢in 6nemli bir strateji haline
gelmistir. Ayrica miisteri ¢ekebilme ve reklam yapma agisindan diger yontemlere gore
daha ucuz ve giiglii bir yontemdir (Eroglu, 2005:9).

Bir destinasyonu ziyarete gelen siirekli miisterilerin memnuniyetlerinin
saglanmasi ile miisterileri destinasyona kazandirmak, yeni bir miisteriyi kazanmak i¢in
yapilan harcamalardan daha az maliyetlidir (Akgiindiiz ve Kizilcalioglu, 2016:820).
Bir miisteriyi memnun etmek ise 6nemli bir isletme becerisi gerektirmektedir (Siikliim,
2006:22). Memnuniyetin saglanmasi ve istikrarli bir sekilde siirdiiriilmesi basit bir
olay degildir, bu nedenle memnuniyeti saglamak icin ziyaret¢ileri tanimak ve
ihtiyaglarin1 onceden detayli bir sekilde diisiiniip gerekli hazirliklar1 yapmak ¢ok
onemlidir (Akgilindiiz ve Kizilcalioglu, 2016:820). Miisteri beklentilerini dikkate
alarak hareket eden destinasyonlar imajlarin1 olumlu bir sekilde yansitarak, miisteri
bagliligini olusturabilecek ve daimi miisteriler kazanabileceklerdir (Emir vd.,
2010:293).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan dikkate alinmasi gereken bazi
temel esaslar vardir. Bunlar; “miisteriyi iyl tanima, miisteriye yakin olma, miisteriyi
dinleme, miisteriyi anlamaya calisma, miisteriden gelen yanitlar1 dikkate alma,
miisterilerin, sikdyet ve Onerilerinden yeni atilimlar gelistirme, miisterilerin istek ve
beklentilerine uygun mal ve hizmet {liretme, satis sirasinda ve satis sonrasindaki

hizmetlere 6nem vermedir (Siikliim, 2006:26).

2.3.2. Memnuniyeti Etkileyen Faktorler

Bir destinasyonu ziyarete gelen bireylerin her birinin farkli 6zellikte olmasi
sonucu, memnuniyeti etkileyen faktorler de kisiden kisiye gore degisebilmektedir.

Bu faktorler; iirtin kalitesi, hizmet kalitesi, beklentiler, performans ve fiyat
seklinde siralanabilmektedir (Asmadili, 2015:19). Memnuniyeti etkileyen faktorler
Sekil 2.5.de gosterilmistir.



17

Hizmet
Kalitesi

o

Beklenti

Uriin
Kalitesi

/

B
e’

Sekil 2.5. Memnuniyeti etkileyen faktorler (Asmadili, 2015:19)

2.3.2.1. Uriin Kalitesi

Avrupa Kalite Organizasyonu kaliteyi, bir mal ya da hizmetin tiiketicinin
isteklerine ne kadar uyup uymadiginin derecesi olarak ele almaktadir (Usta ve Memis,
2009:89). Bireyler, satin aldiklar1 iiriin veya hizmetler i¢in ¢esitli beklentiler iginde
olurlar. Bireylerin beklentilerinin istenilen diizeyde karsilanmasi, memnuniyeti
saglayan en dnemli faktorlerden birisidir. Uriiniin veya sunulan hizmetin ne kadar
kaliteli oldugu, miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Satin aldig1 veya
kullandig1 bir iirlinden memnun kalan bireyler, baskalarina da bu iiriinleri tavsiye
edeceklerdir. Ayrica bu durum bireylerin tekrar satin alma eylemlerini de olumlu
etkileyerek, igletmelerin siirekliliginin korunmasina katki saglayacaktir (Asmadili,

2015:19).

2.3.2.2. Hizmet Kalitesi

1700’11 yillardan bugiline dek incelenen hizmet kavrami, insanin dogasi
geregi var olan ve ortaya ¢ikan bir kavramdir (Sayim ve Aydin, 2011:245). Hizmet
sektorii icinde bulunan turizm sektoriinde, siirdiiriilebilirligin saglanmasi agisindan
hizmet kavraminin 6nemi biiyliktliir. Bu dogrultuda hizmet kavramini tanimlamak
gerekir. Hizmet kavrami, Tiirk Dil Kurumunca “ birine faydasi olan bir isi yapma”
seklinde tanimlanmustir (tdk.gov.tr). Bagka bir tanima gore hizmet, bir tarafin digerine

sundugu, maddi bir Ozelligi olmayan, soyut faaliyetlerden meydana gelen ve
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tiiketenlere fayda saglayan iiriin ¢esididir (Oztiirk ve Seyhan, 2005:171; Ataberk,
2007:80; Sayim ve Aydin, 2011:245).

Hizmeti triinlerden ayiran bazi temel 6zellikler vardir. Bunlar “soyutluk
(dokunulmazlik), tiirdes olmama (heterojenlik), iiretim ve tiikketim faaliyetlerinin ayni
anda gerceklesmesi (es zamanli olma) ve dayaniksizlik (stoklanamama)” dir (Antony

vd., 2004:380; Giritlioglu, 2012:76-77). Hizmetin oOzellikleri Sekil 2.6.’da

gosterilmistir.

Soyut Olma (dokunulmazhk) Es Zamanh Olma
e  Gorillememe e Uretim ve tiiketimin ayn1 anda
e Test edilememe olmast
e Bes duyu organi ile algilanamama
e Performans
o Fiziksel olmama
Stoklanamama Tiirdes Olmama
e Depo edilemez e Belli standardi yok
e Saklanamaz o Kisiden kisiye degisir
e  Olusturuldugu anda tiiketilmesi )

gerekir Ormn: tiiketiciden tiiketiciye degisir

Sekil 2.6. Hizmetin 6zellikleri (Parasuraman vd., 1985:42)

Hizmetlerin fiziksel iirtinler gibi somut olmamasi, hizmet kalitesinin tam
olarak tanimlanmasin1 ve Olg¢lilmesini zorlastirmaktadir. Hizmette kaliteye
bakildiginda, genel olarak sunulan hizmet diizeyinin miisterilerin beklentilerinin ne
kadar karsilandiginin yansimasidir (Ataberk, 2007:93). Destinasyon kalitesi ise; iklim,
deniz, plaj, parklar, spor aktiviteleri, giivenlik, temizlik, fiyatlar, iletisim, yiyecek-
icecek, hediyelik esya, konukseverlik, ulagim, alt yap1 ve iist yapi, etkinlikler gibi
etmenlerin, turist beklentilerinin ne kadar karsilandiginin gostergesidir. Destinasyon
kalitesini etkileyen etmenler, destinasyon bazinda hizmet kalitesi degerlendirmeleri
“konaklama yeri ve yiyecek-igecek hizmetleri, ulasim, genel hijyen ve temizlik,
misafirperverlik, aktivite ve hizmetler ve fiyat algilar1” seklinde incelenmektedir
(Sekil 2.7). Ayn1 zamanda bu faktdrler turist memnuniyetini 6lgmede kullanilmaktadir

(Duman ve Oztiirk, 2005:12).
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Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesi, memnuniyetin bir girdisidir.
Miisterinin memnun olmasi i¢in Oncelikle isletmede hizmet kalitesinin olmasi
gerekmektedir (Usta ve Memis, 2009:91). Hizmet kalitesini olusturan unsurlar Sekil
2.7.°de gosterilmistir.

Konaklama
Yiyecek- Igecek

Ulagim

Genel Hijyen ve
Temizlik

Hizmet Kalitesi > Misafirperverlik

Aktivite ve
Hizmetler

Fiyat

Sekil 2.7. Hizmet kalitesini olusturan unsurlar (Duman ve Oztiirk, 2005:12)

2.3.2.2.1. Ulasim

Ulasim; deniz yolu, hava yolu, kara yolu ve demir yollarini igeren ulagim
sistemleri 1ile turistleri kalacaklar1 destinasyona, konaklama tesisine, gezilecek
bolgelere, aligveris ve bilgi edinme birimlerine ulastiran hizmetler olarak
tanimlanabilir (Ekiz ve Koker, 2012:48).

Ulasim hizmetleri, turistlerin tatile c¢ikarken kullandiklar1 ilk hizmettir.
Destinasyon se¢imi yapacak olan turistlerin, destinasyonun kolay ulasilabilir olmasi
ve konforlu bir ulasim saglamasi agisindan destinasyon tercihini etkilemektedir. Bu
dogrultuda turistler destinasyon hakkinda ilk izlenimlerini edinmis olurlar. Ulagimin
yetersiz olmasi gidilecek olan yere erisilebilirligi zor ve pahali bir hale getirmektedir.
Ulagim hizmetlerinde yasanan bir olumsuzluk, destinasyon imaji hakkinda olumsuz
diisiincelere sahip olunmasina neden olarak, tiim tatil boyunca alinan hizmeti olumsuz

degerlendirmeye sebep olabilecektir (Duman ve Oztiirk, 2005:12).



20

2.3.2.2.2. Konaklama Yeri ve Yiyecek-Icecek Hizmetleri

Konaklama sektorli insanlara konaklama, yeme-igme ve aktivite yapma
olanag1r sunan otel, motel, pansiyon vb. isletmelerini i¢ermektedir. Konaklama
isletmelerinin 6zellikleri asagida maddeler halinde siralanmistir (Demir vd., 2017:108-

109).

e Kuruluglari, faaliyetleri ve yenilenmelerinde yiiksek oranda sermayeye
gerek vardir.

e Emek ve is giicii 6zelligine sahiptir.

e Teknolojik gelisme ve ara¢ gereclerden fazlaca yararlanir.

e Sunulan hizmet depolanamaz.

e Sunulan hizmetler birbirini tamamlayicidir.

e Uretim ve tiikketim ayn1 anda gergeklestirmektedir.

e Hizmet satis riski fazladir.

e Konaklama isletmelerinin kalitesini bina, yatak, bar, restoran, techizat
gibi maddi unsurlar ve ¢alisan ve misafirlerin tutum ve davraniglar gibi

manevi unsurlar belirler.

Yiyecek-icecek endiistrisi, insanlarin yasadiklar1 yerden bagka yerlere farkli
amagclarla yaptiklari seyahatlerde yeme-igme gereksinimlerinin yerine getirilebilmesi
i¢in {irtin ve hizmet iireten kurumlardan meydana gelmektedir (Demir vd., 2017:132).
Yiyecek-icecek isletmeleri, turistlerin tatil i¢in gittikleri destinasyonlarda tatil sonuna
kadar kullandiklar1 baslica hizmetler arasindadir. Dolayisiyla turistlere, destinasyon
ile ilgili olumlu etkiler birakabilmek i¢in konaklama yeri ve yiyecek-igecek
hizmetlerinin kalitesi biliylik bir 6nem tasimaktadir. Temizlik, sunulan yiyecek ve
iceceklerin kalitesi ve ¢esitli olmasi, odalarin giivenligi, elektrik ve su kaynaklariin
yeterliligi gibi faktorler konaklama ve yiyecek-icecek hizmetlerinin kalite kriterlerini
olusturmaktadir. Bu kriterlerden memnun kalan miisterilerin yeniden ayni igletmeye

gitme niyeti artmis olacaktir (Duman ve Oztiirk, 2005:12).
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Yiyecek-icecek isletmelerinin  Gzellikleri asagida maddeler halinde
stralanmistir (Demir vd., 2017:132).

e Isletmenin biiyiikliigiine ve konseptine bagl olarak, farkl tiir ve cesitlilikte
iirlinler sunar.

¢ Yogun is giicline dayali hizmet iiretirler.

e Farkli isletme tiirlerine gore daha basit ve sade Orgiit yapisindan
olusmaktadirlar.

e Menii planlamasi 6nemlidir.

e Farkli miisteri tiplerine gore hizmet {iretirler.

Bu dogrultuda, memnuniyeti etkileyen hizmet kalitesi i¢inde, konaklama ve
yiyecek-igecek isletmelerinin 6nemi biiyiiktiir. Destinasyonlar arasindaki rekabet
ortaminda, isletmeler icin miisteri memnuniyetini saglayarak siirdiiriilebilir olmak

onemlidir (Bozok vd., 2017:505).

2.3.2.2.3. Hijyen ve Temizlik

Destinasyon hijyen ve temizlik kalitesi kriterleri; “ destinasyonun temiz
olmasi, konaklama ve yiyecek-igecek isletmelerinin hijyen ve temizligi, deniz ve
kumsalin temizligi ve destinasyondaki tarihi ve turistik mekanlarin temizligi” ile

degerlendirilmektedir (Duman ve Oztiirk, 2005:13).

2.3.2.2.4. Misafirperverlik

Bir destinasyonda “ bolgenin atmosferi, giiven, personel, yerel esnaf ve yerel
halkin tutum ve davranmiglar™ gibi kriterler misafirperverligi etkileyen unsurlardir.
Turistlere karsi takinilan her olumlu tutum ve davraniglar, turistlerin destinasyon

hakkinda hafizalarinda olumlu bir iz birakarak memnuniyeti saglayacaktir (Duman ve

Oztiirk, 2005:13; Oztiirk ve Seyhan, 2005:172).

2.3.2.2.5. Aktivite ve Hizmetler
Destinasyonda bulunan c¢esitli ve farkli ozelliklere sahip tiim turistlere
sunulabilen aktivite ve hizmetler, turist memnuniyetini etkileyen énemli faktorlerden

biridir. Bir destinasyondaki aktivitelerin kalitesini; eglence, gece hayati, alisveris
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yapma olanaklari, sinema, tiyatro, spor aktiviteleri, kongre, fuar, senlikler vb. faktorler

etkilemektedir (Duman ve Oztiirk, 2005:13).

2.3.2.2.6. Iletisim

Turistlerin isteklerini rahat bir sekilde agiklayabilmesi ve sorun yasamadan
bir tatil gecirmeleri agisindan yerel halk, saglik kurumlari, esnaf, konaklama yapilan
yerler ve yiyecek-igcecek isletmelerinde kolayca derdini anlatabilmeleri igin iletigim
olmazsa olmaz faktorlerdendir. Bu nedenle, turistik destinasyonlardaki kurumlarda
yabanci dil bilen personel istihdam etmek onemlidir (Duman ve Oztiirk, 2005:13;

Oztiirk ve Seyhan, 2005:172).

2.3.2.2.7. Fiyat Algis1

Hizmet kalitesini ve turistik talebi etkileyen en 6nemli kriterlerden biri de
fiyattir. Bireyler seyahate gitmeden Once, mutlaka gidecekleri destinasyonlarmn
fiyatlar1 hakkinda fikir edinirler ve buna gore kendi planlarini yaparlar. Hizmet
kalitesini etkileyen fiyat “ulagim, konaklama, yeme-igme, eglence gibi faktorlerde
alinan hizmetlerin miisteriye maddi olarak yansimadir (Kerimbekova, 2010:23). Fiyat
gercek ve algilanan fiyat olmak {izere 2 kisimdan olusur. Gergek fiyat alinan hizmet
ya da iirline 6denen fiyatken, algilanan fiyat insanlarin aldiklar1 hizmet ve iiriinden

sagladiklar1 faydalarin degerlendirilmesidir (Kiigiikergin ve Dedeoglu, 2014:102).

2.3.2.3. Beklentiler

Miisteri beklentilerinin memnuniyet diizeyleri iizerinde etkisi oldukga
bliyiiktiir. Beklenti; herhangi bir hizmeti almadan once, bu hizmet hakkinda
miisterilerin kafalarinda c¢izdikleri isteklerin o6zellikleridir. Eger sunulan hizmet,
miisterilerin hizmet 6ncesi kafalarinda olusturduklar1 beklenti diizeyini karsilarsa
miisterilerde memnuniyet olusur (Sivri, 2001:5; Siikliim, 2006:26; Ozveren, 2010:15-
16; Asmadili, 2015:19-20).

2.3.2.4. Fiyat

Hizmet kalitesini olusturan unsurlarin igerisinde bulunan fiyat kavrami,
miisteri memnuniyetini de dogrudan etkilemektedir. Bu dogrultuda fiyat unsuru ile
memnuniyet arasinda bir iliski oldugu soOylenebilir ve miisteri memnuniyetine

dogrudan etki eder (Ozveren, 2010:17; Asmadili, 2015:20).



23

2.3.2.5. Performans

Memnuniyet agisindan performans da énemli olan diger bir unsurdur. Gerek
iirlin bazinda gerekse hizmet bazinda performans olduk¢a 6nemlidir. Performans ile
memnuniyet dogru orantilidir. Performans artarsa miisteri memnuniyeti de artmaktadir

(Sivri, 2001:6; Siikliim, 2006:27; Asmadili, 2015:20).

2.4. TRABZON VE RIiZE DESTINASYONLARINA ILISKIN GENEL
BIiLGILER

Bu bolimde Trabzon ve Rize destinasyonlarinin cografi konumu, iklim
Ozellikleri, bitki Ortlisi, niifus Ozellikleri gibi tanitici bilgilerine ve her iki

destinasyonun turistik ¢ekim merkezlerine ait bilgiler sirasiyla sunulmustur.

2.4.1. Trabzon Ili Tamiticr Ozellikleri

Bir¢ok 6zelligi ile tarihte g¢ekiciligini her zaman koruyan Trabzon; tarihi,
dogasi, kiiltiirel varliklartyla bir¢ok alanda oldugu gibi turizm alaninda da 6nemli bir
sehir olmaya devam etmektedir. Kokli ge¢misiyle Trabzon, 4000 yillik mazisiyle;
Fatih Sultan Mehmet’in fethettigi, Yavuz Sultan Selim’in Vali olarak gorev yaptigi,
Kanuni Sultan Siileyman’in diinyaya geldigi ve cumhuriyetin kurucusu Gazi Mustafa
Kemal Atatiirk’{in ziyaretlerde bulundugu tarihi bir sehirdir. Trabzon ili 4685 km?’lik
yiizOl¢limiine sahiptir ve glineyinde Giimiishane, batisinda Giresun, dogusunda Rize
[lleri, kuzeyinde ise Karadeniz bulunmaktadir (www.trabzonkulturturizm.gov.tr).

Trabzon’un kiy1 kesimi denizin etkisiyle iliman iklime sahiptir. Yaz aylar
cogunlukla nemli ve serin, kis aylar1 ise 1lik geger. Trabzon un daglik bolgelerinde ise
iklim karasal 6zellik gosterir ve en sicak ay1 agustos iken en soguk ay1 subattir. Yillik
yagis ortalamasi 830.8 mm’dir (Tas,2012:70).

Trabzon’un bitki ortiisiine bakildiginda, 1liman iklime sahip olmasinin ve her
mevsim yagis almasinin bir etkisi olarak farkli tiirlerden meydana gelen bir bitki ortiisii
vardir. 0-300 m yiiksekliklerinde Akdeniz bitki tiirleri yogunluktadir ve Trabzon
hurmasi, defne, simsir, musmula, ardi¢, karayemis, akcaaga¢ ve kocayemis gibi
bitkiler bulunmaktadir. Kiyiya yakin kesimlerde ise beyaz sogiit, kizilagag, disbudak,
mese tiirleri, thlamur, findik, kestane, kavak ve dogu cmar1 gibi genis yaprakl
ormanlar yer almaktadir. Bu siranin {izerinde ise koknar, Avrupa kestanesi, ¢itlembik,
akca agac, ladin, adi giirgen, adi kizilagac ve kayin gibi genis-igne yaprakli karisik

ormanlar ve daha yiikseklerde ise ladin, saricam ve bazi ¢ali tiirleri gibi igne yaprakli
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ormanlar yer almaktadir. Ayrica bitki ¢esitliligi bakimindan, {ilke genelinde yetisen
2500 bitki tiiriiniin yetismesine elveriglidir ve kendi bolgesine 6zgii 440 cesit
bitki tiiriine sahiptir (www.trabzonkulturturizm.gov.tr).

Trabzon’un niifus bilgilerine bakildiginda, merkez giincel niifusu
332.504°dur ve Ortahisar, Akgaabat, Arakli, Arsin, Besikdiizii, Carsibasi, Caykara,
Dernekpazari, Diizkoy, Hayrat, Kopriibasi, Macgka, Of, Siirmene, Salpazari, Tonya,
Vakfikebir ve Yomra olmak iizere toplamda 18 tane ilgesi vardir

(www.trabzon.gov.tr).

2.4.1.1. Trabzon’un Sahip Oldugu Turistik Cekim Unsurlar
Bu boliimde Trabzon’un sahip oldugu turistik ¢ekim unsurlari; dogal turistik
¢ekim unsurlar, tarihi turistik ¢ekim unsurlar ve kiiltiirel turistik ¢ekim unsurlar1 olmak

tizere 3 ana baglik altinda incelenmistir.

2.4.1.1.1. Trabzon Ilinin Dogal Turistik Cekim Unsurlar
Trabzon’un dogal turistik ¢ekim unsurlari; yaylalar, magaralar, plajlar, milli

park ve goller, doga sporlar1 olmak iizere 5 boliimde ele alinmistir.

2.4.1.1.1.1. Yaylalar

Trabzon, sahip oldugu ¢esitli yaylalari ile yayla turizmi agisindan énemli bir
merkez olma 6zelligine sahiptir ve bir¢ok yerli ve yabanci turistin ilgisini gekmektedir.
Bir¢ok yayla yerleskesinin bulundugu bolgede, hayvancilik ve ekonomik faaliyetler
ger¢eklesmekteyken son yillarda bu yaylalarin bazilarinin 2634 sayili Turizm Tesvik
Kanununu uyarinca Bakanlar Kurulu tarafindan turizm merkezi ilan edilmistir. Bu
dogrultuda ilk olarak Zigana’da sonrasinda ise Hidirnebi ve Kayabasi yaylalarinda
yayla kentler olusturulmustur (Cavus ve Altas, 2010:205). Tablo 2.3.’de Trabzon’da

bulunan bazi 6nemli yaylalar gosterilmistir.

Tablo 2.3. Trabzon’da bulunan bazi 6nemli yaylalar (www.kulturturizm.gov.tr).

Sis Dag1 Yaylasi Sultan Murat Yaylasi
Hacka Yaylasi Hidirnebi Yaylasi
Kayabas1 Yaylasi Haldizen Yaylas1
Cakirgdl Yaylasi Pazarcik Yaylasi

Madur Yaylasi
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Sis Dag1 Yaylasi

Sis Daginin zirvesinde olan ve 2182 m yiikseklikte bulunan Sis Dag1 Yaylast,
Giresun ve Trabzon il smirlart i¢inde yer almaktadir (EYOF, 2011:84). Bu yaylaya
hem Trabzon hem de Giresun’dan ulagim mevcuttur. 1819 yilindan bu yana diizenli
olarak temmuz aymin son haftasinda yayla senlikleri diizenlenmektedir. Senlik
zamanlarinda bir¢ok turist bolgeye akin ederek ¢im kayagi, trekking, piknik gibi
rekreasyonel faaliyetlerde bulunmaktadirlar (Sekban vd., 2018:351).

Hacka Yaylasi

Trabzon ili Diizkoy ilgesi sinirlari igerisinde yer alan Hacka Yaylast 1784 m
yiikseklige sahiptir. Trabzon’a 40 km uzaklikta bulunan yaylada, temmuz ayinin
lclincii cuma giinii Kadirga senlikleri ve 14 Agustosta Karaabdal senlikleri
gerceklestirilmektedir. Ayrica yaylada Hagkali Baba adiyla bilinen dervisin tiirbesi
bulundugundan dolay1 yore halki ve ¢evre yorelerin insanlariin dini agidan ilgisini

cekmektedir (www.trabzon.gov.tr; Tasg, 2012:86).

Kayabagsi1 Yaylasi

Trabzon’un Akgaabat Ilgesi’ne bagl olan Kayabasi Yaylasmnin, Trabzon’a
olan uzaklig1 50 km, Akcaabat’a olan uzaklig1 ise 38 km’dir. Cam ormanlariyla kaph
olan yaylaya, sisin ¢okmesi ile olusan manzarasi ve temiz havasiyla birgok yabanci ve
yerli turistin dikkatini ¢ekmektedir. Amele Cayir1 olarak bilinen bir alanda 1945 m
yiikseklikte yer alan Bogmalik Tepenin giineyinde, yaylanin turistik tesisleri

bulunmaktadir (Cavus ve Altas, 2010:205).

Cakirgol Yaylasi

Magcka ilgesi Stimela manastirt yolundan 95 km mesafede bulunur ve 2504 m
yiikseklige sahiptir. Cakirgol yaylast Armutluk, Kirantas, Akarsu, Aykarsa, Livadya,
Kurugoél, Mesaras, Furnoba, Kasapoglu, Camibogazi, Ortaoba ve Dereboyu Yaylalar

ile gevrelenmistir. Yaylaya ticari araglarla ulasim miimkiindiir (Tas, 2012:84).

Madur Yaylasi
Madur Yaylasi, Trabzon’un Kopriibasi ilgesinde yer alan 2742 m yiiksekligi
ile il¢enin en yiiksek dagi olan Madur daginda bulunmaktadir. Madur daginin ¢evresi

yaylalarla kaplidir. Kosk Yaylasi, Taslt Yaylasi, Sulaka Yaylas: ve Kalecik Yaylasi
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gibi yaylalar Madur Dagmin eteklerine serilmislerdir. Tashi ve Sulak irmaklar1 ve
zirvesindeki kayalar ile giizel bir manzaraya sahip olan Madur Yaylas1 insanlarin

ilgisini cekmektedir (Trabzon Valiligi il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2017:50).

Sultan Murat Yaylasi

Sultan Murat Yaylasi, Trabzon’un Caykara ilgesine 25 km uzaklikta yer
almaktadir ve 2100 m yiikseklige sahiptir. Yaylada her yil 23 Haziran tarihinde
senlikler yapilmaktadir (Mor, 2006:66). Sultan 4. Murat’in bu yayladan Iran’a sefere
giderken gegmesi ve cuma namazini burada kilmasi sebebiyle, yaylaya Sultan Murat

Yaylas1 denilmektedir (Uygun, 2014:78-79).

Hidirnebi Yaylasi

Trabzon ilinin en taninmis yaylasi olan Hidirnebi, sehir merkezine 44 km
uzakliktadir ve 1742 m yiikseklige sahiptir (Mor, 2006:62). Hidirnebi Yaylasi,
insanlar1 kendine ¢eken glizel bir dogal manzaraya sahip olmasinin yani sira, yorede
yasayan insanlarin alaca ¢orap, piskiillii canta, yayik, 6rme sepet, kasik gibi yoresel
tiriinler satmasiyla da ¢esitli hediyelik esyalarin alinabilmesine firsat vermektedir.
Ayrica ziyaretcilerin konaklama yapabilecekleri pansiyonlar ve yaylaya hava katan kir

kahveleri bulunmaktadir (Uygun, 2014:81).

Demir Kap1 Yaylas1 (Haldizen Yaylasi)

Eski adiyla Haldizen olarak bilinen yayla, artik Demirkap1 Yaylasi olarak
isimlendirilmektedir. Serin ve temiz havasinin yam sira sisin ¢okmesiyle olusan
manzarasiyla bilinmektedir. Kopiirerek akan derelerin yanlarindaki ahsap evlerde
konaklama yapilabilir ya da kamping alanlarinda ¢adir kurularak konaklanabilir

(Trabzon Valiligi 11 Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigii, 2017:50).

Pazarcik Yaylasi
Arakli’nin 60 km gilineyinde yer alan Pazarcik Yaylasinin yiiksekligi 1930
m’dir. Yagmurdere iizerinden Gilimiishane’ye, Aydintepe lizerinden de Bayburt’a

ulasilan yaylada cesitli aligveris olanaklar1 vardir (Mor, 2006:134).
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2.4.1.1.1.2 Magaralar

Trabzon’un dogal giizelliklerinden biri olan magaralar, igerisinde
bulundurdugu sarkit, dikit gibi sekillerle ve kendilerine 6zgii hava atmosferleri ile
dikkat ¢ekmektedir. Trabzon’da en ¢ok bilinen ve en ¢ok turist geken magara ise Cal
Magarast’dir (Tas, 2012:25).

Cal Magarasi

Cal Magarasi, Trabzon Diizkdy’e bagl Cal Koy beldesinde yer almaktadir.
Trabzon il Merkezinden 51 km uzaklikta olan magara, Diizkdy Ilgesinin 5 km
giineyinde ve denizden 1100 m yiikseklikte bulunmaktadir. Magaranin iginde dere,
selale, gdl, su bacalari, sarkit, dikit ve travertenler bulunmaktadir ve magaranin iginde
rahat bir hava atmosferi vardir. Magaranin {ist tarafinda ise magaranin ¢evresine hakim

olan bir tepeye kurulmus bir kale bulunmaktadir (Zaman vd., 2011: 1).

Akarsu Koyu Magarasi

Akarsu Koyu Magarasi, Trabzon ilinin Magka ilgesinde bulunan biiyiik bir
magaradir. Eskiden yasayan toplumlarda yerlesim yeri olarak kullanilan magarada ¢ok
sayida sarkit ve dikitlerin bulunmasindan dolay1r dogal c¢ekicilik 6zelligi ile turist

cekmektedir (Uygun, 2014:83).

2.4.1.1.1.3 Milli Park ve Goller

Diinya genelinde pek cok tilke, turizm etkinliklerini milli park ve tabiat parki
gibi korunmus alanlara kaydirmaktadir. Milli parklarmi ekoturizm etkinlikleri i¢in
uygun hale getiren iilkelerin yerli ve yabanci ziyaretgi sayilari hizla artmaktadir.
Trabzon’daki milli park ve gollere bakildiginda, Altindere Vadisi Milli Parki,
Uzungol, Sera Golii ve Balikli Gol en basta gelmektedir (Cetinkaya, 2008:25).

Altindere Vadisi Milli Parki

Altindere Vadisi Milli parki, Trabzon’un Magka ilgesi sinirlari igerisine dahil
olup gilineyinde Giimiishane bulunmaktadir. Trabzon’un en Onemli piknik ve
rekreasyon alanlarindan biri olan parkin rekreatif potansiyeli yiiksek olup ¢ok cesitli
aktivitelere olanak saglar. Altindere Vadisi Milli parkini her yil 400.000 den fazla
turist ziyaret etmektedir (Aksu vd., 2017:31).
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Uzungol

1600°li yillarda heyelan sonucu Serah Koyii’niin bulundugu yamaclardan
kayan toprak ve kayalarm, Haldizen Deresini kapatmasiyla olustugu bilinmektedir.
Golin uzunlugu yaklasik 1000 m, eni 500 m ve yliksekligi de 1250 m dir. Bolgede
konaklama, yeme-i¢gme, hediyelik esya, eglence hizmeti sunan igletmeler gibi bircok
isletme yer almaktadir. Bakanlar Kurulu Karari ile Uzungél, 2003 yilinda “Ozel Cevre
Koruma Alani” olarak ilan edilmistir. Uzungdl sahip oldugu bu 6zelliklerinden dolay:

her y1l oldukga fazla sayida ziyaret¢i agirlamaktadir (Uygun, 2014:82).

Sera Golii

Sera GoOlii, Trabzon’un Akgaabat ilgesine bagh Yildizli beldesinde yer
almakta olup, Trabzon havalimanina uzaklig1 16 km dir. G6liin boyu 2 km eni ise 150-
200 m arasindadir. Heyelan sonucu toprak kaymasi ile olusan Sera Golii’niin
cevresinde, yoreye ait yemek ¢esitlerinin sunuldugu isletmeler vardir ve gol igerisinde
deniz  bisikletleriyle gezinti yapma firsatin1  ziyaretcilerine = sunmaktadir

(Www.ttso.org.tr).

Balikh Go6l

Balikli gol, Akcaabat-Diizkdy yolu iizerinden Hidirnebi Yaylasina giderken
yol iizerinde bulunup, Trabzon’un cografi yapis1 nedeniyle olusan bir goldiir. Dogal
giizelligi ile yaz aylarinda bircok turist tarafindan ziyaret edilmektedir

(www.homeoftrabzon.com).

Doga Sporlan

Trabzon sahip oldugu dogal giizellikleriyle, zengin bitki Ortiisii ve yemyesil
dogasiyla turist ¢ceken bir destinasyondur. Bolgede, temiz hava esliginde Treeking,
Dagcilik, Jeep-Safari turu, Yamag Parasiitii, Rafting, Kus ve Bitki gézlemciligi ile

Avcilik gibi doga sporlar1 yapilabilir (www.homeoftrabzon.com).

Plajlar
2007 yilinda hizmete giren Karadeniz Sahil Yolu’nun yapilmasi {izerine
plajlar toprak dolgusu altinda kalmistir ve yorede denize girilecek fazla alan

kalmamistir. Yalikdy-Carsibagsi arasi ile Carsibasi dogu ¢ikisi, Besikdiizii Adacik Plaji,
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Hacibesirli Deresi Agz1 ve Arakli Plaji Trabzon’un plajlarini olugturmaktadir (Uygun,
2014:82).

2.4.1.1.2. Trabzon Ilinin Tarihi Turistik Cekim Unsurlar1
Trabzon’un tarihi turistik ¢gekim unsurlari; cami, medrese ve tiirbeler, hanlar,
hamamlar ve ¢esmeler, kiliseler, manastirlar, miizeler ve kaleler olmak iizere 4

boliimde ele alinmustir.

2.4.1.1.2.1. Camiler, Medrese ve Tiirbeler

Dogu Karadeniz Bolgesi igindeki en eski illerden biri olan Trabzon, tarih
boyunca bir¢ok topluluga ev sahipligi yapmistir ve bundan dolay1 ¢ok sayida cami,
medrese ve tiirbeye sahiptir (Karpuz, 1994:145). Bu camilerden en ¢ok bilinen ve
ziyaret edilenleri; Giilbahar Hatun Camisi ve Tiirbesi, Ortahisar Fatih Camisi,
Yenicuma Camisi, Iskender Pasa Camisi, Ahi Evren Dede Camisi, Hizirtbey Camisi,

Cars1 Camisi ve Erdogdu Bey Camisidir.

Giilbahar Hatun Camisi ve Tiirbesi

Yavuz Sultan Selim’in annesi Giilbahar Hatun’un anismma yapilan,
Trabzon’un Islam eserlerinin en eskilerinden ve en 6zgiin érneklerinden olan Giilbahar
Hatun Camisi ve Tiirbesi, Orta Hisar Zagnos Kopriisii'niin yakinlarinda
bulunmaktadir. ilk olarak Giilbahar Hatun Kiilliyesi olarak insa edilen kiilliyeden
sadece cami ile tiirbe giiniimiize ulagsabilmis ve medrese, mektep ve hamam yikilmistir.
Cami erken devir Osmanlt mimarisinde ayr1 bir plan tipi olusturan Zaviyeli camiler

grubuna girmektedir (www.kulturportali.gov.tr).

Ortahisar Fatih Camisi

Kurulusu 914 yilina kadar uzanan Fatih Camisinin orjinal ismi Pagan
Chrysokephalos Kilisesi’dir. Trabzon Pontus Rum Imparatorlugu doéneminde,
dinlenme yeri olarak yapilmistir. 1461 yilinda Fatih Sultan Mehmet tarafindan
kiliseden camiye ¢evrilmistir (Agici ve Kose, 2017:37)

Yeni Cuma Camisi
Kilise olarak insa edilen ve degerli kalem is¢iligi ile yapilan bu yapi,

Trabzon’un fethinden sonra camiye ¢evrilmistir ve daha sonra yapiya minare ilave
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edilmistir.  Minberi  ahsaptan  yapilmigs  olup sade bir  yapidadir

(www.trabzonkulturturizm.gov.tr).

Iskender Pasa Camisi

Iskender Pasa Camisi 1529 yilinda Trabzon valisi Iskender Pasa tarafindan
yaptirtlmis olup, dikdortgen sekilli kubbeli bir camidir. Tas ve tugla gibi
malzemelerden insa edilmistir. Mihrap ile minberi ise mermerden yapilmistir ve 19.

yiizy1l barok siislemelerinin izlerini tasimaktadir (Kilig, 2008:11).

Ahi Evren Dede Camisi

Trabzon'un Boztepe semtinde yapilmis olan Ahi Evren Dede camisinin
yapilis tarihi tam olarak bilinmemekle birlikte, rivayetlere gére Ahi Evren’in bir dervis
dergahi insa ettirdigini ve insa edilen bu dergdhin su anda bulunan cami ve tiirbenin
yerinde oldugundan bahsedilmektedir. Ahi Evren Dede Camisi Sultan Abdiilaziz
doneminde 1888 yilinda tamir edilip varligin1 hala devam ettirmektedir

(www kulturportali.gov.tr).

Hizirbey Camisi

Hizirbey Camisi, Trabzon’un Hizirbey Mahallesinde bulunmakta ve ismini
Trabzon valisi Hizir Bey'den almaktadir. Kare seklinde planli olan cami 1789-99
yilinda yaptirilmigtir ve giniimiize kadar muhafaza edilmistir

(www.trabzonkulturturizm.gov.tr).

Cars1 Camisi

Cars1 Camisi, 1839 yilinda Trabzon’da valilik yapmis, Hazinedarzade Osman
Pasa tarafindan yaptirilmistir. Caminin kuruldugu boélge egimli oldugu icin kuzey
kisminin altina diikkanlar yerlestirilmistir. Camide tas iscilikleri bulunmakla beraber
biitlinliyle kursunla kaplanmistir. Kap1 ve pencerelerde ise barok stislemeli bordiirler

gbze carpmaktadir (Mor, 2006:92-93).

Erdogdu Bey Camisi
Trabzon Valisi Erdogdu Bey tarafindan 1577 yilinda yaptilmistir. Minber
ahsap olup sade birakilmistir. Koselerinde birer giil-bezek bulunmakla birlikte iist

boliimiinde yaz1 kusagi yer almaktadir. Enlemesine dikddrtgen planli ve duvarlari
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kesme taglardan olusturulmustur. Trabzon’da yaygin kirma catili camilerin en

eskisidir. Kitabesi 1899 tarihli onarima aittir (Mor, 2006:92).

2.4.1.1.2.2. Hanlar, Hamamlar ve Cesmeler

Trabzon sehri, tarih boyunca 6nemli bir liman ve gegis sehri oldugundan ¢ok
sayida han, hamam ve ¢esmelere sahiptir (Karpuz,1994:147). Bunlar sirasiyla; Tas
Han, Alaca Han, Sekiz Direkli Hamam, Pasa Hamami, Meydan Hamami ve Abdullah

Pasa Cesmesidir.

Tas Han

Osmanl1 donemine ait olan bu eser, avlulu ve 2 katli sehir hanlarinin giizel bir
ornegidir.1531-1533 yillar1 arasinda, Trabzon valisi Iskender Pasa tarafindan
yaptirilmigtir. Donem dénem yapilan onarimlarla giiniimiize kadar ulagsmistir. Kuzey
cephesinde eski donemlere ait dilkkanlar bulunur. Catis1 1980 yilindaki onarimla beton

mozaik haline getirilmistir (Mor, 2006:100).

Alaca Han

Trabzon’un Bakircilar semtinde bulunan Alaca Han, avlusu bulunan {i¢ katl
bir handir. Kesin yapilis tarihi bilinmemekle birlikte, yakinindaki Alaca Hamam ile
beraber 18. ylizyilda yapildig1 tahmin edilmektedir. Dikdortgen seklinde plani olan
han giizel tas is¢iligine sahiptir. Glinlimiizde el sanatlar1 merkezi olarak hizmete

acilmistir (Bekar ve Sekban, 2018:337).

Sekiz Direkli Hamam

Pazarkap1 mahallesinde yer almakta olan Sekiz Direkli Hamam, Trabzon
Belediyesi tarafindan restore edilmis ve kuzeyindeki soyunmali kismi yeniden insa
edilmistir. Yapinin inga tarihi tam olarak bilinmemekle birlikte mimari 6zelliklerine
bakildiginda 18. ylizyilda yapilmis olabilecegi diisiiniilmektedir. Girisi kuzey
cephesindedir ve 8 direk lizerine oturtulan biiylik kubbesiyle dikkat ¢eker. Onarim
sirasinda bulunan boyali nakiglar, bu yapinin Tiirk Barok silisleme yontemiyle

yapildigini gostermektedir (Oksiiz, 2004:122-123).
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Pasa Hamam

1521-1533 yillar1 arasinda yapilmis oldugu Bilinen Pasa Hamami, Carsi
Cami’sinin giineyinde yer almakta olup kadin ve erkeklerin kullanabildigi ¢ifte
hamamdir. Ortas1 yliksek kenarli ve sekizgen bir cat1 ile kaphidir. Kiliseden hamama

cevrilmis oldugu diisiiniilmektedir (Oksiiz,2004:119).

Meydan Hamami

19. ylizyilin sonlarinda yapildigi bilinen ¢ifte hamamdir. Erkekler bolimi
dogu tarafindadir ve soyunmalik bolimii ilk yapildigi halini hala korumaktadir.
Meydan Hamami giiniimiizde de yerel halk ve turistler tarafindan kullanilmaktadir

(www.trabzonkulturturizm.gov.tr).

Abdullahpasa Cesmesi

Abdullahpasa Cesmesi 1844 yilinda Hazinadarzade Abdullah Pasa tarafindan
yaptirilmistir. Dikdoértgen bir alt yapi lizerinde bulunan ve tamamen mermerden olusan
cesme, yivli ve akant yaprakli yarim siitunlarin ¢evirdigi {liggen alinliktan
olusmaktadir. Ucggen alinhgin iizerinde ise Sultan Abdiilmecit’in tugrast

bulunmaktadir (Uygun, 2014:83).

2.4.1.1.2.3. Kale ve Manastirlar

Trabzon sehri, bulundugu cografi konumdan dolay1 bir¢ok medeniyete ev
sahipligi yapmistir ve tarih boyunca ¢okga isgale maruz kalmistir. Bu nedenle sehire
sahip uygarliklar korunma ve dini amacl kale ve manastirlar insa etmislerdir (Alikilig,
2011:305). Bu yapilar, Trabzon Kalesi, Ayavarvara Manastiri,Kizlar Manastiri,

Siimela Manastir1 ve Vazelon Manastiridir.

Trabzon Kalesi

Giinlimiize korunarak ulasabilmis, Ortahisar ’da bulunan Trabzon Kalesi’nin
surlar1 Trabzon’un en eski yapilarindandir. Bugiinkii surlarin en eski boliimii Roma
devrine kadar uzanmaktadir. Surlarin daha eski olanlari ile ilgili tarihe bakildiginda,
Ksenephon MO 4. yiizyilda surlarin varligindan s6z etmistir ve bu haliyle ¢ok eski ve

tarihi bir yap1 oldugu anlasilmaktadir (www.kulturportali.gov.tr).
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Ayavarvara Manastiri

Ayavarvara Manastiri, Stimela Manastiri’nin yakininda yer almaktadir. Tam
olarak insa tarihi bilinmemekle birlikte mimari 06zelliklerinden dolayr 18-19.
yiizyillarda yapildigr tahmin edilmektedir. Stimela manastir1 ile baglantili olan
manastirin  Siimela’nin Mezarlii olabilecegi 6ne siiriilmektedir. Olduk¢a kiiglik
boyutlu olan manastir, koruma duvar ile c¢evrelenmistir. Manastirin merkezinde
buluna kilise tek neflidir ve ufak boyutlu mazgal pencereler ile aydinlatilmistir. Giliney
cephesinde bulunan bir kapi ile kiliseye girilmektedir

(www.trabzonkulturturizm.gov.tr).

Kizlar Manastiri
Alexios zamaninda (1349-1390) Boztepe’nin yamacinda kurulan Kizlar
Manastirinin iginde kutsal su bulunan kaya kilisesi bulunmaktadir ve tarihi énemi

biiyiik olan bir manastirdir (www.homeoftrabzon.com).

Siimela Manastiri

Stimela Manastiri’nin ismi Latincedeki "Panaghia Tou Melas” (Karadag’in
Bakiresi) ‘dan gelmektedir ve Meryem Ana'ya ithaf edilmistir. Stimela Manastirinin
icinde su kemerleri, erzak deposu, mutfak, 6grenci odalar1 ve kiitliphane
bulunmaktadir. Trabzon’un Magka ilgesinde yer alan Stimela, sehir merkezine 47 Km
uzaklikta bulunur. Manastir Karadag’in eteginde dik bir kayalik iizerinde vadiden 300
m yiiksekliktedir. Hristiyanlik dininin Ortodoks mezhebinin Anadolu’daki en eski
yapitlarindan birisidir ve bu o6zellikleri sayesinde cok sayida turist ¢ekmektedir

(Zaman, 2005:1).

Vazelon Manastiri

Vazelon Manastiri, Trabzon’un Magka il¢esine bagh Kiremitli kdyilinde
bulunmaktadir. Yapilis tarihi tam olarak bilinmemekle birlikte MS 270 yillarinda
yapildigr diisiiniilmektedir. Manastirin igerisinde ki kilisenin kuzey cephesine
“’Fresko’’ tekniginde Mahser Giinii ve Hetoimasia sahneleri resmedilmistir (Yilmaz,

2015:141).
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2.4.1.1.2.4. Miizeler

Trabzon ilinin tarihini yansitan diger bir turistik unsur miizelerdir. Bu
miizeler tarithin izlerini gliniimiize yansitmasindan dolayr onemlidir. Trabzon’da
bulunan 6nemli miizeler; Trabzon Miizesi, Ayasofya Miizesi, Atatiirk Koskii, Cevdet

Sunay Miizesi ve Trabzonspor Miizesidir (Kurak ve Konakoglu, 2018:673-680).

Trabzon Miizesi

Trabzon Miizesi, tarz olarak Avrupa mimarisinin Tiirkiye’de yer alan ender
yapilar1 arasina girmektedir. 1917 yilinda Aleksi Kostaki tarafindan konut olarak
yaptirilmig olup ve giiniimiizde miize olarak hizmet vermektedir. Miizenin i¢inde
Trabzon’un tarihini, kiiltiirel 6zelliklerini yansitan tablolar, heykeller ve {iriinler

bulunmaktadir (Kurak ve Konakoglu, 2018:673).

Ayasofya Miizesi

1. Manuel Komnenos zamaninda insa edilen Trabzon Ayasofya Kilisesi
giinimiizde miize olarak kullanilmaktadir. Fatih Sultan Mehmet, Trabzon’u
fethettikten sonra buray1 camiye ¢evirmistir. Ayasofya’nin siislemelerinin 6nemli bir
kismim freskler meydana getirmektedir ve bu fresklerde Incil’den alinmis konular
dikkat cekmektedir. Ayasofya, yiizyillar boyunca birgok seyyah ve arastirmacinin ilgi
odagi olmustur. Evliya Celebi, Pitton, Tournefort, Hamilton, Texier ve Lynch yapiya
onem veren kisilerden bazilaridir. Bu nedenle bolgeye gelen ziyaretgilerin de ilgi odagi

olmaktadir (Demirbulat ve Karaman, 2014:44).

Atatiirk Koskii

Atatiirk Koskdi, 19. ylizyi1lda Konstantin Kabayanidis tarafindan yazlik olarak
yaptirilmistir. Atatiirk, 1924 yilinda Trabzon’a ger¢eklestirdigi ilk ziyaretinde ve daha
sonra yaptig1 ziyaretlerde bu koskte kalmistir. Gilinlimiizde Atatiirk’{in esyalarinin ve

fotograflarinin sergilendigi bir miize olarak kullanilmaktadir (Birlik, 2016:51-53).

Cevdet Sunay Miizesi
1982 yilinda hayatim kaybeden, Trabzon ilinin yetistirdigi devlet adami
Cevdet Sunay’in dogdugu ev, 2001 yilinda Cevdet Sunay Miizesi olarak ziyarete

acilmistir (www.trabzonkulturturizm.gov.tr).
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Trabzonspor Miizesi

Trabzonspor Miizesi, bulundurdugu kupalarla 6nemli bir yere sahiptir ve
ozellikle yerli turistlerin ilgisini ¢ekmektedir. 1958’de Trabzon Idman Ocag ile
Ankara Havagiicii takimlarinin mag¢ sonunda berabere kalmalar1 sonucunda kupa
ortadan ikiye bdliinerek bu takimlara verilmistir. Turistlerin ilgisini ¢eken bu yarim

kupa, miizede en dikkat ¢eken kupadir (www .kiiltlirportali.gov.tr).

2.4.1.1.3. Trabzon Ilinin Kiiltiirel Turistik Cekim Unsurlar
Bu béliimde Trabzon ilinin kiiltiirel turistik ¢ekim unsurlart; yerel mimari,
festival ve senlikler, halk oyunlari, el sanatlari, yoresel mutfak ve tarim iiriinleri olarak

5 boliimde ele alinmustir.

2.4.1.1.3.1. Yerel Mimari

Trabzon’un yerel mimarisi incelendigi zaman yillara meydan okuyarak
ayakta kalabilme ozelligini koruyan tas ve ahsap evler goriilmektedir. Bu evler
sokaktan yiiksek bir dis duvar ile ayrilip biiyiik bir bahgeye sahiptirler. Cogunlukla iki
kathdirlar ve 19. yilizyilda ii¢ kath evler yayginlasmistir. Yap1 malzemesi olarak tas,
ahsap, alc¢1, kiremit gibi malzemeler kullanilmistir (Karpuz, 1990:115-116).
Trabzon’un yerel mimari yapilart; Orta Mahalle Evleri, Ortahisar Evleri ve Nemlizade

Konagi seklinde siralanmistir.

Orta Mahalle Evleri

Trabzon Akgaabat ilgesinde bulunan Orta Mahalle Evleri, yillara meydan
okuyan tarihi evleri, sokaklari, camisi, kilisesi, okulu, ¢esmeleri ve rengarenk
cigceklerle bezeli bahgeleri ile glinlimiize kadar ulasabilmistir (Trabzon valiligi il kiiltiir

ve turizm mudirligi, 2017:22).

Ortahisar Evleri

Trabzon Ortahisar, Zagnos Vadisi boyunca uzanan tarihi Ortahisar Evleri
kentsel konumu ve mimari 6zellikleriyle dikkatleri iizerine ¢ekmektedir. Yiizlerce
yilda olusan Tiirk sehir kiiltiiriiniin giinlimiizdeki en Onemli yap1 taglarini
olusturmaktadir. Kentsel doniisiim projeleri ile 6n plana cikartilmistir (Uygun,

2014:96).



Nemlizade Konagi

Trabzon ili merkezindeki Gazi Pasa Mahallesi’nde, Nemlizade Hact Ahmet
Efendi tarafindan 1892 yilinda insa edilmistir. Konak, harem ve selamlik

boliimlerinden olusan dort katli bir yapidan olusmakta ve doneminin Avrupai

isluplarini yansitmaktadir (Uygun, 2014:96).

Festival ve Senlikler

Trabzon’da; mayis, haziran, temmuz, agustos ve eyliil aylarinda yaylalarda

cesitli festivaller ve yayla senlikleri diizenlenmektedir. Bu senliklere, 6zellikle yerli

turistler olmak iizere ¢ok sayida turist akin etmektedir.

Tablo 2.4’de Trabzon’da diizenlenen 36 adet festival ve senlik belirtilmis

olup, yapildig1 yer ve tarihler agiklanmustir.

Tablo 2.4. Trabzon’da diizenlenen ¢esitli festivaller ve yayla senlikleri (EYOF,

2011:142-143)

SENLIK ADI YAPILDIGI YER TARIHI
Hidrellez Bahar Bayrami Salpazari-Acisi Mayis Ik Pazar
Salpazari  Agasar  Kiiltiir | Salpazan Haziran ilk Pazari
Senligi
Carsibasi Sahinli-Erenkdy | Carsibasi Haziran 3. Hafta
Bahar Yayla Senligi Pazar
Sultan Murat Sehitleri Anma | Caykara Sultan Murat | 23 Haziran
Glinii Yaylasi
Deniz Eglenceleri Akgaabat 6 Temmuz
Soguksu Senlikleri Ocakli-Liger Yaylas1 | 7 Temmuz

Magka
Hamsikdy Siitlag Festivali Hamsikdy Temmuz ilk
Cumartesi
Tonya Zere Yayla Senligi Zere Yaylas1t Tonya Temmuzun Ilk
Pazan
Demirkap1 Soguksu Senlikleri | Demirkapi Koyii Soguksu | Temmuzun 2. Pazari
Tepesi

Karadag Yaylas1 Senlikleri

Vakfikebir-Karadag

Temmuzun 2.
Cumartesi Ve Pazari

Akgaabat Kiiltiir Sanat ve
Hidirnebi Yayla Senligi

Akgaabat-Hidirnebi
Yaylasi

17-20 Temmuz

Kadirga Yaylas1 Senlikleri

Tonya-Salpazari-
Giimiishane-Giresun
Sinir

Temmuzun 3.
Cumasi

Kara Kisrak Senlikleri

Salpazari Dogancik Koyt

Temmuzun 3.
Cumast

Alaca Yaylas1 Senligi

Salpazar1 Alaca Yaylasi

Temmuzun 3. Pazari

Kaldirim Yaylas1 Senligi

Carsibast

26-27 Temmuz
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Geleneksel Ugurlu Yayla
Senligi

Ugurlu-Derecik-Akcaabat

Temmuzun Son Pazari

Turizm Senligi

Taskoprii Kiiltlir ve Yayla | Arsin-Yomra  Tagkoprii | Temmuz Ayimin 3. Pazari

Senligi Yaylasi

Sisdagi Senlikleri Besikdiizii-Salpazari- Temmuzun 4.Cumartesi
Sisdagi Glinii

Findik ve Karayemis | Arsin 29-30 Temmuz

Festivali

Limni Senligi Koknar Koyii-Caykara Temmuzun Son Pazari

Stirmene  Kiiltlir  ve | Siirmene 31 Temmuz

Turizm Senligi

Uzungol  Kiiltir  ve | Caykara Uzungdl 1-2-3 Agustos

Macka Kiiltiir-Turizm ve | Magka 25-28 Agustos

Sanat Festivali

Kurtdagi Yayla Senlikleri | Caykara A Agustos ilk hafta Sonu
Yesiltepe Yayla Senlikleri | Macka Agustosun Ilk Pazari

Ag Konag1 Senligi

Uziimozii Koyii-Salpazari

Agustosun i1k Pazari

Ekmek ve Kiltiir Festivali

Vakfikebir

4-6 Agustos

Kayabas1 Karaabdal
Yayla Senlikleri

Kayabasi-Akcaabat

Agustosun 2. Pazari

Cuma Pazan Bld. Dag
Senlikleri

Cuma Pazar1-Of

Agustosun 2. Cumartesi-
Pazar

Kamena Senligi Diizkoy Yaylasi 8 Agustos

Zarha Dag1 Senlikleri Stirmene Agustosun 2. Haftasi

Sultan Murat Senlikleri Caykara 20agustos

Honefter Senligi Diizkdy 20 Agustos

Tonya Tereyag Festivali | Tonya Agustosun Son Cumartesi
Ve Pazar

Karadag Serda Senligi Diizkdy -  Karadag | Eyliiliin ilk Haftas:

Yaylasi
Sivri Senligi Vakfikebir-Tonya Sinir1 | 4 Eyliil

Sivri Tepesi

2.4.1.1.3.2. Halk Oyunlan

Trabzon destinasyonunun halk oyunlarina bakildiginda, Dogu Karadeniz

Bolgesi’nin diger illerinde de goriilen horon bu yorede oynanmaktadir. Trabzon’da

oynanan biitliin horonlar aynidir sadece stisleri farklilik gosterir. Horon, sahil

kesiminde az bilinirken, yaylalarda ve kdylerde daha ¢ok bilinir (www.folklor.gen.tr).

Horon, kemenge esliginde toplu olarak oynanan hareketli bir halk oyunudur. Kemenge

kelimesi kokenini Farscadan almakta olup yay anlamina gelen keman sozcigii ile

kiiciiltme eki olarak kullanilan “ge” ile” kemenge”, ekinin bir araya getirilmesiyle,

yayla ¢alinan kii¢iik saz anlamina gelen “kemence” ismi verilmistir. Kemenge Dogu
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Karadeniz bolgesine 6zgii bir ¢algi aleti olmakla birlikte Trabzon bdlgesinin miizik
kiiltiirtinii de olusturmaktadir. Bu farkli kiiltiir yabanc1 turistlerin ilgisini ¢cekmektedir

(www kulturportali.gov.tr).

2.4.1.1.3.3. El Sanatlar:

Koklii bir gegmisi olan Trabzon’un, gecmiste farkli medeniyetlere ev
sahipligi yapmasindan dolay1 birgok medeniyetten 6grendikleri bilgiler ile ¢esitli el
sanatlar1 icra edilmistir. Bunlar arasinda; bigakeilik, kuyumculuk, ahsap is¢iligi, 6rme

sepet, bakircilik gibi el sanatlar1 gelmektedir.

Bicakeihik

Bigak denilince ilk olarak akla Siirmene bicagi gelir. Siirmene’de bicakgilik
ve demir madeni isletmeciligi 3000 yil 6ncesine dayanmaktadir ve hediyelik esya
olarak turistlerin tercih ettigi bir {riindiir (Trabzon valiligi il kiiltiir ve turizm

midiirligi, 2017:58).

Kuyumculuk

Trabzon’a 6zel kuyumculuk iiriinlerine bakildiginda hasir bilezik, telkari ve
kazaziye basta gelir. Yoreye 6zgl bir bilezik c¢esidi olan hasir bilezik Trabzon’un
0zgiin kuyumculuk iiriinlerinden biridir ve altin hasir ve giimiis hasir olmak {izere 2
¢esidi bulunmaktadir. Hasir bilezigin 6zelligi 6rme sanati ile yapilmig olmasidir. Tel
isi anlamma gelen Telkarinin kokeninin MO 3000’lerde Mezopotamya’ya uzandig
bilinmekte ve 15. yiizyildan sonra ise Dogu ve Gilineydogu Anadolu'da yayginlastigi,
Dagistanh ustalarin etkisi ile de Trabzon'a da yerlestigi bilinmektedir. Telkari teknigi
ile yapilan likér ve kahve takimlari, ¢ay tepsisi, takunya, siis esyalar1 gibi iriinler
Trabzon’da yaygindir. Ayrica ipek isi anlamima gelen Kazaziye sanatt da Trabzon

kuyumculugunu olusturan iiriinler arasindadir (Okyay, 2008:14-15).

Ahsap Isciligi

Trabzon yoresinin ormanlik alanlarla kapli olmasindan dolayr yapi
malzemesi olarak ahsap kullanilmasi sasirtict degildir. Giinlimiizde hala koy ve
yaylalarda kullanilan yap1 malzemesidir. Ahsaptan tahta kasik, mutfak esyalar1 ve

cesitli hediyelik esyalar yapilmaktadir (Okyay, 2008:14).
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Orme Sepet

Orme sepet yorede, koyliiler tarafindan tasima ve toplama araci olarak
kullanilmaktadir. Findik ¢ubugu ile yapilan 6rme sepetler turistlerin ilgisini ¢eken
hediyelik esyalar arasinda bulunmaktadir (Trabzon valiligi il kiiltiir ve turizm

miidiirliigi, 2017:59).

Trabzon Bakircihigi

Trabzon’a 0zgii el sanati iriinleri genellikle bakir, bronz ve piringten
yapilmaktadir. Bolgeye gelen turistlerin ilgisini ¢ceken hediyelik esyalar arasinda bu
tirtinlerden yapilan mutfak esyalari, siis esyalar1 gibi iiriinler bulunmaktadir (Okyay,

2008:13).

2.4.1.1.3.4. Yoresel Mutfak ve Tarim Uriinleri

Karadeniz mutfagini sekillendiren asil etken cografi etkendir. Daglar denize
paralel oldugundan dolay1 tarim arazileri azdir ve bolge ¢ok yagis aldigi icin toprak
cok verimli degildir. Bu durum yemek kiiltiiriinii de etkilemistir. Trabzon yoresel
mutfaginda hamsi basta olmak iizere; balik iiriinleri, etli lahana sarmasi, kuymak, su
boregi, Laz boregi, tursu kavurmasi, lahana kavurmasi, kaygana, Hamsikdy siitlaci,
Akgaabat kofte, Stirmene pide, Kalkanoglu pilav, Trabzon ekmegi gibi birgok yoresel
lezzetler sayilabilir. Yorede yetisen tarim {iriinlerine bakildiginda ise, findik, ¢ay, kivi,

misir gibi Uriinler yetismektedir (Kizilirmak vd., 2014:78).

2.4.1.1.3.5. Yoresel Kiyafetler

Kiiltiiriin en 6nemli 6gelerinden biri olan giyim, Trabzon kiiltiiriinde de
kendini gostermektedir. Yoresel giyim bir yorede yasayan insanlarin inanislarini,
yasam stillerini ve 6zglinliiglinii temsil eder. Trabzon’daki yoresel kiyafetler; yasmak,
pestamal, kukul, etek, kusak, fistan, yelek, salvar, carik, cepken ve zipka gibi

kiyafetlerden olugsmaktadir (www.folklor.gen.tr).

2.4.2. Rize 1li Tamtic1 Ozellikleri

Rize ili, 3920 km? yiizolgiimiine sahiptir. Batisinda Trabzon, giineyinde
Erzurum ve Bayburt, dogusunda Artvin ve kuzeyinde Karadeniz bulunur. Kiy1
seridinde yer yer falezler ve taragalar gormek miimkiindiir. Ayrica Karadeniz’e

dokiilen akarsulari, dar ve yaklasik 2000 m derinliginde vadileri de bulunmaktadir.
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Fazla yagis alan Rize ilinin dogal bitki Ortiisiinii, genis yaprakli giir ormanlar
olusturmaktadir. Rize orman acisindan c¢ok zengin bir bolgedir ve Tiirkiye’deki
ormanlarin %25'ine sahiptir (Koday ve Erhan, 2013:40-47).

Engebeli yapisindan dolay1 Rize’de yerlesmeye uygun arazi ¢ok azdir. Bu
nedenle yerlesimler daha ¢ok sahil seridi ve akarsu vadilerinde olmustur. Bolgenin i¢
tarafina dogru engebenin ¢ok fazla artig gostermesi, i¢ bolgelerin niifusunun seyrek
olmasima neden olmustur. Bu nedenle Rize'min sahil seridi Tiirkiye'nin en yogun
niifuslu yerleri arasina girmistir. Rize’ nin niifusuna bakildiginda ise ilgeleriyle birlikte
toplam niifusu 329.779’dur ve Ardesen, Camlihemsin, Cayeli, Derepazari, Findikli,
Glineysu, Hemsin, Ikizdere, Iyidere, Kalkandere ve Pazar olmak iizere toplam 11

ilgeden olusmaktadir (Dinger vd., 2012:993; www.rizekulturturizm.gov.tr).

2.4.2.1. Rize’nin Sahip Oldugu Turistik Cekim Unsurlar:
Bu boliimde Rize’nin sahip oldugu turistik ¢ekim unsurlari; dogal turistik
¢ekim unsurlar, tarihi turistik ¢ekim unsurlar ve kiiltiirel turistik ¢ekim unsurlari olarak

3 baslik altinda incelenmistir.

2.4.2.1.1. Rize’nin Dogal Turistik Cekim Unsurlar:
Rize’nin dogal turistik ¢ekim unsurlari; yaylalar, magaralar, plajlar, milli

park, gol ve akarsular, caglayan ve ¢esmeler olmak tlizere 5 boliimde ele alinmistir.

2.4.2.1.1.1. Yaylalar

Rize, bulundugu cografi konum ve iklim kosullarinin etkisiyle sahip oldugu
yaylalardan dolayr “yaylalar diyar1” olarak tanimlanabilir. Bu yaylalarda senlik,
piknik, trekking, bisiklet slirme, dagcilik ve fotografcilik gibi birgok aktivite
yapilmaktadir. Bazi yaylalarda, konaklama firsati sunan otel vb. isletmeler bulunmakla
beraber bazi yaylalar da ise kampciliga elverisli konaklama firsati bulunmaktadir.
Insan1 essiz dogasiyla kendi basina birakan bu yaylalara yerli ve yabanci turistlerin
ilgisi biiyiiktiir (Dinger vd., 2012:994). Rize’de bulunan baslica yaylalar; Ayder
Yaylasi, Anzer Yaylasi, Pokut Yaylasi, Sivrikaya Yaylasi, Ovit Yaylasi, Hazindag
Yaylasi, Samistal Yaylasi, Palovit Yaylasi, Elevit Yaylasi, Amlakit Yaylasi, Vergenik

Yaylasi ve Hacivanak Yaylasidir.
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Ayder Yaylas1

Ayder, cam ormanlar1 ile ¢evrelenmis olan bir yayladir. Ayder‘in kelime
anlam1 sicak yer anlamina gelmektedir. Ayder Yaylasi, sifa yaylasi olarak da
bilinmektedir. Bu sekilde anilmasini saglayan 6zellikleri ise havasi, suyu, kaplicasi ve
balidir. Ayder’in havasinin astima iyi geldigi belirtilmektedir. Derinliklerinden gelen
ve 50 derecelik sicakliga sahip kaplica sularinin ise romatizma, kire¢lenme, sedef,
egzama gibi birgok hastaliga iyi geldigi bilinmektedir ve yoreye tedavi amacli ¢ok
fazla ziyaret¢i gelmektedir. Firtina havzasinda bulunan Ayder Yaylasi kendine 6zgii
yayla evleri, selalesi, kaplicas1 ve farkli endemik bitki tiirleri ile yerli ve yabanci
turistlerin dikkatini ¢ekebilmektedir. Bu 6zelliklerinden dolay1 Ayder Yaylasi, 1987
yilinda Bakanlar Kurulu Karar1 ile "Turizm Merkezi" olarak kabul edilmistir

(Temizkan ve Yildirim, 2014:128; Bilici ve Isik, 2018:18).

Anzer Yaylasi

Trekking, kayak, rafting vb. gibi yaz-kis turizm faaliyetlerine sahip olan
Anzer Yaylasi flora ve faunasi ve biiyiiklii kiictiklii gélleri ile Rize’nin turizm harikasi
olan bir diger yaylasidir. Anzer Yaylas1, Ikizdere Vadisinde bulunmaktadir ve Ikizdere
Vadisi ise 2460 bitki tiirii ile Tiirkiye florasinin %28 ine sahiptir. Endemik kuslar1 da
igerisinde bulundurmasindan dolay1 diinyada koruma onceligi olan 217 bolgesinden
biridir. Bir¢ok 6zel nitelige sahip bu yaylada, diinyada yalnizca Kafkasya Bolgesin de
yasayan dag horozu da bulunmaktadir. Anzer Yaylasi sahip oldugu tiim bu turistik
cekicilikleri sayesinde, 07.02.1991 tarih ve 91\1514 sayili Bakanlar Kurulu karar ile
Turizm Merkezi olarak kabul edilmistir (Bilici ve Isik, 2018:13).

Pokut Yaylasi

Pokut Yaylasi, Palovit ana vadisine bakan bir Hemsin yaylasidir. Etrafi genis
cam ormanlartyla c¢evrilmis Pokut Yaylasi, fotograf severlerin ve doga
yiiriiyiisciilerinin ilgi odagidir. Pokut‘un 100-150 yillik ge¢mise sahip olan evleri
vardir. Ozgiin bir mimariye sahip olan bu evler Pokut Yaylasi’nin giizelligine giizellik

katmaktadir (www.ormansu.gov.tr).

Sivrikaya Yaylasi
1875 m yiikseklikte bulunan Sivrikaya Yaylas1 Rize nin Ikizdere ilgesine 25

km uzaklikta bulunmaktadir. Orman ve genis otlaklar arasinda bulunana yaylada yerel
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ahsap evler yaylaya 0zel bir hava katmaktadir ve turistlerin ilgisini ¢cekmektedir

(www kulturportali.gov.tr).

Ovit Yaylasi

Ovit Yaylasi, kis sporlarmna ¢ok uygun bir cografyasinin bulunmasindan
dolay1 bu potansiyelinin daha fazla degerlendirilmesine karar verilmistir ve ayrica
yazlar1 da dagcilik ve trekking gibi faaliyetleri yapma imkani1 sunmaktadir. Bu yoniiyle

Ovit Yaylas1 macera ve sporsever turistlere hitap etmektedir (www.visitrize.com).

Hazindag Yaylasi

Hazindag Yaylasi, Camlihemsin ilgesinde 1967 m yiikseklikte, Otantik yapisi
tamamen korunan bir yayladir ve ¢ok giizel bir manzara noktasi olma o6zelligi ile
insanlarin ilgisini ¢ekmeyi basarabilmektedir. Bu yayla ahsap evleri ile dikkat ¢eker.
Yaylada  doga  yiiriiyiisleri ve  g¢esitli  aktiviteler  yapilabilmektedir

(Www.ormansu.gov.tr.).

Samistal Yaylasi

Samistal Yaylas1 Camlihemsin ilgesinde, 2508 m yiikseklikte bulunan sal
seklinde bir yayladir. Biiyiik tas kiitlelerinden olusan ve mazisi ¢ok eskilere dayanan
bu yayla, yoresel mimari 6zellikleri ile dikkatleri tizerine ¢cekmektedir. Eski tas evleri
sayesinde antik bir kent goriinlimiindedir. Ayrica tabiat Ortlisii, manzarasi ve

etkinlikleriyle bolca turist ¢eker (www.visitrize.com).

Palovit Yaylasi

Camlihemsin’de bulunan 2338 m yiikseklige sahip Palovit Yaylasi,
geleneksel tas yayla evleriyle dikkat cekmektedir. Kagkar Daglari’nin kuzeybati
eteklerinde, bir yani tamamen ormanlarla kapli, diger yani ise dag eteklerine dayanmis

Karadeniz’in en giizel ve en biiyiik yaylalarindandir (Dinger vd., 2012:995).

Elevit Yaylasi

Camlihemsin il¢esinde bulunan, 1884 m yiikseklige sahip Elevit Yaylast
horonlari ile iin kazanmistir. Bu 6zelligi ile agustos aylarinda yapilan senliklere yerli
ve yabanci birgok turist akin eder. Konaklama olanagi sunan yaylanin geleneksel yayla

evleri dikkat ¢cekmektedir (Dinger vd., 2012:995).



43

Amlakit Yaylasi

Amlakit Yaylasi, Camlihemsine bagli olup 2050 m yiiksekliktedir. Yaylada
80-85 kadar ev ve cesitli isletmeler bulunmaktadir. Amlakit Yaylasi, Varvator
senlikleriyle {in kazanmistir. Ayrica mimari Ozellikleri ile de goriilmesi gerekn

yaylalar arasindadir (Haberal, 2011:153).

Vercenik Yaylasi

Camlihemsin’de bulunan, 2618 m yiikseklige sahip olan Vergenik Yaylasi
Firtina Deresi havzasi igerisinde bulunur. Yaylanin g¢evresinde 10’dan fazla gol
bulunur. Vergenik Yaylasi’nin baska bir 6zelligi ise 3711 m ile Kackar zirvesinden
sonraki en yiiksek noktaya sahip olmasidir. Bu 6zelligi ile lilkenin en yiliksek 12
tepesinden birisi olmustur. Vergenik Yaylasi, tahrip olmamis dogasi ve koy
yerlesimleri, akarsulari ve bitki Ortlisii ile Rize bolgesi i¢in yiiksek rekreasyon
kapasitesine sahip bir yayladir. Vergenik’in zirvesi Tiirkiye’de ¢ok sayida dagcilik
kuliibiiniin  ugradigi ve yiiriiyiisler yaptig1 bir bolgedir (Islamoglu vd.,
2014:271,274,276).

Hacivanak Yaylasi

Hacivanak Yaylasi, Milli parkin en yiiksek yerinde bulunan yaylalardan olup
2600 m vyiiksekliktedir. Yayla 3 mahalleden olusur ve ilge merkezine 41 km
uzakliktadir (Haberal, 2011:151-152).

2.4.2.1.1.2. Daglar

Engebeli ve daglik arazileriyle dikkat ¢eken Rize, Tirkiye’nin 4. en yliksek
dag1 olan Kagkar Daglarina sahiptir. Ayrica Vergenek Dagi, Bulut Dagi, Altiparmak
Dagi gibi ytiksek zirveli daglarda bu bolgede yer almaktadir. Bu daglarda, farkli zorluk
seviyelerinde yliriiylis parkurlariyla; doga yliirliylisii, bitki ve hayvan gozlemleme, kar
ylriiylisii gibi bircok alternatif turizm ¢esidi yapilabilmektedir. Nehirlerle kesilen
vadileri, selaleleri, Kackar Dagi eteklerinde yaylalar ve yiiksek rakimlarda buzul
golleri bulunmaktadir. Dogu Karadeniz dag siralarn yiiksek zirveleriyle amator ve
profesyonel dagcilik  sporu i¢ingok uygun bir potansiyele  sahiptir

(www.rizekulturturizm.gov.tr).
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2.4.2.1.1.3. Milli Park ve Goller

Rize ili, Camlihemsin ilgesinde Kagkar Daglari Milli Park alani
bulunmaktadir. Kagkar Daglar1 Milli Park alanmin batisinda Firtina Deresi ve
dogusunda Hemsin Deresi bulunmaktadir. Bitki ortiisii agisindan zengin bir floraya
sahip olan milli park basta Firtina Deresi ve Hemsin Deresi olmak iizere bitki ve
hayvan cesitliliginin yogunlasmasi ile maceract turistlerin ilgisini ¢ekmektedir
(Temizkan ve Yildirim, 2014:127-128).

Rize bolgesinin engebeli yapist gol olusumuna her ne kadar olanak tanimasa
da, bolgenin daglik kesimlerinde 2000 m yiikseklikten itibaren buzullarin agindirmasi
ve biriktirmesi ile olugsmus 19 adet kiiclik g6l bulunmaktadir. En biiyiikleri 2950 m
yiikseklikte bulunan Ambar Golii, 2900 m yiikseklikteki Biiyiikdeniz Golii ve 2778 m
yiikseklikte bulunan Okiizyatag: Golii’diir (Dinger vd., 2012:997).

2.4.2.1.1.4. Selaleler

Sahip oldugu 45 adet selalesi ile “selaleler sehri” olarak bilinen Rize,
yiikseklerden akan selaleleriyle doga harikasi manzaralar icermektedir. Bdlgede en
bol suya sahip olan selale, Kagkar Daglar1 Milli Parki icinde yer alan Palovit
Selalesi’dir. En ¢ok ziyaret edilen, en ¢ok bilinen ve en ¢ok fotografi ¢ekilen selale ise
Gelin Tiili Selalesidir. 23 m yiiksekten akan selale Firtina Deresine ulasir. Ayrica
Camlihemsin ile Ayder Yaylas1 arasindaki Tar Deresi’nden bir¢ok selale akar.
Bunlarin en uzunu ise Bulut Selalesi’dir. Ayrica Coponi Selalesi, Agaran Selalesi,
Palovit, Manle, Cimil, Egvane Selaleleri de bolgenin en onemli turist c¢ekim

merkezleridir (Ozsahin ve Kaymaz, 2015:18-19).

2.4.2.1.1.5. Magaralar

Rize ilinin magaralar1 arasinda en ¢ok bilineni Pileki Magarasidir. Rize nin
Iyidere Ilgesi Ciftlik Kdyii'nde bulunan Pileki Magaras1, Karadeniz’e 6zgii hamsikoli
ve misir ekmegi pisirmek i¢in kullanilan pileki taginin ¢ikarilmasi ile olusmus yapay
bir magaradir. Magara hem eski kiiltiiriin izini tasidig1 icin hem de dogal giizelligi ile

meshurdur (Dizman, 2016:219).
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2.4.2.1.1.6. Doga Sporlar
Rize ili sahip oldugu cografi yapisi, bitki oOrtiisii ve iklimi ile ziyaretgilerine
dagcilik, doga yiiriiyiisii, Heliski (helikopterle kayak), rafting ve jeep safari gibi doga

sporlar1 yapma imkanini1 sunmaktadir (Bilici ve Isik, 2018:13).

2.4.2.1.2. Rize’nin Tarihi Turistik Cekim Unsurlari
Rize’nin tarihi turistik ¢ekim unsurlari; camiler, kopriiler, kaleler ve miizeler

olmak tizere 4 boliimde ele alinmustir.

2.4.2.1.2.1. Camiler

Rize’ de buluna camiler bolgenin zengin mimari 6zelliklerinin izini yansitan
yapilardir. Camilerin yap1 malzemelerini genellikle ahsap ve tas malzemeler
olusturmaktadir. Islam Pasa Camisi Osmanli dénemi klasik devrine ait bir &rnektir.
Diger camiler ise yakin zamanlarda onarim gormiislerdir. Kale Camisi ve Orta
Cami’de barok etkilerinin izlerini gérmek miimkiindiir (www.rizekulturturizm.gov.tr).

Asagida Rize ilinin 6nde gelen camileri agiklanmustir.

Islam Pasa Camisi (Kursunlu)

Kursunlu Camisi olarak da isimlendirilen Islam Pasa Camisi, 1570 yilinda
Cafer Pasa tarafindan yaptirilmistir. Cami kare seklinde olup, ahsap malzemelerden
yapilmistir. Caminin duvarlar1 moloz taglarla yapilmistir. Caminin 1siklandirilmasini
saglamak i¢in tiim cephelerde diiz lentolu iki pencere ve sekizgen kubbe kasnagi
tizerinde yuvarlak kemerli pencereler yer almaktadir. Kubbe distan kursun kaphdir ve
demir parmaklikli bir kandili bulunmaktadir. Mihrap tastan yapilmis olup sade bir
gorliniime sahiptir (Korkmaz vd., 2014:151).

Giilbahar Merkez Camisi

Giilbahar Camisi, Rize’nin merkezinde bulunan Giilbahar Mahallesi’nde yer
almaktadir. Insa edilis tarihi kesin olarak bilinmemektedir. Caminin 6zelliklerine
bakildiginda; dikdodrtgen bir plani oldugu, tas ve ahsap malzemelerden yapildigi, kirma
catil1 bir yapiya sahip oldugu, iizerinin kiremitlerle kapli oldugu ve cift sira yuvarlak
kemerli pencereleri oldugu gorilmektedir (Calik vd., 2016:190).
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Kale Camisi

Rize’nin Kale mahallesinde bulunan ve adin1 buradan alan Kale Camisi, 1658
yilinda yapilmis olup son zamanlarda restore edilmistir. Rize’nin engebeli bir
cografyaya sahip olmasinda dolay1 yiiksek bir zemin kata sahiptir. Zemin kati tastan,
iist kat1 ise betondan yapilmistir. Catis1 kirma tipte olup kiremit ile kaplidir. Yuvarlak
kemerli genis pencerelere sahiptir. Uzerinde bulunan kitabeye gore cami, 1658
tarthinde  Halil Aga adli  bir haywrsever tarafindan  yaptirilmistir

(www.rizemuftulugu.gov.tr)

Orta Cami

Rize’nin Yenikdy Mahallesinde bulunan Orta Cami, 1737 yilinda yapilmis
olup bugiinkii sekli ise 1941 yilinda yapilmistir. Cami, dikdortgen seklinde, kalin tas
duvarl ve kirma gatilidir. Ug adet giris kapisi bulunan caminin, giris kisminda mahfil
yer almaktadir. Caminin dogu ve bati tarafinda tiger, kuzey ve giiney tarafinda ikiser,
iist hizada ve yanlarda dorder, 6n ve arkada ise tiger ikiz pencereleri bulunmaktadir.

Caminin tavan1 ve kubbesi ahsaptan yapilmistir (www.rizemuftulugu.gov.tr).

Seyh Camisi

Rize ilinin Piri Celebi Mahallesi’nde yer alan cami, 1711 yilinda yapilmistir.
Cami bes boliimden olugmakta olup, kare seklinde, ¢ifte minareli ve 6zenle yapilmis
bir tas ig¢iligine sahiptir. Acik sar1 ve koyu gri taglardan olugan kemer ve pencereleri

bulunmaktadir. Kubbeleri ise kursun ile kaplhidir (www.rizemuftulugu.gov.tr).

2.4.2.1.2.2. Kopriiler

Rize'nin engebeli yapisindan dolayr ulasimi saglamak i¢in cok eski
zamanlarda yapilmig olan ve yapilis tarihleri bilinmeyen c¢ok sayida koprii
bulunmaktadir. Sadece Firtina deresi ilizerinde bile onlarca kdprii vardir. Kopriiler
essiz doganin icinde kemerli yapilariyla ilgiyi tizerine ¢ekmektedir. Su tagkinlarina
kars1 direngli olmas1 bakimindan bu kopriiler kemerli yapida sekillendirilmis ve tastan
insa edilmistir (Dinger vd. 2012:1002).

Rize’nin en ¢ok bilinen ve en ¢ok ziyaret edilen kopriileri asagida

belirtilmistir.
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Caglayan Kopriisii

Rize ilinin Findikli il¢esinde bulunan Caglayan Kopriisii, koyilin i¢inden
gecmekte olan Abu Deresi lizerine insa edilmistir. Rize’de bulunan yaygin tas
kopriilerden biridir. Tek bir kemer goziinden olusan yapiya sahiptir. Kemerler kesme
tag, duvarlar diizenli moloz taslarla Oriilmistir. Giinimiizde saglam ve
kullanilmaktadir ve insa edildigi tarih kesin olarak bilinmemektedir (Dinger vd.,

2012:1002).

Cat Koprii

Rize ilinin Cat koyiinde bulunan ve adin1 buradan alan koéprii, 1901 yilinda
inga edilmistir. Kopriiniin ayaklar1 selden dolay1 yikildigi i¢in 1946 yilinda yeniden
Ortilmiistiir. Gliniimiizde saglam ve kullanilmaktadir. Koprii, dikdortgen planl olup,

yuvarlak kemerli ve diizenli kesme tas orgtliidiir (www.kulturportali.com).

Senyuva Kopriisii

Senyuva Kopriisii, Firtina Deresi {lizerinde bulunmakta olup, tek gozli,
kemerli ve tastan insa edilmistir. Yorenin en biiyiik ve en eski kopriisiidiir. Dere
seviyesinden yaklasik 15-20 m. yiikseklikte ve 40 m. uzunluktadir (Dinger vd.,
2012:1002).

Kopriikoy Kopriisii

Rize’nin Camlihemsin ilgesinde bulunan ve Firtina Deresi iizerine kurulmus
olan tas kopriilerden biri olan Kopriikdy Kopriisiiniin, 19. yilizyil sonlarinda Tiirk
ustalar tarafindan yapildig1 bilinmektedir. Moloz ve kesme taglardan yapilan kpriiniin

genisligi 2,90 m’dir (Dinger vd., 2012:1002).

Osmanh (Timisvat) Kopriisii

Firtina deresi iizerinde kurulmus olan kopriilerden biri olan Osmanl
Kopriisii, Timisvat veya ¢ift kemerli adlariyla da bilinmektedir. Osmanli dénemi
eserlerinden olan kopri, 18. Yiizyilda insa edilmistir. K&priiniin zeminin taglarla déseli
olup, korkuluklar1 ve gévdesi kesme diiz tagtan yapilmistir. Koprii, 13 m yiiksekliginde
ve 2,7 m genisligindedir ve gliniimiizde yayalar tarafindan kullanilmaktadir

(Www.visitrize.com).
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2.4.2.1.2.3. Kaleler

Rize’de gegmisi orta caga uzandigi diisiiniilen ¢ok sayida kale bulunmaktadir.
Kalelerin ge¢mis zamanlarda korunma, haberlesme, askeri kuvvet barindirma vb. igin
inga edildikleri diisiinlilmektedir. Rize’de bulunan kalelerden en ¢ok bilinen ve ziyaret
edilenleri; Rize Kalesi, Zil Kale, Ciha Kale, Kiz kalesi, Kala-i Bala’dir (Dinger vd.
2012:1000).

Rize Kalesi

Rize Kalesi, sehir merkezinin giineybatisinda bir tepe lizerine kuruludur.
Kalenin c¢evresine ¢ay bahgesi kuruludur ve buradan sehrin manzarasi
seyredilebilmektedir. Kale ve sur yiikseklikleri 20 cm-2 m arasinda degismekte olup,
kale 4 béliimden olusmaktadir. Bu boliimler; I¢c Kale, Asag1 Kale, Dis Kale Kalintilar
ve surlardir. Yapt malzemesi olarak yontma tag ve horasan harci kullanilmistir

(Www.visitrize.com).

Ciha Kale

Rize'nin Pazar Ilgesinde bulunan Ciha Kale, Yiicehisar Kdyii sinirlari
icerisinde yer almaktadir. Haberlesme ve giivenlik amaciyla ipekyolu iizerinde insa
edilmis olan kalenin 14. ylizyilda yapildig: bilinmektedir. Giiniimiizde kaleden geriye
sur kalintilar1 kalmistir (Dinger vd., 2012:1000).

Zil Kale

Rize il merkezinde 15 km gilineyinde bulunan Zil Kale, Firtina Deresi’nin
bat1 yamagclar lizerine inga edilmistir. Dere yatagindan yaklasik 100 m yiikseklikte
bulunan kale, dis surlar, orta surlar ve i¢ kaleden olugsmaktadir. Giiniimiizde yenilenen
yapi, vadiye hakim, giizel manzarali bir konuma sahiptir. Ayrica Kale, 1. Derece

Arkeolojik sit alan1 igerisinde yer almaktadir (www.kulturportali.gov.tr).

Kiz Kalesi

Kiz Kalesi, Rize ilinin Pazar Ilgesinde 13. ve 14. yiizyillarda Trabzon Devleti
zamaninda insa edildigi bilinmektedir. Kale, yaklasik 7 m eninde ve 7 m yiiksekliginde
olup kare plana sahiptir. Kalenin duvarlarinda o6zenli yapilmis tas is¢iligi
gorilmektedir. Kalenin giiney tarafinda kalan surlari yikilmistir (Dinger vd.,

2012:1001).
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Kale-i Bala

Kale-i Bala, Rize’nin Camlihemsin Ilgesine bagl Hisarcik Koyii’nde yer
almaktadir. Varos Kale adiyla da bilinen kalenin dikdortgen planh olup, sarp bir
kayalik iizerine kuruludur. Yapinin ortalama uzunlugu 70 m, genisligi ise 25 m’dir

(Www.visitrize.com).

2.4.2.1.2.4. Miizeler
Rize’nin tarihini yansitan bir diger turistik unsur miizelerdir. Ge¢misten izler

tasiyan bu miizeler arasinda en bilinenleri Rize Miizesi ve Atatiirk Evi Miizesi’dir.

Rize Miizesi

Rize Pirigelebi Mahallesi’nde bulunan ve 19. yiizy1l sivil mimari 6rnegi olan
“Sar1 Ev” giiniimiizde kent miizesi konumundadir. Miizede 76 arkeolojik eser, 594
sikke, 1129 etnografik eser olmak {izere toplam 1799 eser bulunmaktadir

(Www.rizemuzesi.gov.tr.).

Atatiirk Evi Miizesi (Mehmet Mataraci Konagi)

20. yiizyil Tiirk mimarisinin unsurlarini igerisinde barindiran miize bodrum
kat1 iistiinde 3 kat olarak insa edilmistir. 1921 yilinda insa edilen konagin 6nemi ise
Atatlirk’tin, 1924’te ¢iktig1 yurt gezisi sirasinda Rize’ye gelmesi ve Mehmet
Mataract’nin misafiri olarak bu evde kalmasidir. Konak daha sonraki yillarda miizeye
cevrilerek ziyaretcilere acilmis ve Atatiirk’lin hatiralar1 yasatilmaya caligilmistir

(Www.muze.gov.tr).

2.4.2.1.3. Rize’nin Kiiltiirel Turistik Degerleri
Rize’nin kiiltiirel turistik ¢ekim unsurlart; yerel mimari, ahsap evler, halk

mutfagi, yoresel kiyafetler ve halk oyunlar1 olmak iizere 5 boliimde ele alinmstir.

2.4.2.1.3.1. Yerel Mimari

Rize’nin yerel mimarisinde, c¢ogunlukla ahsap ve tas malzemelerin
kullanildig1 goriilmektedir. Bolgenin orman bakimindan olduk¢a zengin olmasindan
dolay1 yerel mimaride oncelik olarak ahsap malzemeler tercih edilmektedir. Cam,
ladin, kayin gibi dayanikli agaclar en ¢ok kullanilan malzemelerdir. Bolgenin kiyi
kesimlerinde ise kestane, i¢ kesimlerde ise ¢cam agacglarinin kullanildigi goriilmektedir.

Ahsaptan sonra ise en ¢ok tas kullanilmaktadir. Giinlimiizde, Rize’nin mimarisine
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bakildiginda, bu yapilara oldukga sik rastlanmaktadir. Bu yapilar konut, egitim, kamu
ve otel yapilari seklinde goriilmektedir (Aydin ve Alemdag, 2014:401). Bu yapilardan

one ¢ikanlar1 ahsap evler, naylalar ve konaklardir.

Naylalar (Naliya)

Rize’de, Dogu Karadeniz Bolgesi’nin tipik mimari yapilarindan olan
“Naliya- Nayla” adinda serenderler gormek miimkiindiir. Bu yapilar yérede genellikle
misir, bakliyat, patates vb. gidalar1 korumak ve saklamak icin kullanilir. Naylalar,
Direkler tizerinde kurulu, ahsap ve ¢atili bir yapidan olusmaktadir. Genellikle
cephelerinde ahgap siislemeler bulunur. Yerden belli bir mesafe yiiksekte olan bu

yapiya, kolay yerlestirilip ¢ekilebilen bir merdivenle ¢ikilmaktadir (Tekin, 2014:4-5).

Ahsap Evler

Rize’nin iklimi ve bitki ortiistinden dolay1 yerel mimaride ahsap evlere sik sik
rastlanmaktadir. Cam, ladin, kayin gibi agaclar en c¢ok kullanilan ahsap
malzemeleridir. Ahsap evlerin catilar1 hartama denilen yaklagik 1,5-2 cm
kalinligindaki cam tahtalarla ortiiliidiir. Bu yapilarin Rize’nin dogal giizellikleriyle bir
araya gelerek gilizel manzaralar olusturduklar1 goriilebilir (Haberal, 2011:95-96).

Konaklar

Rize’de bulunan konaklar, ahsap ve tas yapi1 malzemeleri kullanilarak
yapilmig bir diger yapilardir. Bu konaklar genellikle yamaglarin e§imine uyacak
sekilde bodrum kat iizeri iki kat olarak insa edilmistir. Bu yapilarin 6ykiisti 1800°1i
yillara dayanmaktadir. Bu konaklarda mutfagin 6nemli bir yerinin oldugu
gorilmektedir. Konagin on tarafinda bol 151k almay1 saglayan ¢ok sayida pencereler
bulunmaktadir. Konagin arka tarafinda ise genellikle bir sedir bulunur. Odalarin

cogunda Bursa kemerli somine ve banyo bulunmaktadir (Haberal, 2011:95).

2.4.2.1.3.2. Halk Mutfagi
Rize, Karadeniz ile biitiinlesik bir il oldugundan dolay1 yoresel mutfaginda
deniz iirlinleri sikca goriilmektedir. Bunun disinda altmig dort yoresel lezzet kayitlarda
vardir. Hamsikoli, hamsili pilav, hamsi ¢igirtasi, hamsi ¢orbasi, lahana sarmasi, lahana
haslamasi, korkoto ¢orbasi, misir ekmegi, Laz boregi, hopi, tursu kavurma, mihlama

gibi bir¢ok yoresel lezzetleri bulunmaktadir. Tiirkiye’deki ¢ayin en fazla yetistigi yer
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olan Rize, bu yoniiyle de ayr1 bir dikkat ¢cekmektedir. Bu bolgede hayvancilik 6nemli
gecim kaynaklari arasinda bulundugundan dolayi; siit, tereyagi, yogurt ve peynir gibi
tirtinleri de olduk¢a yaygindir. Ayrica Anzer Yaylasi’nda yetistirilen Anzer Bali da

yore mutfagini olusturan tiriinlerden biridir (Basaran, 2017:135).

2.4.2.1.3.3. Yoresel Kiyafetler

Giliniimiizde yaygin olarak giyilmese de sembolik olarak kadin ve erkeklerin
yoresel kiyafetleri mevcuttur. Kadinlar igten “foga” denen elbise, etek buluz veya
kdynek giyerler. Bunun iistline kokne¢ baglarlar, basa dnce tiilbent veya ¢gember onun
iistline de pestamal ya da pusi baglarlar. Ayaklarina ise uzun corap ve lastik ayakkabi
giyerler. Arkadan saran kalin kusak, giin boyu 1slak zeminde calisildigindan dolay1
koruma gorevi yapmasi i¢in kullanilmaktadir. Islandiginda degisimi kolay olmasi igin
uzun ¢oraplar tercih edilmistir. Pestamal ise giinliik islerden kiyafetlerini korumak
amaciyla kullanilir. Erkekler, “zipka” adinda bir pantolon giyerler ve onun iizerinde
gomlek, yelek ve ceket bulunur. Baglarina ise “kukula” adiyla bilinen bir baslik

takarlar. Yorede yagisin bol olmasi nedeniyle uzun bir ¢izme giyilir (Tekin, 2014:105).

2.4.2.1.3.4. Halk Oyunlan
Rize bdlgesinde bilinen en meshur oyun horondur. Horonlar, tulum,
kemenge, agiz mizikasi ve armonika esliginde oynanabilir. Figiirleri ¢esitlilik gosteren
horonlar, Rize horonlar1 ve Hemsin horonlar1 olarak iki gruba ayrilir. Genellikle
Hemsin horonlar1 tulum, Rize horonlart kemenge esliginde oynanir. Erkek ve
kadinlarin farkli oynayislarina gore isimler alir. Koylerden kdylere ritim ve figiirler
degisiklik gosterebilir. Ydrede oynanan bazi horonlar; Rize kiz horonu, Hemsin, ki

ayak, Siya Siya, Atlama, Bigak Oyunu gibi horonlardir (Giinay, 2006:9).

2.5. ILGILI ARASTIRMALAR
Aragtirmanin bu bdliimiinde, turist memnuniyeti ile ilgili Tiirkiye’de ve
diinyada, yerli veya yabanci turistler ile gergeklestirilen arastirmalar incelenmistir. Bu
dogrultuda incelenen bu calismalar, bu arastirma sonucunda elde edilen bulgularin
karsilastirilmasina fayda saglayacak ve ¢calismanin tartisma boliimiinde ele alinacaktir.
Memnuniyet kavrami, turizm sektorii icerisinde vazgegilmez bir kavramdir.
Destinasyonlar, tercih edilebilir olma ve bunu siirdiriilebilir kilma agisindan

misterilerinin memnuniyet ve beklentilerini dikkate almalidir. Destinasyonlarin
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sundugu hizmetlerden memnun kalan ve beklentileri karsilanan miisteriler tekrar bu
destinasyonu tercih etme diislincesinde olacaklardir. Bu dogrultuda, turizm sektdriinde
hem yerli turistlerin hem de yabanci turistlerin beklentileri dikkate alinarak hizmet
sunulmalidir.

Sunulan hizmetlerin kalitesi ve ¢esitliligi acisindan destinasyonlar, siirekli
kendilerini gelistirmeli ve alternatif destinasyonlarina karsi rekabet ortamindan
silinmeden ayakta durabilmeyi basarmalidirlar. Turizm sektoriinii 5nemli kilan yegane
unsur turistlerdir. Bu nedenle, iilkemizde ve diinyada turist memnuniyetinin ne
durumda oldugu ve destinasyonlarin turistlerin beklentilerini ne derecede
karsilayabildigi, bu konuda eksikliklerin nerelerde olduguna dair bilgiler edinebilmek
amaciyla bu konu iizerine yapilan aragtirmalar taranmistir (Aksu vd., 2010; Aliman,
vd., 2016; Canny, 2013; Corte vd., 2015; Cakic1 ve Aksu, 2006; Cetin, 2015; Demir,
2015; Duman ve Oztiirk, 2005; Ekiz ve Koker 2012; Huh, 2002; Kili¢ ve Temeloglu,
2004; Giirbiiz, 2009; Giinaydin vd., 2015; Giinaydin vd., 2017; Hejabi, 2016; Huh,
2002; Hultman vd., 2015; Ipar ve Dogan, 2013; Kerimoglu ve Ciraci, 2010; Maroofi
ve Dehghan, 2012; Milosevic vd., 2016; Munhurrun vd., 2016; Naidoo vd., 2010;
Pawitra ve Tan, 2003; Resino ve Andrzejak, 2017; Salleh vd., 2013; Se¢ilmis, 2012;
Sahin ve Cesur, 2016; Vajcnerova vd., 2013; Umur ve Eren, 2015; Tauoatsoala vd.,
2015; Tuohuti, 2017; Zabkar, 2009). Boylelikle, literatiirde yer alan bu arastirmalarin
ortak ve farkli yonleri ortaya konularak destinasyonlarin sundugu hizmetlerin turist
memnuniyetine olan etkisi gosterilmeye calisilmigtir.

Bu aragtirmada, destinasyon hizmet kalitesi ile turist memnuniyeti arasindaki
iliski ele alinmistir. Bu nedenle, bu boliimde benzer sekilde yapilan arastirmalardan
elde edilen sonuglara yer verilmistir. Bu konuya yonelik gergeklestirilen benzer
calismalar asagida yer almaktadir. Ilk olarak yurt i¢inde yapilmis olan calismalar

ardindan ise yurt disinda yapilmis olan ¢aligmalar siralanmistir.

2.5.1. Konu ile Tlgili Yerli Arastirmalar

Gilinaydin vd., (2017)’nin Trabzon’da Arap turistlerin memnuniyetleri
tizerine yiiriittiikleri caligmada, turistlerin destinasyon tercihleri, beklenti ve sikayetleri
ele alinmistir. Yapilan ¢alismanin sonuglarina bakildiginda, Arap turistler; aile ve
yakin arkadasg tavsiyeleri, dini hassasiyetler ve kiiltiirel degerler gibi ortak noktalarin
olmasi, batili iilkelerde dini ayrimciliga dayanan rahatsiz edici tutum ve davranislar ile

karsilagmalarindan dolayi, Trabzon destinasyonunu tercih ettiklerini belirtmislerdir.
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Arap turistlerin beklenti ve sikayetleri incelendiginde ise, fiyatlar1 ¢ok yiiksek
bulduklari, tanitim ve danigma hizmetlerini yetersiz bulduklari, damak tatlarina uygun
lezzetleri bulamamalar1 gibi konularda sikayetleri oldugu ve bu konularda
memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu saptanmistir. Bir diger nemli sorunlarinin ise
saglik ve kamu hizmetlerinde calisanlarinin, Arapca veya Ingilizce bilmemeleri
nedeniyle kendilerini ifade edemedikleri oldugu saptanmistir. Ayrica turistlerin ziyaret
ettikleri destinasyonlarda temizlik, gerekli altyapisal tedbirlerin az olmasi, sunulan
hizmetlerin yetersiz olmasi ve trafik gibi sorunlar1 rahatsiz edici bulduklari
belirtilmistir. Calismada, bdlge yoneticilerinin turizmi oncelik haline getirmesi, turizm
ile ilgili alt yap1 sorunlarimi ¢oziimlemesi konularinda onerilerde bulunulmus ve
Trabzon boélgesi i¢in son yillarda 6nemli bir gelir kaynagi olusturan Arap turistlerin
beklentilerinin dikkate alinmasi gerekliligi vurgulanmistir. Buradan hareketle, her
destinasyonun eksik yonlerini belirleyerek, gerekli Onlemleri almalarinin turist
memnuniyetinin saglanmast acisindan énemli olduguna dikkat ¢ekilmistir.

Sahin ve Cesur (2016)’un Tiirk ve Arap ziyaretcilerin konaklamalar1 sirasinda
memnun kalmadiklar1 hizmetlerden dolayi, her iki miisteri grubunun da sikayet
ettikleri sorunlarin ¢oziimiine yonelik beklenti farkliliklarini inceledigi ¢alismada;
Tiirk miisterilerin, Arap miisterilerden daha fazla sikayetlerinin oldugu ve bu
sikayetlerini geri bildirme durumlarinin daha yiiksek oldugu belirtilmistir. Her iki
turist grubunun da hizmet kalitesinin diisiik olmasindan ve temizlik, hijyen gibi
hizmetlerin yetersizliginden sikayetci olduklar1 ortaya konulmustur. Sikayet
nedenlerinin benzerlik gostermesiyle beraber, Araplarin Tiirklerden farkli olarak,
hizmet sunan personeller ile iletisim problemleri yasamalar1 ve ek hizmetlerin pahali
olmasindan daha ¢ok yakindiklar1 belirtilerek, Tiirk ve Arap ziyaret¢ilerin sikayet etme
nedenlerinin farkhiliklar1 agiklanmistir. Sonug¢ olarak her iki miisteri grubu icin de
gerekli diizenlemelerin yapilarak, miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan
onerilerde bulunulmustur.

Umur ve Eren (2015)’in Kapadokya Bolgesi’nde 387 yabanci turist ile anket
yontemi kullanarak, destinasyon imaj algis1 ile turist memnuniyeti ve ziyaretci
tercihleri arasindaki iliskileri incelemek amacli yaptiklar1 ¢calismada, katilimcilarin
destinasyon imaj algilamalar1 ile ziyaret¢i memnuniyetleri ve gelecege yonelik
ziyaret¢i davraniglar1i arasinda olumlu ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski
saptandig1 belirtilmistir. Ziyaret¢ilerin destinasyona dair diislincelerinin olumlu

olmasimin ve destinasyonda sunulan hizmetlerden memnun kalmalarinin, tekrar ayn
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destinasyonu seg¢meleri iizerinde 6nem tasidig1 iizerinde durulmustur. Kapadokya
Bolgesinin agik hava sporlar1 imkani sunmast, egzotik, heyecan verici, maceracti, canli,
neseli bir bolge olmasi, destinasyona gelen yabanci turistlerin memnun kalmasini
etkiledigi ve tekrar ziyaret etme niyetlerini de arttirdigi saptanmistir. Calismada,
turistlerin eglence olanaklarima ve destinasyonun atmosferine 6nem verdikleri ve
bunun da memnuniyetlerini 6nemli Olgiide etkiledigi sonucuna varilarak, her
destinasyonun kendine 6zgli bir imaj olusturarak canliligini ve heyecanini koruyarak,
turistler i¢in ¢ekim merkezi olmak ve bunu siirdiirebilmenin son derece 6nemli oldugu
vurgulanmistir.

Cetin (2015) Kapadokya Bolgesi’ni ziyaret eden 409 Japon turist ile seyahat
motivasyonlarmin turist memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti lizerine etkisini
incelemistir. Seyahat motivasyonun turist memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti
tizerindeki etkisi test edilmistir. Calismada kullanilan anketin ilk boliimiinde, Japon
turistlerin seyahat motivasyonlarmi 6l¢gmek amaciyla Huang (2006) tarafindan
gelistirilen seyahat motivasyonu 6l¢egi kullanilmistir. Olgekteki ifadelerin sayis1 ayni
kalarak, Kapadokya destinasyonuna uyarlanmistir. Olgek “yenilik, bilgi, dinlenme ve
aligveris” olmak iizere dért boyuttan olusmaktadir. Ikinci boliimde ise Japon turistlerin
memnuniyetlerinin Sl¢iilmesi i¢in Baker ve Crompton (2000)’un gelistirmis olduklari
4 ifadeden olusan memnuniyet Ol¢egi kullanilmistir. Calismanin sonucunda;
arastirmaya katilan turistlerin seyahat motivasyonlarindan “yenilik, bilgi ve dinlenme”
boyutlarinin ifadelerine verdikleri yanitlarin, “aligveris” boyutunun ifadelerine
verdikleri yanitlarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu belirtilmistir. Seyahat
motivasyonlar1 boyutlarindan “yenilik, bilgi ve dinlenme” ile turist memnuniyeti
arasinda da olumlu ve anlamli bir iliski oldugu goriilmiistiir. Ancak “aligveris” boyutu
ile turist memnuniyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski olmadig1 tespit
edilmistir.

Demir (2015) Alanya’da yerli ve yabanci toplam 104 kisi ile turist
memnuniyetini incelemistir. Yapilan ¢alismadan elde edilen sonuglara bakildiginda;
otel isletmelerinde turist memnuniyeti ve miisteri sadakatinin olusmasi konusunda,
isletmelerin fiziki 6zelliklerden ziyade, personel davraniglarinin daha etkili oldugu
belirtilmistir. insan emeginin 6n planda oldugu turizm sektdriinde, insan unsurunun
onemli oldugu vurgulanarak, deneyimli personel istihdam edilmesi gerektigi
belirtilmistir. Bu dogrultuda; destinasyonlarda nitelikli, tutum ve davraniglarina 6zen

gosteren personellere yer verilmesi, insan iligkilerinin olmazsa olmaz oldugu turizm
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sektoriinde c¢ok Onemli bir davranig olduguna dikkat cekilmistir ve turist
memnuniyetinin saglanmasi agisindan her destinasyonun dikkat etmesi gereken bir
unsur oldugu vurgulamistir.

Gilinaydin vd. (2015) Trabzon ve gevresinde yer alan turizm bdélgelerini
ziyaret eden Orta Dogu kokenli turistler ile hangi beklentilerle bu bolgeyi tercih
ettiklerini belirlemek ve bu beklentilerin nasil karsilanabilecegine dair ¢6ziim Onerileri
gelistirmek amaciyla yaptiklar1 ¢calismada, fiyat beklentisinin Araplar i¢in en biiyiik
Ooneme sahip 0l¢iit oldugunu belirtmislerdir. Bu beklentiyi sirasiyla; “hizmet talebine
etkin ve aninda cevap verilebilmesi (ara¢ kiralama, konaklama vb.) ve hizmet sunan
kisilerin dil becerisine sahip ve egitimli olmas1” dl¢iitlerinin takip ettigi belirtilmistir.
Calismanin bulgular1 dogrultusunda, turistlerin fiyat ve iletisim konusunda
sorunlarinin oldugu ve destinasyonlarin bu konulara 6nem vermeleri gerektigi
belirtilmistir ve bu durumun turist memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme istegi acisindan
son derece dnemli oldugu vurgulanmistir.

Ipar ve Dogan (2013)’1in Balikesir Edremit destinasyonunda, destinasyonun
turist acisindan dnem-memnuniyet modeli ile degerlendirdigi ve 324 yerli turist ile
yaptig1 caligmada, turistlerin destinasyonlarda temizlik durumlar ile yiyeceklerin
kalitesi etmenlerine 6nem verdikleri ve katilimcilarin en az 6nem verdikleri etmenin
ise ulagim oldugu belirlenmistir. Bu dogrultuda destinasyonun, turist memnuniyetinin
arttirilmasi ve g¢ekiciligini gelistirebilmesi agisindan eksik oldugu yerleri iyilestirmesi
gerektigi, Ozellikle eglence ve aktivite olanaklarmin, ulagim alt yapilarinin
lyilestirmesinin ve bu konularda yatirim yapilmasmin gerekliligi Onerilerek, tiim
destinasyonlarin sunduklar1 hizmetleri kaliteli bir sekilde sunmalar1 ve hizmetlerin
cesitliligine 6nem gostermeleri onerilmistir.

Secilmis (2012) Sakarya Ilica Bolgesi'ni ziyaret eden 193 turist ile termal
turizm destinasyonlarinda duyulan memnuniyet diizeyinin tekrar ziyaret niyetine
etkisini incelemek {izere bir anket caligsmast yapmistir. Caligma sonucunda; turistlerin
cocuklara yonelik hizmetlerden, sportif aktivite faaliyetlerinden ve aligveris yapma
imkanlarindan memnun kalmadiklar1 ve bu imkanlar1 yetersiz bulduklar1 belirtilmistir.
Esnaf, yerli halk ve konaklama tesisindeki personelin kendilerine karsi tutum ve
davraniglarindan ise memnun kaldiklar1 goriilmiistiir. Yapilan bu ¢alismada, turistlerin
tekrar ziyaret etme niyetini etkileyen en gii¢lii etmenlerin turistlere karsi tutum ve
hizmet kalitesi oldugu goriilmiistiir. Bu dogrultuda; destinasyonlarin cocuklara yonelik

aktiviteleri gelistirmeleri, turistlere spor aktiviteleri ve aligveris yapma imkani
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sunmalar1 gerektigi, turistlere karsi tutum ve davraniglara dikkat edilmesi gerekliligi
tizerinde durulmustur. Ayrica caligmada, farkli turistlerin beklentilerinin de farkli
olabilecegi diisiinlilerek her kesime yonelik hizmet ve aktivitelerin saglanmasinin
onemli oldugu vurgulanmastir.

Ekiz ve Koker (2012)’in turist memnuniyetini inceledigi Kuzey Kibris’
ziyaret eden 251 ziyaret¢i ile yaptig1 calismada, konaklama ve restoran tesislerinin
ziyaretcilerin bir turizm destinasyonundan duyduklar1 memnuniyeti etkileyen en
onemli faktorler oldugu saptanmistir. Yiiksek kalitede konaklama imkanina sahip olup
ayni zamanda kaliteli yiyecekleri uygun fiyatlara satin alabildikleri zaman, turistlerin
gittikleri turizm destinasyonundan genellikle memnun ayrildiklart goriilmiistiir.
Yapilan ¢alismada, alisveris ve turizm mekanlarinin da bir turizm destinasyonundan
alnan memnuniyetin ikinci en O6nemli belirleyicisi oldugu belirtilmistir. Turist
memnuniyetinin  saglanabilmesi agisindan; konaklama, restoran hizmetlerinin
gelistirilmesi ve kalite ile ¢esitlilige 6nem verilmesi, fiyatlarin makul olmasi, aligveris
imkanlarinin sunulmasinin 6énemli oldugu sonucuna varilmig ve destinasyonlarin
bunlar1 dikkate almalar1 gerektigi iizerinde durulmustur.

Kerimoglu ve Ciract (2010) Istanbul’u ziyaret eden 1436 uluslararasi
ziyaret¢i ile turist memnuniyeti lizerine anket c¢aligmast yapmustir. Caligmada,
Istanbul’a gelen uluslararasi ziyaretgilerin, Tiirk halkinin misafirperverligi ve
Istanbul’un sahip oldugu tarihi kiiltiirel ve turistik kaynaklardan olduk¢a memnun
kaldiklari, trafik sikisikligr ve farkli ulagim araglarinin yetersizligi konularindan ise
memnun kalmadiklar1 belirtilmistir. Calismada ziyaretcilerin  ¢ogunun Tiirk
mutfagindan, konaklama tesislerinin kalitesinden, aligveris olanaklarindan, yasam
bicimi, kalite, kisisel giivenlik, genel atmosfer, erisilebilirlik olanaklarindan ve
Istanbul’da farkli konularda bilgilenme firsatlarindan memnun olduklari belirtilirken,
eglence olanaklari, temizlik ve farkli macera imkanlar1 konusunda ziyaretgilerin ¢cok
memnun kalmadiklar1 belirtilmistir. Turist memnuniyetini Olgen bu c¢alismanin
sonuglari; turistler i¢in misafirperverligin, turistik kaynaklarin, ulagimin, yiyecek-
icecek hizmetlerinin ¢esitliliginin, aligveris olanaklarinin ve giivenlik gibi etmenlerin,
turistlerin memnuniyetini dogrudan etkiledigini ortaya koymustur. Bu nedenle
destinasyonlarin bu konulara 6énem vermeleri, turizm dinamiklerini ve turistler i¢in
¢cekim merkezi olabilme, bunu siirdiirebilme ve gelen turistlerin hafizalarinda olumlu
bir yer edinebilme acgisindan 6nemli oldugu vurgulanmis ve mutlaka turistlerin

isteklerinin gz onitinde bulundurulmasi gerektigi tizerinde durulmustur.



57

Aksu vd. (2010)’nin 10.393 turist ile Antalya bdlgesinde yaptiklart
calismada, ziyaretgilerin beklenti ve memnuniyet diizeyleri karsilagtirilmistir.
Calismanin sonuglar1 incelendiginde yiiksek beklenti ve buna karsilik yiiksek
memnuniyet diizeyi saptanan unsurlarin; ailelere uygun bir tatil olmasi, yiyecek ve
icecek hizmetleri, tarihi bolgeler, doga, kiiltiirel deerler, konaklama hizmetleri ve
misafirperverlik oldugu belirtilmistir. Diislik beklenti ve diisiik memnuniyet diizeyi
saptanan unsurlarin ulagim, kiiltiirel ve sanatsal aktiviteler, yerel halkla iletisim, sportif
faaliyetler, hijyen, temizlik, bilgiye ulasilabilirlik ve Antalya sehrine ulasilabilirlik
oldugu belirlenmistir. Yiiksek beklenti ve diisiik memnuniyet diizeyi saptanan
unsurlarin; Tiirk mutfag: ile aligveris olanaklar1 oldugu ve diisiik beklentiye karsilik
yiiksek memnuniyet diizeyinin saptandig1 unsurun, ilgili personellerin tutumu oldugu
belirtilmistir. Bu dogrultuda, destinasyonlarin ziyaret¢ilerin beklentilerini dikkate
alarak eksik yonlerini gelistirmeleri, 6zellikle yiyecek-icecek cesitligi ve kalitesi,
aligveris olanaklari, temizlik, iletisim, sportif faaliyetler gibi etmenlerin gelistirilmesi
gerektigi destinasyon imaji1 ve destinasyona gelen ziyaretgilerin tekrar buray1 ziyaret
etme isteklerinin artirilmasi agisindan 6nemli oldugu sonucuna varilmistir.

Giirbiiz (2009) Safranbolu’da turist memnuniyetini degerlendirmek amaciyla
490 yerli turist ile anket ¢calismasi yapmistir. Yapilan ¢alismada katilimcilar, araglar
i¢cin park alanlarinin, eglence, gece hayat1 ve ¢ocuklara yonelik aktivitelerin yetersiz
oldugunu belirtmiglerdir. Katilimcilarin en ¢gok memnun kaldiklar1 etmenler ise sehrin
manzarast, turistik ¢ekiciligi ve Safranbolu’daki turistik atmosfer olmustur. Arastirma
sonucunda destinasyonlarin eglence imkanlarin1 ve ¢ocuklara yonelik aktiviteleri
gelistirmeleri gerektigini ayrica ara¢ park alani yetersizligine ¢6ziim bulunmasi
gerekliligi lizerinde durulmustur. Belirlenmis olan bu eksikliklerin giderilmesinin
Safranbolu’daki turizmin siirdiiriilebilirligi i¢in olduk¢a 6nemli oldugu vurgulanmis
ve her destinasyonun ¢ekiciligini korumasi gerektigine dikkat ¢ekilmistir.

Cakic1 ve Aksu (2006) Gokgeada’y1 ziyaret eden 316 turist ile memnuniyet
diizeyini Olgen bir anket calismasi yapmustir. Yaptiklar1 calismada; katilimcilarin
beklenti ve memnuniyet diizeylerinin belirlenmesinde, ¢ekicilikler, ulasim, iletisim ve
list yapt olarak kategorilere ayirarak degerlendirmislerdir. Yapilan c¢alismada
ziyaretcilerin gece hayat1 ve eglence olanaklari, tarihsel binalarin bakimsiz olmasi
konularinda memnuniyet diizeylerinin diisilk oldugu goriilmistiir. Ziyaretcilerin
memnun kaldiklar1 faktorlere bakildiginda ise su sporu olanaklar1 ve bolgenin iklimine

iliskin memnuniyet diizeylerinin yiliksek oldugu saptanmistir. Ulagim ve iletisim
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boyutu dikkate alindiginda; ziyaretgilerin hayal kiriklig1 yasadiklari, adaya ve ada ici
ulasim ile iletisim gibi konularda sorunlar yasadiklari tespit edilmistir. Ust yapi
tesisleri incelendiginde, en biiylik hayal kirikliginin temizlik ve hijyen konusunda
oldugu belirtilmistir. Yapilan bu ¢alismada; turistlerin; eglence, spor, gece hayati,
ulagim ve iletisime, temizlik ve hijyene 6nem verdikleri ve memnuniyet durumlarinin
bu olciitlerden etkilendigi sonucuna varilmistir. Bu dogrultuda destinasyonlar eglence,
sportif faaliyetler, gece hayati olanaklar1 ve hijyen ile temizlige dikkat etmesi ve
miisterilerine bu hizmetleri sunabilmeleri turist memnuniyeti agisindan 6nemlidir.
Ayrica destinasyonlarin ulagim aglarini gelistirmeleri gerektigi, turistler ile iletisimde
sikint1 yasamamak i¢in nitelikli yabanci dil bilen personellere yer verilmesi durumuna
turist memnuniyeti agisindan dikkat ¢ekilmistir.

Duman ve Oztiirk (2005) destinasyon hizmet kalitesi dlcegini kullanarak
(SERVQUAL) Mersin Kizkalesi’ni ziyaret eden 231 yerli turist ile turistlerin
memnuniyetini dlgerek, destinasyonun eksik ve giiglii yonlerini ortaya ¢ikarmustir.
Katilimcilarin memnuniyet diizeylerini, konaklama yeri ve yiyecek-icecek hizmetleri,
misafirperverlik gibi etmenlerin 6nemli Ol¢iide etkiledigi goriilmektedir. Hizmet
kalitesi ve tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iligkiler degerlendirildiginde;
kendilerini giivende hissetmeleri, yerel halk ve c¢alisanlardan olumlu davranislar
gormeleri, destinasyona gelen yerli turistlerin tekrar ziyaret etme niyetlerini 6nemli
oranda etkiledigini saptamistir. Ayrica bu ¢alismada, turistlerin sadece dinlenme ve
sakin bir tatil gecirme isteginden Ote aligveris, sportif aktivite gibi eglence
hizmetlerinin de tatil deneyimleri yasayacaklar1 destinasyonlarda bulunmasi gerektigi
istegi goriilmiistiir. Bu nedenle destinasyonlarin hareketliligini ve canliligin1 korumasi
ile eglence hizmetleri, sportif aktiviteler ve aligveris imkanlarima 6nem verilmesi
gerektiginden dolay1 kendilerini gelistirmeleri 6nerilmistir. Sonug olarak bekledikleri
diizeyde hizmet kalitesi alan turistlerin, destinasyonu tekrar ziyaret etme niyeti
artacaktir. Bu durumun destinasyonun siirdiiriilebilirligi agisindan 6nemli oldugu
vurgulanmustir.

Kilic ve Temeloglu (2004) turist memnuniyetini O6lgmek amaciyla
Akcakoca’da 357 yerli turist ile bir anket ¢alismasi gerceklestirmistir. Calismada,
turistlerin ilgili destinasyondan aldiklar1 hizmetten memnun olma durumlarinin
olumlu oldugu, 6zellikle yore halkinin konukseverligi, yoreye ulagimin kolay ve rahat
olmasi, cevre temizligi ve dogal giizelliklerin korunmasi konularinda memnun

kaldiklar1 fakat destinasyondaki yiyecek ve igecek isletmelerinin fiyatlarini yiliksek



59

bulduklari, isletmelerin hizmet kalitelerini diisiik bulduklar1 belirlenmistir. Bu
dogrultuda bu ¢alismada; isletmelerin miisteri memnuniyetini 6l¢meleri, miisterilerin
isteklerini  dikkate alarak buna yoOnelik hareket etmeleri destinasyonlarin
stirdiiriilebilirliginin devam etmesi agisindan énemli oldugu vurgulanmustir.

Turist memnuniyetine yonelik yurt i¢inde yapilan tiim bu aragtirmalari kisaca
Ozetlemek gerekirse; destinasyon hizmet kalitesinin ve sunulan hizmetlerin
cesitliliginin turist memnuniyeti izerinde dogrudan etkili oldugu goriilmektedir. Alan
yazininda yer alan arastirmalarin birgok ortak noktasi bulunmaktadir ve sonuglar

birbirleriyle ortiismektedir.

2.5.2. Konu ile lgili Yabanc1 Arastirmalar

Resino ve Andrzejak (2017)’1n 451 katilimer ile yaptiklar ¢alismada, miisteri
memnuniyeti ve destinasyonu tekrar ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisi iizerinde
durulmustur. Destinasyonlarin tercih edilebilir olmasi ve turistler tarafindan tekrar
ziyaret edilmesi acisindan miisteri memnuniyetinin saglanmasimnin gerekliligi
vurgulanarak, destinasyonlarin miisterilerin beklentilerini dikkate almalar1 gerektigi
tespit edilmistir.

Tuohuti (2017)’nin Istanbul'u ziyaret eden 213 Cinli turistin beklentisini
degerlendirdigi calismaya gore, aragtirmaya katilanlarin %42,3 iiniin kaldiklar1 otelin
1yl olmasi fikrine katildigi, katilimcilarin gelir diizeylerinin diisiik olmasina ragmen
kalite, konfor gibi etmenlerde yiiksek diizeyde beklentilerinin bulundugu,
katilimeilarin %68,5’inin Istanbul seyahatlerinde giivenligin énemli oldugu fikrine
kesinlikle katildiklar1 saptanmistir. Arastirmaya katilanlarin %41,3’i{iniin Istanbul
seyahatlerindeki beklentisinin normal diizeyde oldugu tespit edilmistir. Ayrica
Istanbul’u ziyaret edecek Cinli turistlere yonelik; Istanbul’u ziyaret etmeden 6nce
detayli bir 6n inceleme yapmalar1 ve seyahat planlarmi bu dogrultuda planlamalar
onerilerek bu sekilde seyahatlerinden daha fazla memnun kalacaklar1 {izerinde
durulmustur.

Loi vd. (2017)’nin Makao’da 282 turist ile yaptiklar1 ¢alismada, hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve de ayni destinasyonu tekrar ziyaret etme arasinda
pozitif bir iliski bulmusglardir. Destinasyon hizmet kalitesinin, destinasyonun imajini
pozitif bir sekilde etkiledigi, olumlu destinasyon imajinin ise turistlerin tekrar ziyaret
etme niyetini etkiledigi gérilmiistiir. Sonug olarak, destinasyonlarin hizmet kalitesine

onem vermeleri gerektigi ve kendilerine 6zgiin imaj olusturmalar1 nerilmigtir.
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Aliman vd. (2016)’nin Langkawi Adasinda 482 turist ile turist memnuniyetini
arastirdigl calismada; katilimeilarin beklentilerinin, destinasyon imajimin, fiyatlarin
ve sosyal giivenligin memnuniyeti etkileyen belirleyici etmenler oldugu saptanmis ve
bu 6lgiitlere destinasyonlarin 6nem vermeleri gerektigi vurgulanmistir.

Hejabi (2016) nin Barcelona ve Istanbul sehirlerinden 50’ser kisi ile yaptig1
ve hizmet kalitesinin “SERVQUAL” modeliyle degerlendirildigi ¢alismada “ kiiltiirel
miras yerlerinin gorliniimii, yemek ve konaklama kalitesi, tesislerin temizligi ve
bulunabilirligi, giivenlik seviyesi ve insanlarm Ingilizce bilmesi” gibi degiskenlerin
Barcelona'daki turistlerin tatmininde énemli rol oynadig1 gozlenmistir. istanbul'da ise,
turist memnuniyeti ¢ogunlukla “duyarlilik” 6zelliginden etkilenmistir. Baska bir
deyisle, “hizmet saglamak icin personelin mevcudiyeti” ile “personelin cevap verme
ve yardim etme istegi” gibi degiskenlerin, Istanbul'da tatil yapan turistlerin tatmininde
onemli bir rol oynadig1 goriilmiistiir. “Personelin bilgisi, emniyet ve giivenlik diizeyi,
halkin Ingilizce dil seviyesi” gibi baz1 degiskenlerde, Barcelona’nin Istanbul’dan daha
1yl durumda oldugu saptanmistir. Ayrica her iki sehrin “giivence” degiskeni algisinda
onemli 6l¢iide farklilik oldugu belirtilmistir. Bu unsurlardan dolayi, destinasyonlarin
yabanci dil bilen nitelikli personellere yer vermeleri gerektigi ve giivenlik diizeylerine
dikkat etmelerine dikkat cekilerek, Tirkiye’de turizm sektoriinde yabanci dil
sikintisinin ¢éziimlenmesi ve Avrupa iilkeleriyle arasindaki farki kapatmasi gerektigi
sonucuna varilmistir. Calismada farkli turistlerin farkli istekleri ve beklentilerinin
olabilecegi ve destinasyonlarin buna yonelik hizmet sunmalar1 gerektigi lizerinde
durulmustur.  Ayrica hizmet kalitesi ve hijyen konusuna destinasyonlarin 6zen
gostermelerinin turist memnuniyeti ve destinasyon imaji agisindan 6nemli oldugu
vurgulanmustir.

Milosevi¢ vd. (2016) Sutumore sahil kasabasinda 160 katilimci ile turist
memnuniyetini degerlendirmislerdir. Calismada destinasyon imajinin, turist karsilama
hizmetlerinin, turistlerle iletisim kurma ve konaklama rahatlig1 gibi faktorlerin turist
memnuniyetini  etkiledigi  belirtilmistir. Calismanin  bulgular1  dogrultusunda
destinasyonlarin imajlarini gelistirmeleri ve yiikseltmeleri, 6zellikle turist karsilama,
turistlerle iletisim saglama, konaklama rahatlig1 sunma gibi etmenlere bagl oldugu
goriilmiistiir. Biitlin bunlar1 dikkate alarak hizmet sunmalar1 turist memnuniyeti
acisindan 6nemli oldugu vurgulanmaistir.

Munhurrun vd. (2016) Mauritius’u ziyaret eden 218 ziyaret¢i ile turist

memnuniyetini incelemistir. Calismada turistlerin; misafirperverlik, ulasim, fiyat,
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cekicilik, konaklama ve yiyecek-igecek, aktivite, spor ve eglence boyutlarindan
memnun kaldiklar1 goriilmiistiir. Bu ¢aligmada, hizmet kalitesi ve sunulan hizmetlerin
cesitliligi iizerinde durulmus ve destinasyonlarin bu konulara 6zen gostermeleri
gerektigi vurgulanmistir.

Tauoatsoala vd. (2015)’nin Giiney Afrika’da 120 kisi ile gergeklestirdigi
caligmada, servis kalitesinin turist memnuniyeti lizerinde dogrudan etkisinin oldugu
vurgulanmistir. Destinasyon hizmet kalitesi olgegi kullanilarak yapilan ¢alismada
katilimcilar; personelin tutumlari, ulasim ve gilivenlik gibi faktérden memnun
kalmiglardir. Ayrica calismada hizmet kalitesinin, katilimcilarin tekrar ziyaret etme
istegi lizerindeki 6nemi vurgulanmistir.

Corte vd. (2015) destinasyonda sunulan hizmetlerin turist memnuniyetini
nasil etkiledigini, ayrica hangi hizmetlerde zayif veya giiclii yanlarin oldugunu tespit
etmek amaciyla italya Napoli destinasyonunu ziyarete gelen turistler ile yaptiklar:
calismada, ziyaretcilerin bolgeden tamamen memnun olmadiklarini belirlemislerdir.
Toplu tasima, engelli dostu altyapilar, sokaklarin kalitesi ve yol isaretleri ile sokaklarin
temizligi faktorlerinde, ziyaretcilerin memnun kalmadiklar1 fakat konaklama,
restoranlarin kalitesi ve ¢esitliligi, fiyatlar, yerel halkin tutumu gibi faktdrlerden
oldukca memnun kaldiklar1 sonucuna ulagilmistir. Calismanin Onerilerine
bakildiginda; isletmelerin engelli insanlar1 da diisiinerek diizenlemeler yapmalari, yol
ve trafik isaretlerini kolaylik saglayacak sekilde tasarlamalar1 ve temizlige 6nem
gostermeleri vurgulanarak destinasyonlarin konaklama, restoranlarin ¢esitliligi, fiyat
ve yerel halkin tutumu konusunda turist memnuniyetini etkilediklerinde dolay1 dikkat
etmeleri gerektigi gorilmiistir.

Hultman vd. (2015)’nin 490 Tayvanl katilimci ile yiiriittiikleri ¢calismada,
destinasyon imajmin turist memnuniyeti iizerinde etkisi olduguna dikkat ¢ekilmistir.
Bir destinasyonda tatil deneyimi yasayan kisilerin bu destinasyondan memnun kalarak
ayrilmalar1 ve yasadiklari yerde cevrelerine bu destinasyonla ilgili olumlu sézler
sOylemesi ile destinasyonun ziyaret¢i ¢ekme potansiyeli arttigindan ve ziyaret eden
kisilerin tekrar ziyaret etme niyetlerini de arttirdigindan s6z edilmistir.

Vajcénerova vd., (2013) Pélava ve Lednice-Valtice bolgelerini ziyaret eden
107 kisi ve Znojemsko ve Podyji bolgelerini ziyaret eden 192 kisi ile turist
memnuniyetini incelemiglerdir. Znojemsko ve Podyji bdlgelerini ziyaret eden
ziyaretcilerin memnuniyet diizeylerinin oldukga yliksek oldugunu gézlemlemislerdir.

Péalava ve Lednice-Valtice bolgelerini ziyaret eden ziyaretcilerin en ¢ok dogal
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giizellikler ve destinasyonun benzersizligi faktorlerinden memnun kaldiklar1 ve
dolayisiyla bu faktorlerin memnuniyet diizeyleri lizerinde pozitif bir etkisi oldugu
saptanmistir. Konaklama ve ulagim faktorlerinden ise tamamiyla memnun olmadiklari
belirlenmistir. Bu faktorlerin de memnuniyeti olumsuz etkiledikleri vurgulanmustir.
Calismada, destinasyonlarin yerel ulasimlarinin ve konaklama isletmelerinin
gelistirilmesinin turist memnuniyeti agisindan énemli oldugu ve bu konular1 dikkate
alarak iyilestirmelerde bulunmalar1 gerektigi onerilmistir.

Canny (2013)’nin hizmet kalitesi ve turist memnuniyeti arasindaki iliskiyi
inceleyen, Borobudur’u ziyaret eden 200 yerli turist ile yaptig1 calismada; miisteri
memnuniyeti ile destinasyon hizmet kalitesi arasinda 6nemli bir iliski oldugunu ve
turistlerin tekrar ziyaret etme niyetleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
iliski oldugu belirlenmistir. Calismada destinasyonlarin, sunduklar1 hizmet kalitesine
onem vermelerinin, miisteri memnuniyeti lizerinde dogrudan bir etkisinin oldugu ve
kaliteli hizmet alan miisterilerin, ayn1 destinasyonu tekrar tercih etme olasiliginin
artacagi belirlenmis ve bu durumun destinasyon siirdiiriilebilirligi acisindan 6nemli
oldugu vurgulanmistir.

Salleh vd. (2013) Malezya’da 411 kisi ile turist memnuniyetini
arastirmiglardir. Memnuniyeti degerlendirirken aligveris olanaklari, restoranlar,
oteller, ulasim hizmetleri, cekicilik, c¢evre ve insanlarin davranis etmenlerini
degerlendirmislerdir. Katilimcilarin en fazla misafirperverlikten memnun kaldiklari
saptanmigtir. En az ise ulasimdan memnun kaldiklar1 belirtilmistir. Bu dogrultuda
destinasyon bolgesinin ulagim aglarini gelistirmesinin, miisteri memnuniyeti agisindan
onemli oldugu tespit edilmistir.

Maroofi ve Dehghan (2012)’m Iran’da 345 turist ile yapt1if1 memnuniyeti
degerlendiren c¢alismasinda, hizmet kalitesin turist memnuniyetini etkiledigi, turist
memnuniyetinin ise destinasyona olan baglilig1 etkiledigi sonucuna varilmistir. Bu
dogrultuda, turistlerin destinasyona olan baghliginin artirilmas: ve siirdiiriilebilmesi
i¢in turist memnuniyetinin 6nemli olduguna dikkat ¢ekilmistir.

Naidoo vd. (2010)’nin 339 turist ile turist memnuniyetini Olctigii
caligsmalarinda katilimcilarin; giinesli ve sicak hava, sahiller, eglence, otellerin kalitesi,
aligveris olanaklari, sportif faaliyetler, gece hayati, aile aktiviteleri, yerel halkin
misafirperverligi, giivende hissetme ve fiyat faktorlerinden olduk¢a memnun
kaldiklar1 ve beklediklerinden daha iyi bulduklarini ifade ettikleri saptanmistir. Bu

calismada destinasyon hizmet kalitesinin 6nemi iizerine durulmus ve miisterilerin
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memnuniyeti i¢in siirekli yenilikler yapilmasi gerektiginin, destinasyonun imaji ve
stirdiiriilebilirligi agisindan 6nemli oldugunun iizerinde durulmustur.

Zabkar vd. (2010)’nin Slovenya'daki dort turistik destinasyonda 1056
ziyaretci ile yaptiklar caligmada, destinasyonda sunulan hizmetin kalitesine yonelik
ziyaretcilerde olusturdugu algimnin memnuniyet durumlarini etkiledigi belirtilmistir.
Bir destinasyon i¢in ziyaretgilerin destinasyondan pozitif sekilde ayrilmalariin
destinasyon pazarlamasi i¢in hayati 6nem tasidigi vurgulanmastir.

Pawitra ve Tan (2003)’1n Endonezyali turistlerin Singapur tatillerine iliskin
memnuniyet durumlarin1 belirlemek ve Endonezyali turistlerin bakis acisindan
Singapur’un imaji ile gili¢lii ve zayif yanlarini tespit etmek ve ayrica Singapur
destinasyonunun zayif yonlerinin gelistirilmesine katkida bulunmak amagh
destinasyon hizmet kalitesi 6l¢egi (SERVQUAL) kullanarak yaptigr calismada
katilimcilar; aligveris imkani, aktivite ve eglencelerin yeterliligi ile yerel ulasim gibi
faktorlerde algilanan memnuniyet diizeyinin beklenenden daha diisiikk oldugu
saptanmistir. Yerel insanlarin tutumu, gece hayati ¢esitliligi, gilivenlik, uygun
konaklama gibi faktorlerde ise algilanan memnuniyetin beklenen memnuniyetten daha
yiikksek oldugu goriilmiistiir. Calismada destinasyonun turistlere aligveris imkan,
eglence ve aktivite olanaklar1 sunmasi gerektigi ve bu konuda turistlerin
beklentilerinin karsilanmasinin gerekliligi tizerinde durulmustur ve ulasim i¢in sehrin
alt yap1 olanaklarinin gelistirilmesi 6nerisinde bulunulmustur.

Huh (2002)’un Virginia Tarihi Ucgeninde (Williamsburg, Jamestown ve
Yorktown) 300 kisi ile yaptig1 ve katilimcilarin memnuniyetlerini aragtirdigi ¢alisma
sonucunda turistlerin; "dini yerler, anitlar, alisveris yerleri, rehberler, geleneksel
sahne, sanat, kiiltiirel kdyler, tema parklari, tur paketleri, tarihi insanlari, kapali
tesisleri, mimarlik ve tarihi binalar1" gibi maddelerden memnun kaldiklar1 goriilmiis,
fakat; “erisilebilirlik, konaklama ve fiyat" faktorlerinden memnun olmadiklari
belirlenmigtir. Calismada destinasyonlarin fiyat konusunda diizenlemeler yapmasi
gerektigi ve konaklama hizmetlerinin gelistirilmesi gerekliligine miisteri memnuniyeti
acisindan 6nem verilmesi gerektigi vurgulanmaistir.

Turist memnuniyetine yonelik tiim bu arastirmalari kisaca ozetlemek
gerekirse; destinasyon hizmet kalitesinin ve sunulan hizmetlerin ¢esitliliginin turist
memnuniyeti lizerinde dogrudan etkili oldugu goriilmektedir. Alan yazininda yer alan
arastirmalarin  birgok ortak noktast1 bulunmaktadir ve sonuglar birbirleriyle

ortlismektedir. Dolayisiyla destinasyonlarin, turistlerin beklentilerini dikkate almasi,
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destinasyon imajint olumlu bir sekilde etkileyecektir. Sunulan hizmetlerin kaliteli ve
cesitli olmasi turist memnuniyeti olusturmak agisindan ve turizmden elde edilen

gelirlerden daha ¢ok yararlanabilmek adina oldukca 6nem arz etmektedir.



UCONCUBOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmanin bu kisminda arastirmanin yontemi ile ilgili ayrintili bilgiler ele
alimmustir. Bu dogrultuda; ilk asamada problem durumu, arastirmanin amaci ve énemi
aciklanmistir. ikinci asamada; arastirmanin smirliliklarn ve varsayimlari, evren ve
orneklemi, anket formunun igerigi ve veri analiz yontemleri irdelenmistir. Son olarak
ise pilot uygulama ve asil uygulamanin giivenirliklerine yonelik bilgilerine yer

verilmigtir.

3.1. PROBLEM DURUMU

Gelismelerin ve ilerlemelerin siiratli bir sekilde gerceklestigi globallesen
diinyada turizm camiasinda yer edinebilmek, destinasyon devamliligini saglamak ve
kat1 rekabet ortaminda tercih edilebilir olmak hayati bir meseledir. Bir destinasyonun
turizm agisindan tercih edilebilir olmasi i¢in destinasyonun cekiciligi ve sundugu
imkanlar gibi pek c¢ok neden bulunmaktadir. En Onemli faktorlerden biri de
memnuniyet kavramidir. Bir destinasyonda turizmin siirdiiriilebilir olmasi ig¢in
turistlerin deneyimledikleri ziyaret sonrasi, memnun olmalar1 gerekir. Insanlarin aldig
hizmetten memnun kalmasi ve beklentilerinin karsilanmasi tekrar ayni bolgeyi ziyaret
etme olasiligini artiracaktir. Turistlerin memnuniyetini dnemsemeyen destinasyonlar,
turizm sektoriinde yok olmaya mahkum olacaklardir (Sukiman vd., 2013: 79-80;
Cetin, 2015: 32-33).

Destinasyonlarda, ziyaret¢ilerin memnuniyet diizeylerini sunulan hizmetler,
fiyatlar, personelin tutum ve davraniglari, ortamin atmosferi, aktiviteler, ulasim,
temizlik ve kalite gibi bir¢ok faktor etkilemektedir (Kilig¢ ve Temeloglu, 2004:116;
Sukiman vd., 2013:79). Ziyaretgilerin bu faktérlerden memnun kalmalari, onlarin tatil
deneyimlerine iligkin hafizalarinda olumlu izler birakir. Bu olumlu izler ise deneyimi

yasayan ziyaret¢ilerin, hem tatil i¢in tekrar bu bolgeyi tercih etme hem de
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cevrelerindeki potansiyel ziyaretcilere tavsiye etme imkanini saglamaktadir (Kili¢ ve
Temeloglu, 2004:114-115; Umur ve Eren, 2015:272).

Destinasyonlar tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesi ve g¢esitliligi ile
destinasyonun ulasilabilirligi gibi faktorler farkli yas, cinsiyet, egitim seviyesi, sosyo-
ekonomik ve sosyo-kiiltiirel yapiya sahip ziyaretgiler arasinda degisiklik gosterebilir.
Destinasyonlar bu farkliliklar1 géz 6niinde bulundurarak her yastan ve her kesimden
misafirin memnuniyetini saglamalidir. Ornegin, cocuk ve yash ziyaretcilere ozel
imkanlar sunularak, farkli bireylerin kendilerine uygun olan tatil deneyimlerini
yagsamalarina ve yerli ve yabanci turistler i¢in uygun hizmetlerin sunulmasina énem
verilmelidir (Kilic ve Temeloglu, 2004:116). Destinasyon siirdiiriilebilirliginde
basartya ulagmak icin, ziyaretcilerin destinasyondan her agidan memnun ayrilmalarini
saglamak gerekmektedir. Bu durum, destinasyon imajmi da olumlu yonde
etkilemektedir (Duman ve Oztiirk, 2005:10).

Ulkemizdeki duruma bakildiginda; ziyaretgiler arasinda memnuniyet ayrimi
yapildigi, i¢ ve dis turizm arasinda bir oranti olmadig goriilmektedir (Ozdemir
1999:160; Giizel 2011:128; Secilmis, 2012:232). Ulkemizdeki turizm isletmeleri yerli
turistleri siklikla birincil konumda degil ikincil konumda gormektedir (Giizel,
2011:128). Turizm, bir iilke i¢in ekonomik kaynak olmanin yani sira insanlarin sosyal
ve kiiltiirel etkinlikleri yasamasi ve tatil ihtiyaglarinin karsilanmasidir. Her bireyin
insanca yasamasi i¢in ¢alisma zamanlar1 disinda tatil yapma hakki olmasi gerekir.
Ayrica insanlarin kendi {ilkelerini tanimalarina ve daha derin bir ulusal bilince sahip
olmalarina firsat verir. Kendi iilkesinin vatandasma tatil olanagi sunmayan,
vatandaglarinin tatil ihtiyacin1 karsilamayan {ilkelerin, turizmde basarili olmalar
beklenmez (Ozdemir, 1999:160).

Ulkemizde yerli ve yabanci turistlerin memnuniyetine iliskin yapilan
caligsmalarda, katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin her agidan olumlu olmadigi ve
sunulan bazi hizmetlerde eksikliklerin oldugu go6zlenmistir. Dolayisiyla turist
memnuniyetini saglamada destinasyonlarin bazi iyilestirmeler yapmasi gerektigi
belirtilmistir (Kilig ve Temeloglu, 2004; Cakici ve Aksu, 2006; Kerimoglu ve Cakici,
2006; Aksu vd., 2010; Ipar ve Dogan, 2013; Giinaydin vd., 2017).

Turist memnuniyetine iligskin diinyada yapilmis ¢alismalara bakildiginda; yurt
disindaki turistlerin memnuniyet diizeylerinin tamamen istenilen seviyede olmadigi ve
turist memnuniyetini olusturan tiim unsurlar arasindan bazilarinin yetersiz kaldigi

goriilmiistlir. Yapilan bu caligmalarda, turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret etme
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niyetinin artirilabilmesi i¢in her alanda memnun kalarak destinasyondan ayrilmasi
gerektigi belirtilmis ve destinasyonlarin eksik yonlerini gelistirmeleri gerektigi
vurgulanmistir (Vajénerova vd., 2013; Corte vd., 2015; Milosevi¢ vd., 2016).

Bu arastirmada, Trabzon ve Rize destinasyonlarin1 ziyaret eden yerli ve
yabanci turistlerin memnuniyet diizeylerini ve memnuniyeti etkileyen faktorler
tizerinde durulmustur. Bu iki destinasyon, turizm dinamigi agisindan son yillarda
adindan sik¢a soz ettiren ve 0zellikle Arap turistlerin yogun olarak tercih ettigi 6nemli
¢cekim merkezleridir (Giinaydin vd., 2017:251; Diizgiin, 2017:69-70). Bu nedenle;
Trabzon ve Rize destinasyonlarinin, turistlerin beklentilerine uygun hizmet sunmasi
ve onlarin beklentilerini dikkate almasi, hizmette ve kalitede siirekli iyilestirmeler
yapmasi elzemdir. Piyasadaki rekabet ortaminda, turizm dinamiginden
yararlanabilmek ve turizmdeki geliri ve bliylimeyi siirekli kilmak i¢in bu iki
destinasyonun bir¢ok yenilikler ve girisimler yapmas1 gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetinin genellikle; temizlik, fiyat, glivenlik, hizmet kalitesi,
ulasilabilirlik, eglence imkanlari, esnaf tutumlar1 gibi Ol¢iitler ile dl¢iilmesi sebebiyle
Trabzon ve Rize destinasyonlarinin, miisteri memnuniyetini saglama ve siirdiiriilebilir
olma acisindan bu kriterleri sorgulamasini gerektirmektedir (Kilic ve Temeloglu,
2004:116; Duman ve Oztiirk, 2005:10, ipar ve Dogan, 2013:133). Ayrica bdlgeye
gelen turistlerin ¢esitli mekanlar ziyaret etmesi ve bolge halki ile iletisime gegmesi de
turistlerin memnuniyetini etkileyen faktorlerdendir. Yerel halkin ve esnaflarin
turistlere karsi tutumunun olumlu olmasi, turistlerin memnuniyetini olumlu yonde
etkileyecektir. Bu nedenle, bolgeye gelen yerli ve yabanci turistlerle ayrim yapilmadan
olumlu tutum ve yaklagimla iletisime gecilmelidir (Secilmis, 2012:232).

Bu dogrultuda, Trabzon ve Rize destinasyonlarinin yerli ve yabanci turistlerin
beklentilerini ne diizeyde karsiladigi ile bu sehirlerin hangi alanlarda turist
memnuniyetini sagladigi calismanin ana problemlerini olusturmaktadir. Bolgeye gelen
turistlerin - memnuniyet diizeyleri Olgiilerek, gerekli Onlemlerin  alinmasi
gerekmektedir. Ayrica memnuniyetin saglandigr noktalarda, bu memnuniyet
diizeyinin siirdiiriilebilmesi i¢in siirekli yeniliklerin yapilmasi gerekmektedir.
Destinasyonlar olumlu ve olumsuz noktalar1 goérebilme acisindan miisterilerinin
memnuniyet seviyelerini dikkate almalidir. Bu konudaki problemlerden bir digeri de;
yerli ve yabanci turistler arasindaki memnuniyet ayriminin neler oldugudur. i¢ ve dis
turizm hareketleri agisindan 6nemli ¢ekim merkezleri olan Trabzon ve Rize

destinasyonlarinin  sadece yabanci turistlerin  degil, yerli turistlerin de
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memnuniyetlerini dikkate almalar1 gerektigi ¢aligmanin ayri bir problemini ortaya
koymaktadir. Dolayisiyla bu ¢alismada; Trabzon ve Rize destinasyonlarini ziyaret
eden yerli ve yabanci turistlerin, memnuniyet dilizeylerinin incelenmesine karar

verilmistir.

3.2. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Arastirmada, Trabzon ve Rize illerine gelen yerli ve yabanci turistlerin
memnuniyet diizeyleri ortaya konularak bu destinasyonlardaki turizm paydaslarinin
memnuniyetin  diisiik oldugu hizmetlerde Onlemler almalari, memnuniyetin
stirdiiriilmesi konusunda fikir edinmeleri ile birlikte yerli ve yabanci turistlerin
memnuniyetlerinin karsilastirilarak i¢ ve dis turizme ne kadar 6nem verildigini ortaya
koymak amaglanmistir. Boylece bu ¢alisma; destinasyonlarin sadece dis turizmi degil
i¢ turizmi de 6nemsemeleri konusunda bilgilendirilmeleri ve miisteri memnuniyeti
kavramini1 dikkate almalar1 hakkindaki c¢alisma sonuglarin ilgili bolgelerle
paylasilarak, turist memnuniyetinin artirilmak istenmesi ¢alismanin 6nemini ortaya
koymaktadir. Ayrica c¢alisma sonuglar1 ile bilimsel literatiire katki saglanacagi

umulmaktadir.

3.2.1. Arastirmanin Hipotezleri
Aragtirmanin hipotezleri; ilgili literatiiriin taranip incelenmesinden sonra,
ilgili aragtirmalarin bulgu ve sonuglar1 dikkate alinarak olusturulmustur.
Hi= Yerli ve yabanci turistler arasinda destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet
diizeyleri acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.
Hz=Yerli ve yabanci turistler arasinda Trabzon ve Rize bdlgelerini tercih
etmeleri acisindan anlamli bir farklilik vardir.
Hs=Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin cinsiyeti
arasinda istatistiksel olarak bir farklilik vardir.
Hs4=Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin egitim
durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.
Hs=Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin bdlgeyi
tanima durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.
He¢=Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin bdlgeyi

tercih nedeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.
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H7=Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin yaslar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Hs=Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile yabanci turistlerin
geldikleri iilke arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

3.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI VE VARSAYIMLARI

Turistlerin memnuniyet diizeylerini 6l¢en bu arastirmanin sinirliligi, Trabzon
ve Rize illerini ziyaret eden yerli ve yabanci turistlerin en ¢ok ziyaret ettikleri bolgeler
olan (Uzungol, Siimela Manastiri, Hamsikdy, Ayder ve Anzer Yaylasi, Trabzon ve
Rize il merkezleri vs.) ve en ¢ok ziyaret ettikleri tarih aralig1 olan, Temmuz-Ekim
aylar1 arasinda verilerin toplanmasi ile ¢izilmistir ve arastirmanin sinirliligi Trabzon
ve Rize illerini kapsamaktadir.

Turistlerin kendi arzular ile ¢alismaya katilmasi, anket formlarin1 samimi,
dogru ve objektif bir sekilde doldurmasi ve ayni zamanda yabanci turistler i¢in
anketlerin kendi dillerinde hazirlanmasi anketlerin dogru bir sekilde uygulandigini

gosteren varsayimlar arasindadir.

3.4. EVREN VE ORNEKLEM

Bu arastirmanin evrenini, Temmuz-Ekim 2017 tarihleri arasinda Trabzon ve
Rize illerine gelen yerli ve yabanci turistler olusturmaktadir. Dogu Karadeniz
Kalkinma Ajansindan elde edilen verilere gore; Rize’yi, 2016 yilinda yerli ve yabanci
olmak iizere toplamda 678.873 kisi, Trabzon’u ise 2016 yilinda yerli ve yabanci olmak
tizere toplam 3.050.345 turist ziyaret etmistir (www.doka.org.tr). Bu kapsamda
arastirmanin evrenini toplam 3.729.218 turist olusturmaktadir.

Aragtirmalarda Orneklemin evreni temsil etme giiciliniin yliksek olmasi
gerekir. Orneklem hesabi yapilirken istatistiksel olarak kabul edilebilen hatanin
biiyiikliigii ve giivenilirlik derecesi esas alinir. Orneklem hesaplamas: ile bulunacak
parametre ile bilinen parametre arasinda ne kadar bir hata olabileceginin 6nceden
belirlenmesi gerekir. Kesinlik kararmin biiylimesi secilecek 6rnek sayisinin
azalmasina, kiiciilmesi ise artmasina yol acacaktir. Bu nedenle, genis bir evrene sahip
olan calismada 6rneklem belirlenirken bu Olgiitler dikkate alinmistir. Arastirmanin
yiiriitiilecegi evren sayis1 belirli oldugu i¢in, evreni bilinen 6rnekleme yontemine gore
arastirmanin Orneklemi belirlenmistir. Bu dogrultuda, Tablo 3.1°¢ gdre evreni

100.000’den fazla olan, %95 giivenirlik diizeyi ve %?5’lik hata payr ongoriilerek
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orneklemin belirlenmesine karar verilmistir. Bu kurallar dogrultusunda 6rneklem
alinirsa, Orneklemin evreni temsil giliciine sahip oldugu varsayilmaktadir (Yolal,
2016:65-66-122).

Bu bilgiler 1s1g1nda Tablo 3.1.’e bakildiginda, evreni temsil edecek 6rneklem
sayisinin 400 kisi oldugu goriilmektedir. Bu ¢alismada, 1500 turistten veri toplanmis
ancak eksik doldurulan anketlerin ¢ikarilmasi ile beraber 1281 ankete ulasilmistir.
1281 olarak elde edilen 6rneklem sayisinin da evreni gii¢lii bir sekilde temsil ettigi

gorilmektedir.

Tablo 3.1. Orneklem sayis1 belirleme tablosu (Yolal, 2016:122)

Evren Biiyiikligi %S5 Hata Pay1 Alinarak Hesaplanan
Orneklem Sayilar
(Giivenirlik Seviyesi % 95 ve p=0,05)
%S5
500 222
1 000 286
10 000 385
50 000 397
100 000 398
>100 000 400

3.5. ANKET FORMUNUN ICERIGI VE VERI COZUMLEME YONTEMLERI

Veri toplama yontemi olarak anket kullanilan tanimlayici tipteki bu galismada
kullanilan anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, katilimcilarin
demografik bilgileri ve tatil profilleri ile ilgili sorulardan olusan toplam 10 soru
bulunmaktadir. Bu béliimde katilimcilardan; cinsiyet, yas, egitim diizeyi, medeni
durum gibi tanitic1 bilgiler ile ilgili bolgeleri ne kadar iyi tanidiklari, yurt i¢i ya da yurt
disindan katilma durumlari, tercih etme nedenleri, ilgili destinasyonlar1 kaginci kez
ziyaret ettikleri ve tatillerini kimlerle beraber gecirdikleri gibi sorular1 cevaplamalari
istenmistir. Anketin ikinci kisminda ise, Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen, Duman ve Oztiirk’iin 2005 yilinda gegerlilik ve giivenirlik ¢alismasini
yaptig1 destinasyon hizmet kalitesi 6l¢egi ile katilimcilarin konaklama, yiyecek-igecek
hizmetleri, ulagim, genel hijyen ve temizlik, misafirperverlik, aktiviteler, hizmetler ve
fiyatlardan memnuniyet durumlar1 degerlendirilmistir. Olgek 7°li likert tipinde olup 1
tamamen negatif ve 7 tamamen pozitif arasinda sekillendirilmistir (Duman ve Oztiirk,

2003:14). Bu calismada 6lgek 5’11 likert bigiminde kullanilarak 1 tamamen negatif ve
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5 tamamen pozitif seklinde degerlendirilmistir. Olgegin giivenirligini degerlendirmek
icin ise 300 katilimci ile 6n ¢alisma yapilarak 6l¢egin kullanilmasina karar verilmistir.
Asil uygulama ise 1281 katilimci ile gergeklestirilmistir.

Verilerin analizi yapilirken, ilk olarak 6lgegin faktér analizine uygun olup
olmadig1 degerlendirilmistir. Faktor analizi, birbirleri ile iliskili olan degiskenlerin
daha genel bir degisken ya da kavram altinda bir araya getirilmesine dayanmaktadir
(Aksu vd., 2017:1).

Katilimcilarin demografik 6zellikleri ve tatil profilleri ile ilgili bulgular say1
ve yiizde dagilimlart ile gosterilmistir. Sonrasinda yerli ve yabanci turistlerin
destinasyon hizmet kalitesi 6lgegine iliskin memnuniyet diizeyleri ortalama ve standart
sapma degerleri ile sunulmustur.

Gruplar aras1 karsilastirmalarda, ilk olarak verilerin normal dagilima
uygunlugu Kolmogorov-Smirnov testi ile belirlenmistir. Yapilan bu test sonucunda
cikan degerlerin p<,05 ise normal dagilim olmadigi, p>,05 ise normal dagilim
oldugunu ifade etmektedir (Pallant, 2017:75). Iki bagimsiz grup karsilastirmalarinda,
veriler normal dagilima uymadiglr ve parametrik 6zellik géstermedigi i¢in normal
dagilim analizi olan bagimsiz 6rneklem T-testi yerine Mann-Whitney U testi; bagimsiz
3 grubun karsilagtirmasinda veriler normal dagilima uymadigi i¢in parametrik testlerde
kullanilan ANOVA analizi yerine normal dagilim analizi olmayan Kruskal-Wallis H
Testi uygulanmistir (Ural ve Kilig, 2018:253,257).

Nonparametrik iki degiskenin karsilagtirilmasinda Ki-Kare bagimsizlik testi
kullanilmigtir. Daha sonra anlamli farklilik ¢ikan gruplarin etki biiytikliiklerine yer
verilmistir. Cohen’e gore etki biiyiikliigii degeri (0,01< n2 <0,06) arasinda ise kii¢iik
etki, (0,06< 2 <0,14) arasinda ise orta etki, (0,14< 2 <+) arasinda ise genis etki
olarak tanimlanmaktadir (Akbulut, 2010:114). Ayrica iki degisken arasindaki iligkinin
giiclinii ve yOniinii belirlemek tizere korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon
katsayist -1 ile 1 arasinda deger almakta olup deger 1’e yaklastikca kuvveti artar ve
oniindeki isaret ise iliskinin yoniinii belirtir. Korelasyon analizi yorumlanirken asagida

verilen Tablo 3.2°den yararlanilmistir (Ural ve Kilig, 2018:232-248- 253-257- 273).
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Tablo 3.2. Korelasyon katsay1 giicii (Ural ve Kilig, 2018:232).

Korelasyon katsayisi (r) Giicii

0-0,29 Zayif
0,30-0,64 Orta
0,65-0,84 Kuvvetli
0,85-1 Cok kuvvetli

3.6. PILOT UYGULAMA VE OLCUMUN GUVENILIRLIiGi

Aragtirmada kullanilacak anketin giivenirligini 6lgmek ve 6lgek maddelerinin
katilimcilar tarafindan anlasilip anlagilmadiginin sinanmasi i¢in ilk olarak, 150 yerli
ve 150 yabanci turistten olusan 300 kisilik bir gruba pilot ¢alisma yapilmistir. Pilot
caligmanin sonuglarina gore; Olgcegin tamamini olusturan 40 ifadenin hepsi ig¢in
Cronbach’s Alpha katsayisinin “0,966”, ilk 20 ifade i¢in “0,942” ve son 20 ifadenin
“0,945” olarak hesaplanmasit oOl¢iimiin yiiksek diizeyde giivenilir oldugunu
gostermektedir. Ayrica yerli ve yabanci turistlerin anketi cevaplarken sorun
yasamadigi ve Ol¢egin anlagilir oldugu gézlemlenmistir.

Tablo 3.3’de Cronbach’s Alfa katsayilarmin gilivenirlik diizeyleri
belirtilmistir.

Tablo 3.3. Cronbach’s Alfa giivenirlik degerleri (Lorcu 2015:208)

Cronbach’s Alfa Degerleri Giiven Diizeyi
e 0.00<0<0,40 e Giivenilir Degildir
e 0,41<a<0,60 e Diisiik Giivenirlikte
e 0,61<a<0,80 e Orta Diizeyde Giivenilir
e 0,81<a<1,00 e Yiiksek Diizeyde Giivenilir

3.7. ASIL UYGULAMA VE OLCUMUN GUVENILIRLIGi

Arastirmanin asil uygulamasi, Temmuz-Ekim 2017 aylar1 arasinda Trabzon
ve Rize destinasyonlarini ziyaret eden 1281 turist ile gerceklestirilmistir. 1281 kiside
gerceklestirilen ve 40 ifadeden olusan destinasyon hizmet kalitesi ol¢eginin

Cronbach’s Alfa katsayis1 “0,971”, ilk 20 ifade i¢in “0,958”, son 20 ifade igin ise
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“0,953” olarak bulunmustur. Bu degerler, Ol¢timiin yiliksek derecede giivenilir
oldugunu gostermektedir (Lorcu 2015:208). Bu asamadan sonra ise veri setinin faktor
analizi i¢in uygun olup olmadig1 degerlendirilmistir. Oncelikle &rneklem sayisinin
uygunluguna bakilmistir. Faktér analizinde orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesi
noktasinda farkli yaklasimlar bulunmaktadir. Gorsuch (1983) ve Kline (1979)
orneklem sayisi i¢in en az 100, Norusis (2005) en az 300 ve Comrey ve Lee (1992) ise
orneklem sayisinin 500 olmasinin ¢ok 1yi, 1000’nin iizerinde olmasinin ise mitkemmel
oldugunu belirtmistir. Bu durumda 1281 kisiden olusan 6rneklem sayisinin faktor
analizi i¢in miikemmel derecede uygun oldugu goriilmektedir (Aksu vd., 2017:25-26).

Faktor analizi yapabilmenin sartlarindan en 6nemlisi degiskenler arasinda
belli oranda korelasyon iligkisi bulunmasidir. Degiskenler arasinda yeterli oranda
iliskinin olup olmadigin1 anlayabilmek amaciyla Bartlett Kiiresellik testi
uygulanmistir. Destinasyon hizmet kalitesi 6l¢egini olusturan 40 ifade i¢in p = 0,000
(p<0,005) seklinde anlamli olarak hesaplanmis ve bu degiskenlerle arasinda faktor
analizi yapmaya yeterli diizeyde bir iliski oldugu goriilmiistiir. Degiskenler arasi
korelasyonlarin faktér analizine uygunlugunu test etmek amaciyla, Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) Orneklem Yeterliligi testi uygulanmis ve 630 serbestlik derecesinde
KMO degeri 0,963 olarak hesaplanmistir. Kaiser-Meyer-Olkin testi sonucunda,
degerin 0.50’den diisiik olmasi halinde faktor analizine devam edilemeyecegi yorumu
yapilir. KMO katsayisinin yorumlanmasinda Tablo 3.4 dikkate alinmistir (Aksu vd.,
2017:9). Tablo 3.4’e gore 0,963 olarak hesaplanan KMO degerinin miikemmel
derecede uygun oldugu belirlenmistir.

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi biitiin soru grubunun genel olarak faktor
analizine uygunlugunu 6l¢erken Measures of Sampling Adequacy (MSA) degerleri tek
tek her bir sorunun faktor analizine uygunlugunu 6lgmeyi saglar. Bu nedenle, faktor
analizi Oncesi bu degerlerin de yorumlanmasi gerekir. MSA degeri 0,50’den kiiciik
olan sorular analizden ¢ikarilarak kalan soru grubu ile analiz tekrar yapilmalidir. MSA
degerlerinin yorumu KMO degerlerinin yorumu ile aynidir. Yapilan analiz sonrasi,
MSA degerlerinin 0,903 ile 0,980 arasinda bulunmasi veri setinin faktor analizine

uygun oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3.4. KMO katsayisinin énem dereceleri (Aksu vd., 2017:9)

KMO Degeri Ortak Varyansin Derecesi
0.90-1.00 Miikemmel
0.80-0.89 Oldukca Onemli
0.70-0.79 Orta Diizeyde
0.60-0.69 Vasat
0.50-0.59 Cok Koti
0.00-0.49 Faktor Yok

3.7.1. Ol¢ek Faktorlerinin Belirlenmesi

Olgegin faktdr analizine uygun oldugu tespit edildikten sonra olgek
faktorlerinin belirlenmesi asamasina gecilmistir. Olgegi olusturan 40 madde ile
yapilan analiz sonucunda 7 faktér oldugu ve faktorlerin toplam varyansi agiklama
oraninin %77,952 ve faktor yik degerlerinin ise 47,968-77,952 arasinda oldugu
saptanmigtir. Birden ¢ok faktor altinda yer alan 8 ifade (s13, s14, s17, s29, s30, s33,
s34 ve s35) binisik madde oldugu i¢in 6l¢ekten ¢ikarilmistir. 32 ifade lizerinden tekrar
analiz yapilmistir. Bu kez KMO degeri 0,956 olarak hesaplanmis ve 6 faktor ortaya
cikmistir. Bu faktorlerin toplam varyansi agiklama oraninin %79,833, yiik degerlerinin
ise 49,211-80,093 arasinda oldugu ve herhangi bir binisik madde olmadig
belirlenmistir. 32 maddenin Cronbach’s Alpha katsayisi tekrar hesaplanmis ve anketin
tamamina ait Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,965 oldugu, anketin ilk yarisina (n=16)
ait Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,951 oldugu ve ikinci yarisina (n=16) ait
Cronbach’s Alpha katsayisinin ise 0,940 oldugu belirlenmistir.

Biitiin binisik maddeler olgekten g¢ikarildiktan sonra rotasyon islemine
gecilmistir.  Faktor analizi  yapilirken; elde edilen faktorlerin  bagimsizlik,
yorumlanabilirlik ve agiklik saglamasi i¢in eksen dondiirmesine ihtiyag
duyulmaktadir. Eksen dondiirme islemi dik ve egik olmak iizere iki farkli sekilde
yapilmaktadir. Sosyal bilimlerde en sik kullanilan dondiirme yontemi dik dondiirme
yontemidir. Dik dondiirmede en yaygin kullanilan yontemler ise Varimax ve
Quartimax’dir. Bu c¢alismada, sonuglarin daha iyi yorumlanabilmesi agisindan
Varimax dondiirme yontemi kullanilmistir (Bursal, 2017:164). Sonug olarak 6l¢egin 6
faktorlii bir yapida oldugu ve 1. Faktoriin 8, 2. Faktoriin 5, 3. Faktoriin 6, 4. Faktoriin
6, 5. Faktoriin 4, 6. Faktoriin 3 maddeden olustugu goriilmiistiir. Bu asamadan sonra

faktorler iizerinden Ol¢limiin giivenilirligini saptamak icin Cronbach’s Alpha
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katsayilar1 hesaplanmis ve 1. Faktoriin 0,967, 2. Faktoriin 0,972, 3. Faktoriin 0,932, 4.

Faktoriin 0,895 ve 5. Faktoriin 0,948 ve 6. Faktoriin ise 0,819 oldugu saptanmastir.
Bu 6 faktor aragtirmacilar tarafindan Tablo 3.5°deki gibi isimlendirilmistir.

Faktorlere iligkin varyansi agiklama oranlari, KMO degeri, faktor yiik degerleri ve

faktorlere ait Cronbach’h Alfa katsayilar1 Tablo 3.6°da gosterilmistir.

Tablo 3.5. Faktor analizi sonucu destinasyon hizmet kalitesini olusturan faktorlerin
isimlendirilmesi

Faktor 1;
Konaklama  ve
Yiyecek Igecek
Hizmetleri

Konaklama Yeri ve Yiyecek Igecek Hizmetleri,

Restoran ve Barlardaki Yiyecek-Igeceklerin Kalitesi,
Restoran ve Barlarda Yiyecek-igeceklerin Cesitliligi,
Konaklama Tesisindeki Yiyecek-igeceklerin Kalitesi
Konaklama Tesisindeki Yiyecek-Iceceklerin Cesitliligi
Konaklama Tesisindeki Genel Hizmet Kalitesi

Konaklama Tesisinin Temizligi

Konaklama Tesisindeki Odalarin Giivenligi Restoran ve
Barlarin Temizligi

Genel Olarak Yiyecek-Icecek Fiyatlari

Eglence Fiyatlar

Hediyelik Esya Fiyatlar1

Konaklama Fiyatlar1

Alternatif Yorelere Gore Genel Olarak Bu Bolgedeki Tatil
Maliyeti

Faktor 3; e Konaklama Tesisinde Calisan Personelin Tutum ve
Misafirperverlik Davranislari

e Konaklama Tesisi Disindaki Restoran ve Barlarda Calisan
Personelin Tutum ve Davranisi

Genel Olarak Kendini Gilivende Hissetme

Yerel Halkin Tutum ve Davraniglari

Genel Olarak Yoredeki Atmosfer

Yerel Esnafin Tutum ve Davraniglarn

Denizin Temizligi

Kumsalin Temizligi

Genel Olarak Tarihi Mekanlarim Temizligi ve Bakimi

Genel Olarak Bolgenin Temizligi

Yoredeki Eglence Olanaklari

Gece Hayat1 Olanaklar

Bu Bolgedeki Tatil Deneyimim Beklentilerimi Karsiladi
Tatil Igin Tekrar Bu Bélgeye Gelme fhtimalim Cok Yiiksek
Bu Yorede Gegirdiginiz Tatilinizi Nasil Tanimlarsiniz
Bolgeyi Bir Tatil Yeri Olarak Bagkalarina da Tavsiye Ederim
Yerel Ulasim Hizmetlerinin Siklig1

Yerel Ulasim Hizmetlerinin Konforu

e Sahillerde Bos Alan Bulma Imkam

Faktor 2;
Fiyat Algist

Faktor 4;
Temizlik ve
Aktivite

FAKTOR 5;
Genel Diisiinceler

Faktor 6;
Ulagim




Tablo 3.6. Faktorlere iliskin varyansi agiklama oranlari, KMO degeri, faktor yiik
degerleri ve faktorlere ait Cronbach’s Alpha katsayilari

NO IFADELER FAKTORLER

1 2 3 4 5 6

S.10 Restoran ve 0,860
Barlardaki
Yiyecek/Igeceklerin
Kalitesi

S.11 Restoran Ve 0,849
Barlarda
Yiyecek/Igeceklerin
Cesitliligi

S.8 Konaklama 0,845
Tesisindeki
Yiyecek/Igeceklerin
Kalitesi

S.9 Konaklama 0,842
Tesisindeki
Yiyecek/Igeceklerin
Cesitliligi

S.5 Konaklama 0,806
Tesisindeki Genel
Hizmet Kalitesi

S.6 Konaklama 0,799
Tesisinin Temizligi

S.7 Konaklama 0,783
Tesisindeki
Odalarm Giivenligi

S.12 Restoran Ve 0,781
Barlarin Temizligi

S.38 Genel Olglrak 0,890
Yiyecek/Igecek
Fiyatlar1

S.40 Eglence Fiyatlan 0,888

S.39 Hediyelik Egya 0,879
Fiyatlar1

S.37 Konaklama 0,862
Fiyatlari

S.36 Alternatif Yorelere 0,862
Gore Genel Olarak
Bu Bolgedeki Tatil
Maliyeti

S.24 Konaklama 0,812
Tesisinde Calisan
Personelin
Tutum/Davraniglar

S.25 Konaklama Tesisi 0,796
Disindaki Restoran
Ve Barlarda
Calisan Personelin
Tutum/Davranislari
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S.23

Genel Olarak
Kendini Giivende
Hissetme

0,758

S.27

Yerel Halkin
Tutum/Davraniglar

0,704

S.22

Genel Olarak
Yoredeki Atmosfer

0,683

S.26

Yerel Esnafin
Tutum/Davraniglar

0,645

S.20

Denizin Temizligi

0,830

S.19

Kumsalin Temizligi

0,803

S.21

Genel Olarak Tarihi
Mekanlarin
Temizligi/Bakimi

0,715

S.18

Genel Olarak
Bolgenin Temizligi

0,651

S.31

Yoredeki Eglence
Olanaklar1

0,575

S.32

Gece Hayat1
Olanaklar

0,551

S.2

Bu Bolgedeki Tatil
Deneyimim
Beklentilerimi
Kargiladi

0,795

S.3

Tatil I¢in Tekrar Bu
Bolgeye Gelme
Ihtimalim Cok
Yiiksek

0,794

S.1

Bu Yorede
Gegirdiginiz
Tatilinizi Nasil
Tammlarsiniz

0,776

S.4

Bu Boélgeyi Bir
Tatil Yeri Olarak
Baskalarina da
Tavsiye Ederim

0,771

S.16

Yerel Ulasim
Hizmetlerinin
Siklig

0,767

S.15

Yerel Ulasim
Hizmetlerinin
Konforu

0,756

S.28

Sahillerde Bos Alan
Bulma imkam

0,694

Boyutlara Gore
Aciklanan Varyans
(%)

49,211

60,441

67,121 | 72,271

76,288

79,833

Faktor Oz Degerleri

15,747

3,594

2,138

1,648

1,285

1,134

Toplam Varyans
Agiklama Orani

79,833

KMO Degeri

0,956

Olgegin Tamaminin
Cronbach’s Alfasi

0,965




DORDUNCU BOLUM
BULGULAR

Arastirmanin bu kisminda, veri setinden elde edilen bulgular yer almaktadir.
Turistlerin, demografik Ozelliklerine ait bilgilere ve tatil profillerine iliskin
ozelliklerine bu kisimda yer verilmistir ve turistlerin destinasyon hizmet kalitesine
iliskin memnuniyet durumlari ve memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskilerin
degerlendirilmesi belirtilmistir. Ayrica destinasyon hizmet kalitesi 6l¢egini olusturan
alt boyutlarin, birbirleri ile olan iliskilerine ait korelasyon sonuglarina da yer

verilmigtir.

4.1. ARASTIRMAYA KATILAN TURISTLERIN DEMOGRAFIK VE
TANITICI OZELLIKLERINE ILISKIN BULGULAR

Bu boliimde, turistlerin; demografik ve tanitici 6zellikleri ile tatil profillerine
iliskin bulgular sunulmustur.

Turistlerin geldikleri iilkeler, cinsiyet, yas, egitim ve medeni durumlari,
konakladiklar1 yerler, bolgeyi tanima diizeyleri, tatili kiminle gecirdikleri, bolgeyi
tercih etme nedenleri, daha 6nce bolgeyi ziyaret etme durumlar1 ve bdlgeyi kag kere

ziyaret ettiklerine iliskin bulgular Tablo 4.1’de gosterilmistir.

Tablo 4.1. Turistlerin demografik 6zellikleri ile tatil profillerine iliskin bulgular

Cinsiyet n Y%
Kadin 508 39,7
Erkek 773 60,3
Toplam 1281 100,0
Yas

18-25 171 13,3
26-33 263 20,5
34-41 482 37,7
42-49 280 21,9
50-57 76 5,9
58 ve lizeri 9 0,7
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Egitim Durumu

Ilkokul 15 1,2
Ortaokul 86 6,8
Lise 530 41,3
Lisans 625 48,8
Lisanstistii 25 1,9
Toplam 1281 100,0
Medeni Durum

Evli 972 75,9
Bekar 309 24,1
Toplam 1281 100,0
Tatile geldikleri bolge

Yurt igi 662 51,7
Yurt dist 619 48,3
Toplam 1281 100,00
Turistlerin Geldikleri Ulkeler

Tiirkiye 662 51,7
Suudi Arabistan 170 13,4
Iran 98 7,7
Birlesik Arap Emirlikleri 57 4,5
Almanya 53 4,1
Azerbaycan 53 4,1
Turkmenistan 47 3,7
Kuveyt 29 2,2
Katar 26 2,0
Bahreyn 25 1,9
Umman 19 1,5
Yemen 17 1,3
Giircistan 16 1,2
Irak 9 0,7
Toplam 1281 100,0
Konakladiklar yer

Otel 910 71,0
Motel 77 6,0
Pansiyon 40 3,2
Kamping 39 3,0
Diger 215 16,8
Toplam 1281 100,0
Bolgeyi tanmima diizeyleri

Iyi 214 16,7
Kismen 415 32,4
Hig 652 50,9
Toplam 1281 100,0
Tatili kiminle gecirdikleri

Ailemle 1025 80,0
Arkadasimla 221 17,3
Yalniz 35 2,7
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Tablo 4.1°in devami

Toplam 1281 100,0
Turistlerin Tercih Nedeni
Yakin Olmasi 160 12,5
Ucuz Olmasi 41 3,2
Tavsiye Uzerine 428 33,4
Daha Onceki Deneyim 120 9,4
Dini olarak yakin bulma 360 28,1
Reklamlar (internet vb.) 172 13,4
Toplam 1281 100,0
Daha Once Ziyaret Etme Durumlari
Evet 417 32,6
Hayir 864 67,4
Toplam 1281 100,0
Ziyaret Sayisi
Hic 860 67,1
1 kez 266 20,8
2 kez 98 7,7
3 kez 40 3,1
4 kez 12 0,9
Skez 4 0,3
7 kez 1 0,1
Toplam 1281 100,0

Trabzon ve Rize destinasyonlarini ziyaret eden turistlerin demografik
Ozelliklerine bakildiginda; %60,3°1 erkek, %39,7’si kadin, %37,7’si 34-41 yas
arasinda, % 21,9’u 42-49 yas arasinda, %20,5°1 26-33 yas arasinda, %13,3°1i 18-25 yas
arasinda, %5,9’u 50-57 yas arasinda ve %0,7’si 58 yas arasindadir. Turistlerin %48,8’1
lisans, %41,3’1 lise, %6,8°1 ortaokul, %1,9’u lisansiistii ve %1,2’si ilkokul mezunudur
ve %75,9’u evlidir.

Turistlerin %51,7’sinin yurt icinden, % 48,3’linlin yurt disindan katildig:
belirlenmis olup, %13,4’iiniin Suudi Arabistan, %7,7’sinin Iran, %4,5’inin Birlesik
Arap Emirlikleri, %4,1’inin Almanya, %#4,1’inin Azerbaycan, %3,7’sinin
Tirkmenistan, %2,2’sinin Kuveyt, %2’sinin Katar, %1,9’unun Bahreyn, %1,5’inin
Umman, %1,3’liniin Yemen, %1,2’sinin Glircistan ve %0,7’sinin Irak’tan geldigi
tespit edilmistir.

Turistlerin; %71°1 otelde, %6’s1 motelde, %3,2°1 pansiyonda, %3’i
kampinglerde ve %16,8°1 diger (apart vb.) konakladigini, %50,9’u Trabzon ve Rize
destinasyonlarini hi¢ tanimadigini, %32.,4’i kismen tanidigini, %16,7’si 1y1 derecede

tanigini, % 80’1 tatilini ailesi ile ge¢irdigini, %67,4’1i daha 6nce bu bolgeleri hig ziyaret
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etmedigini, %20,8’1 bu bolgeleri 1 kez, %7,7’si 2 kez ve %3,1°1 3 kez ziyaret ettigini
ifade etmistir.

Turistlerin bolgeleri tercih etme nedenlerine bakildiginda ise; %33,4’linlin
tavsiye tizerine, %28,1’inin dini nedenlerden dolayi, %13,4’linlin reklam vb.
unsurlardan, %12,5’inin bu bdlgelerin yakin olmasindan, %9,4’liniin daha Once
bolgeyi deneyimlemesinden ve %3,2’sinin ise ucuz olmasindan dolayi tercih ettikleri

belirlenmistir.

DESTINASYON HIiZMET
ILISKIN MEMNUNIYET DURUMLARINA AiT

42. YERLI VE YABANCI TURISTLERIN
KALITESINE
BULGULAR

Bu béliimde, yerli ve yabanci turistlerin Trabzon ve Rize destinasyonlarina
iliskin memnuniyet diizeylerine ait bulgular sunulmustur.

Yerli ve yabanci turistlerin memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak
anlaml fark olup olmadigini saptamak i¢in yapilan Mann Whitney U Testi sonuglari
Tablo 4.2°de sunulmustur. Bu boliimde sinanan arastirmanin hipotezi asagidaki
gibidir.

Hi= Yerli ve yabanci turistler arasinda destinasyon hizmet kalitesi

memnuniyet diizeyleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 4.2. Turistlerin geldikleri bolge ile destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet
durumlarina iliskin Mann Whitney U testi bulgulari

ifadeler Yerli Yabanci Mann Z p
Turist Turist Whitney
Grup Sira | Grup Sira U
Ort. Ort.
1. Faktor: Konaklama Yeri
ve Yiyecek I¢ecek 608,73 675,51 | 183525,00 | -3,315 0,001
Hizmetleri
2. Faktor: Fiyat Algisi 527,00 762,92 | 129423,50 | -11,531 | 0,000*
3. Faktor: Misafirperverlik | 593 64 691,65 | 173537,00 | -4,781 0,000%
4. Faktor: Temizlik ve 563,39 724,01 | 153508,50 | -7,804 | 0,000*
Aktivite
5. Faktor: Tatil ile Ilgili 547,81 740,67 | 14319450 | -9.831 | 0,000
Genel Diisiinceler
6. Faktor: Ulagim 518,98 771,49 | 128327,00 | -12,333 | 0,000

*p<0,05

Turistlerin geldikleri lilkeye gore, memnuniyet Ol¢eginin alt boyutlarinin

incelenmesi sonucunda; “Konaklama ve Yiyecek-Icecek Hizmetleri”, “Fiyat Algis1”,
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“Misafirperverlik”, “’Temizlik ve Aktivite”, “Genel Diisiinceler” ve “Ulasim”
faktorlerinde yabanci turistler lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit
edilmistir (p<0,05). Bu faktorlerdeki anlamli farkliligin, hangi 6nermelerden
kaynaklandigini belirlemek i¢in faktorleri olusturan onermelerle, turistlerin geldikleri
bolge arasinda Mann Whitney U karsilagtirmalar1 yapilmistir (Tablo 4.3). Buna gore
Konaklama ve yiyecek-i¢ecek hizmetleri faktdriinde; “Restoran ve barlardaki yiyecek-
iceceklerin kalitesi” (yerli:618,23; yabanci: 665,36), “Konaklama tesisindeki genel
hizmet kalitesi” (yerli: 609,54; yabanci: 674,59), “Konaklama tesisinin temizligi”
(yerli:609,23; yabanci: 674,98), “Konaklama tesisindeki odalarin gilivenligi” (yerli:
604,94; yabanc1: 676,53) ve “ Restoran ve barlarin temizligi” (yerli: 616,72; yabanct:
666,79) onermelerinde yabanci turistler lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
saptanmistir (p<0,05).

“Fiyat Algist” faktoriinde; “Genel olarak yiyecek-icecek fiyatlar™
(yerli:533,18; yabanc1:749,78), “Eglence fiyatlar1” (yerli:536,03; yabanc1:753,26),
“Hediyelik esya fiyatlar1” (yerli:546,48; yabanci1:742,09), “Konaklama fiyatlar1”
(yerli:539,28; yabanci1:749,78) ve ‘““Alternatif yorelere gére genel olarak bu bolgedeki
tatil maliyeti “(yerli:524,96; yabanc1:765,10) 6nermelerinde yabanci turistler lehine
anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0,05).

“Misafirperverlik” faktoriinde; “Konaklama tesisinde calisan personelin
tutum ve davraniglart” “(yerli:614,37; yabanc1:669,48), “Genel olarak kendini
giivende hissetme” (yerli:608,50;yabanc1:669,48), “Yerel halkin tutum ve
davraniglart”, (yerli:587,53: yabanc1:698,18), “Genel olarak yoredeki atmosfer”
(yerli:581,09; yabanc1:705,07) ve “Yerel esnafin tutum ve davraniglar1” (yerli:594,60;
yabanc1:690,62) onermelerinde yabanci turistler lehine istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar saptanmistir (p<0,05).

“Temizlik ve Aktivite” faktoriinde; “Denizin temizligi” (yerli:587,56;
yabanc1:698,15), “Kumsalin temizligi” (yerli:591,24; yabanc1:694,22), “Genel olarak
tarihi mekanlarin temizligi ve bakim1” (yerli:590,64; yabanc1:694,86), “Genel olarak
bolgenin temizligi” (yerli:571,12; yabanc1:715,74), “Yoredeki Eglence Olanaklar1”
(yerli:571,12; yabanc1:715,73), “Gece hayat1 olanaklar1” (yerli:577,95; yabanci:707,
50) onermelerinde yabanci turistler lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
saptanmistir (p<0,05).

“Genel Diigiinceler” faktoriinde; “Bu bolgedeki tatil deneyimim

beklentilerimi karsiladi” (yerli:563,28; yabanci1:724,12), “Tatil i¢in tekrar bu bolgeye
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gelme ihtimalim ¢ok yliksek™ (yerli:561,76; yabanci1:725,75), “Bu yorede gecirdiginiz
tatilinizi nasil tanimlarsiniz” (yerli:557,72; yabanc1:730,06) ve “Bu bdlgeyi bir tatil
yeri olarak bagkalarina da tavsiye ederim” (yerli:562,58; yabanci:724,87)
Oonermelerinde yabanci turistler lehine anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0,05).

“Ulasim” faktoriinde; “Yerel ulasim hizmetlerinin siklig1” (yerli:554,96;
yabanci1:733,02), “Yerel ulasim hizmetlerinin konforu” (yerli:556,36; yabanci1:731,52)
ve “Sahillerde Bos Alan Bulma Imkan1” (yerli:508,25; yabanci1:782,97) dénermelerinde
yabanci turistler lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0,05).
Sonug olarak, “Hi= Yerli ve yabanci turistler arasinda destinasyon hizmet kalitesi
memnuniyet diizeyleri acisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir”
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.3°de turistlerin geldikleri bolge ile destinasyon hizmet kalitesini
olusturan alt boyutlarin igerisinde yer alan Onermelerin Mann-Whitney U Testi

incelenmesine yonelik bulgular verilmistir.

Tablo 4.3. Turistlerin geldikleri bolge ile destinasyon hizmet kalitesini olusturan alt
boyutlarin igerisinde yer alan dnermelerin Mann-Whitney U Testi incelenmesine
yonelik bulgular

IFADELER Yerli Yabanca Mann V4 p
Turist Turist Whitney U

1. Faktor: Konaklama

. . . Gru Gru
Yeri ve 'Ylyecek I gecek Sira Ori't. Sira Oli‘t.
Hizmetleri
Restoran ve Barlardaki
Yiyecek/Igeceklerin 618,23 665,36 189812,50 -2,527 | 0,0117
Kalitesi

Konaklama Tesisindeki
Genel Hizmet Kalitesi
Konaklama Tesisinin
Temizligi

Konaklama Tesisindeki
Odalarin Giivenligi
Restoran ve Barlarin
Temizligi

2. Faktor: Fiyat Algis1
Genel Olarak
Yiyecek/Igecek Fiyatlari

609,54 674,59 184095,00 | -3,499 | 0,000

609,23 674,98 183854,50 | -3,506 | 0,000"

604,94 676,53 181072,50 | -3,829 | 0,000

616,72 666,97 188815,00 | -2,668 | 0,008

533,18 749,78 133513,50 | -11,216 | 0,000

Eglence Fiyatlar 536,03 753,26 135398,00 | -10,916 | 0,000"
Hediyelik Esya Fiyatlari 546,48 742,09 142314,00 -9,825 | 0,000
Konaklama Fiyatlari 539,28 749,78 137552,50 | -10,618 | 0,000"

Alternatif Yorelere Gore
Genel Olarak Bu Bolgedeki 524,96 765,10 128073,00 | -12,081 | 0,000"
Tatil Maliyeti
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3.Faktor:
Misafirperverlik

Konaklama Tesisinde
Calisan Personelin
Tutum/Davranislari

614,37

669,48

187260,00

-2,835

0,005"

Genel Olarak Kendini
Gilivende Hissetme

608,50

675,75

183376,50

3,464

0,001"

Yerel Halkin
Tutum/Davranislari

587,53

698,18

169494,50

-5,672

0,000"

Genel Olarak Yoredeki
Atmosfer

581,09

705,07

165231,00

-6,350

0,000"

Yerel Esnafin
Tutum/Davranislari

594,60

690,62

174172,50

-4,888

0,000

4. Faktor: Temizlik ve
Aktivite

Denizin Temizligi

587,56

698,15

169512,00

-5,635

0,000"

Kumsalin Temizligi

591,24

694,22

171946,50

-5,280

0,000"

Genel Olarak Tarihi
Mekanlarin
Temizligi/Bakim

590,64

694,86

171548,00

-5,350

0,000"

Genel Olarak Bolgenin
Temizligi

571,12

715,74

158626,00

-7,439

0,000"

Yoredeki Eglence
Olanaklan

571,12

715,73

158628,50

-7,318

0,000"

Gece Hayat1 Olanaklari

577,95

707,50

163152,50

-6,622

0,000"

5. Faktor: Tatil ile Tlgili
Genel Diisiinceler

Bu Bolgedeki Tatil
Deneyimim Beklentilerimi
Karsilad

563,28

724,12

153435,50

-8,676

0,000"

Tatil I¢in Tekrar Bu
Bolgeye Gelme Ihtimalim
Cok Yiiksek

561,76

725,75

152430,50

-8,782

0,000"

Bu Yorede Gegirdiginiz
Tatilinizi Nasil
Tanmmlarsiniz

557,72

730,06

149759,00

-9,473

0,000"

Bu Bélgeyi Bir Tatil Yeri
Olarak Bagkalarina da
Tavsiye Ederim

562,58

724,87

152972,50

-8,706

0,000"

6. Faktor: Ulasim

Yerel Ulasim Hizmetlerinin
Siklig

554,96

733,02

147927,50

-9,054

0,000"

Yerel Ulasim Hizmetlerinin
Konforu

556,36

731,52

148859,50

-8,852

0,000"

Sahillerde Bos Alan Bulma
Imkani

508,25

782,97

151630,50

-8,453

0,000"

*p<0,05
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Tablo 4.4. Yerli ve yabanci turistlerin memnuniyet diizeyleri arasindaki farkin etki
bliytikligiine iliskin eta ve eta kare degerleri

Geldikleri Bolge
Memnuniyet Eta () Eta Kare (n?)
Durumlari
Faktor 1 (Konaklama 0,082 0,007
ve yiyecek hizmetleri)
Faktor 2 (Fiyat Algisi) 0,325 0,106
Faktor 3
(Misafirperverlik) 0,134 0,018
Faktor 4 (Temizlik ve
Aktivite) 0,221 0,049
Faktor 5
(Genel Diistinceler) 0,260 0,068
Faktor 6 (Ulasim) 0,365 0,133
Toplam Memnuniyet 0,311 0,096

Konaklama ve yiyecek-igecek hizmetleri (faktor 1) ile kiigiik etki, fiyat algisi
(faktor 2) ile orta etki, misafirperverlik (faktor 3) ile kiiciik etki, temizlik ve aktiviteler
(faktor 4) ile kiigiik etki, genel diisiinceler (faktor 5) ile kiiciik etki, ulasim (faktor 6)
ile orta etki ve Ol¢ege ait toplam memnuniyet ortalamasi ile orta etki gosterdigi

saptanmistir.

4.3. DESTINASYON HIiZMET KALITESi OLCEGINi OLUSTURAN ALT
BOYUTLARIN  BIRBIRLERI iLE  OLAN  iLISKILERININ
DEGERLENDIRILMESINE ILISKIN BULGULAR

Bulgular boliimiiniin bu kisminda faktor analizi sonucunda elde edilen ve
6l¢egi olusturan; konaklama yeri ve yiyecek-igecek hizmetlerinin kalitesi, fiyat algisi,
misafirperverlik, genel diisiinceler, temizlik ve aktiviteler ile ulagim faktorleri arasinda
anlaml diizeyde iligkiler olup olmadigini degerlendirmek amaciyla korelasyon analizi
yapilmistir. Korelasyon analizi yapilirken, degiskenler normal dagilim gostermedigi
icin Spearman Brown korelasyon analizi kullanilmistir.

Tablo 4.5’de destinasyon hizmet kalitesi 6l¢ek alt boyutlar1 aras1 Spearman

Brown korelasyonuna iligkin bilgiler belirtilmistir.
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Tablo 4.5. Destinasyon hizmet kalitesi ol¢ek alt boyutlar1 aras1 Spearman Brown
korelasyonu

Faktorler Konaklama Fiyat Misafir Genel Temizlik Ulasim
Yiyecek Icecek Algisi perverlik Diisiince Aktivite
(F1) (F2) (F3) (F4) (F5) (F6)
FL \r 1,000 0,377 0,594 0,534™ 0,592 0,467
P - 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
F2 r 0,377 1,000 0,533 0,500 0,440™ 0,570
P 0,000 - 0,000 0,000 0,000 0,000
F3 r 0,594 0,533 1,000 0,652 0,488"™ 0,541
P 0,000 0,000 - 0,000 0,000 0,000
F4 r
0,534 0,500 0,652 1,000 0,517 0,473
P 0,000 0,000 0,000 - 0,000 0,000
F5 |r 0,592 0,440™ 0,488" 0,517 1,000 0,467
p 0,000 0,000 0,000 0,000 - 0,000
F6 |r 0,467 0,570 0,541 0,473™ 0,467 1,000
P 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 -
*p<0,05

Destinasyon hizmet kalitesi faktorleri arasinda yapilan korelasyon sonuglari
incelendiginde “Tatil ile ilgili genel diisiinceler” faktorii ile “konaklama yeri ve
yiyecek-igecek hizmetleri” faktorii arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii orta
diizeyde ve anlamli bir iligki oldugu saptanmistir (r=0,534; p=0,000). Bu durumda
konaklama yeri ve yiyecek-icecek kalitesi faktorii memnuniyet diizeyi arttik¢a
turistlerin tatil ile ilgili genel diisiinceleri olumlu diizeyde ve orta derecede artmaktadir.

“Tatil ile ilgili genel diislinceler” faktorii ile “fiyat algis1 ” faktorii arasinda
istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu saptanmistir
(r=0,500; p= 0,000). Turistlerin, fiyatlardan memnun olma durumu arttikca tatil ile
ilgili genel diisiinceleri de olumlu diizeyde ve orta derecede etkilenmektedir.

“Tatil ile ilgili genel diisiinceler” faktorii ile “misafirperverlik” faktorii
arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii yliksek derecede anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir (r=0,652; p=0,000). Turistlerin, misafirperverlik memnuniyet diizeyleri
arttikca tatil ile ilgili genel diisiinciileri olumlu yilinde ve kuvvetli sekilde
etkilenmektedir.

“Tatil ile ilgili genel diisiinceler” faktorii ile “temizlik ve aktivite” faktorii
arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu
saptanmistir  (r=0,517; p=0,000). Turistlerin, temizlik ve aktivite faktoriinde
memnuniyet diizeyi arttikga tatil ile ilgili genel diisiinciileri olumlu yiinde ve orta

derecede etkilenmektedir.
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“Tatil ile ilgili genel diisiinceler” faktorii ile “ulasim” faktorii arasinda
istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iligki oldugu saptanmistir
(r=0473; p=0,000). Turistlerin, ulagim faktoriinde memnuniyet diizeyleri arttikca, tatil
ile ilgili diistinceleri olumlu yonde ve orta diizeyde etkilenmektedir.

“Konaklama yeri ve yiyecek-igecek hizmetleri “faktorii ile “misafirperverlik”
faktorii arasinda istatistiksel olarak pozitif yonli ve orta diizeyde anlamli bir iligki
oldugu saptanmstir (r=0,594; p=0,000). Turistlerin, konaklama yeri ve yiyecek-icecek
hizmetleri faktérinde memnuniyet diizeyleri arttikga, misafirperverlik ile ilgili
diistinceleri olumlu yonde ve orta diizeyde etkilenmektedir.

“Konaklama yeri ve yiyecek-icecek hizmetleri “faktorii ile “temizlik ve
aktiviteler” faktorii arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli
bir iliski oldugu saptanmistir (r=0,592; p=0,000). Katilimcilarin, temizlik ve
aktiviteler faktdriinde memnuniyet diizeyleri arttikca konaklama yeri ve yiyecek-
icecek hizmetleri ile ilgili diisiinceleri olumlu yonde ve orta diizeyde etkilenmektedir.

“Fiyat algis1 “faktorii ile “Misafirperverlik” faktorii arasinda istatistiksel
olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlaml1 bir iliski oldugu saptanmistir (r=0,533;
p=0,000). Turistlerinden fiyat algis1 faktoriinde memnuniyet diizeyi arttik¢a
misafirperverlik ile ilgili diisiinceleri olumlu yonde ve orta diizeyde etkilenmektedir.

“Fiyat algis1 “faktorii ile “ulagim” faktorii arasinda istatistiksel olarak pozitif
yonlii orta diizeyde anlamli bir iliski oldugu saptanmistir (=0,570; p=0,000).
Turistlerin fiyat algis1 faktoriindeki memnuniyet diizeyleri arttikca ulagim ile ilgili

diistinceleri olumlu yonde ve orta diizeyde etkilenmektedir.

44YERLI VE YABANCI TURISTLERIN TRABZON VE RIiZE
DESTINASYONLARINI TERCIiH ETME NEDENLERINE ILISKIN
BULGULAR

Bu boliimde, turistlerin geldikleri bdolgeye gore Trabzon ve Rize
destinasyonlarini tercih etme nedenlerine iliskin sonuglar belirtilmistir.

Yerli ve yabanci turistlerin ilgili destinasyonlar1 tercih etme nedenlerini
belirlemek ve tercih etme nedenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
olup olmadigini tespit etmek icin Ki-Kare testi uygulanmis ve sonuglar1 Tablo 4.6.’da
gosterilmistir. Bu boliimde sinanan aragtirmanin hipotezi agsagidaki gibidir.

H2= Yerli ve yabanci turistler arasinda Trabzon ve Rize bdlgelerini tercih

etme ac¢isindan anlamli bir farklilik vardir.
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Tablo 4.6. Yerli ve yabanci turistlerin destinasyonlari tercih etme nedenlerine iliskin
Ki-Kare testi bulgulari

Yerli Turist Yabanci Turist
(n=662) (n=619)
Tercih Nedeni n % n %
Yakin Olmasi
(n=160) 133 20,1 27 4.4
Ucuz Olmasi
(n=41) 14 2,1 27 4.4
Tavsiye Uzerine
(n=428) 258 39,0 170 27,5
Daha Onceki
Deneyim 45 6.8 75 12,1
(n=120)
Dini Olarak Yakin
Bulma 109 16,5 251 40,5
(n=360)
Reklamla
(Internet vb.) 103 15,5 69 11,1
(n=172)
Toplam 662 100,0 619 100,0

X2 161,411
p 0,000"

*p<0,05

Arastirmaya katilan yerli ve yabanci turistlerin, Trabzon ve Rize
destinasyonlarini ziyaret etme nedenlerine iliskin yapilan Ki-Kare analizi sonucunda;
bu bolgeleri tercih etme nedenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
saptanmigtir (x?=161,411; p=0,00). Bu sonuglar dogrultusunda, H, hipotezi kabul

edilmistir.

4.5. TURISTLERIN DEMOGRAFIK VE TANITICI OZELLIKLERI iLE
MEMNUNIYET DURUMLARI ARASINDAKI ILISKIYE AIT
BULGULAR

Bu bdliimde; turistlerin cinsiyet, egitim durumu, bodlgeyi tanima diizeyi,
bolgeyi tercih etme nedenleri gibi degiskenlere gére konaklama yeri ve yiyecek-igecek
hizmetleri (faktor 1), fiyat algis1 (faktor 2), misafirperverlik (faktor 3), temizlik ve
aktivite (faktor 4), genel diisiinceler (faktor 5), ulasim faktorleri (faktor 6) ve tiim
Olcegin memnuniyet ortalamalar1 arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigim
saptamak i¢in yapilan Mann Whitney U ve Kruskal Wallis H Testi sonuglarina yer
verilmistir. Bu dogrultuda memnuniyet diizeyini etkileyen degiskenler saptanmistir.
Ayrica yapilan testler sonrasi anlamli ¢ikan gruplar i¢in etki biiytlikliigii hesaplanmstir.

Bu boliimde sinanan hipotezler asagida belirtilmistir.
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Hs= Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin
cinsiyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir”.

Ha= Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin egitim
diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir”.

Hs= Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin bolgeyi
tanima durumlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Heé= Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin bolgeyi
tercih nedeni arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

H7= Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile turistlerin yaglar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Hs= Destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile yabanc1 turistlerin
geldikleri iilke arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 4.7°de turistlerin cinsiyeti ile memnuniyet diizeyleri arasindaki

farkliliga iliskin Mann Whitney U Testi bulgular1 belirtilmistir.

Tablo 4.7. Turistlerin cinsiyeti ile memnuniyet diizeyleri arasindaki farkliliga iligskin
Mann Whitney U Testi bulgular1

Konaklama Fiyat Misafirper | Temizlik Genel Ulasim Tiim
ve Yiyecek Algist verlik ve Diisiinceler Olgek
Hizmetleri Aktivite
Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6
Cinsiyet Grup Sira Grup Grup Grup Grup Sira Grup Grup Sira
Ort. Sira Ort. | SiraOrt. | Sira Ort. Ort. Sira Ort. Ort.
K_adln 656,05 677,12 653,54 638,27 642,68 688,49 669,42
(n=508)
Erkek 631,11 61726 | 63276 | 642,79 639,90 609,79 622,32
(n=773)
M?mn 188695,50 | 177991,00 | 189974,00 | 194956,50 | 195489,50 | 172218,00 181904,00
Whitney
U
7 -1,212; -2,864; -0,992; -0,215; -0,139; -3,763; -2,229;
P 0,225 0,004" 0,321 0,830 0,890 0,000" 0,026"
*p<0,05

Tablo 4.7.’ye gore turistlerin cinsiyeti ile memnuniyet diizeyleri arasindaki
Mann Whitney U Testi sonucuna bakildiginda; kadin ve erkekler arasinda istatistiksel
olarak anlaml1 bir farklilik tespit edilmistir. Buna gore fiyat algis1 faktoriinde (faktor
2) (kadin:677,12; erkek:617,26), ulasim faktoriinde (faktér 6) (kadin:688,49;
erkek:609,79) ve ol¢egin tamaminda (kadin:669,42; erkek:622,32) kadinlar lehine
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0005). Bu faktorlerdeki anlaml
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farkliligin, hangi 6nermelerden kaynaklandigini belirlemek icin faktorleri olusturan
onermelerle, turistlerin geldikleri bolge arasinda Mann Whitney U karsilastirmalari
yapilmistir (Tablo 4.8). Buna gore “Fiyat Algis1” faktoriinde; “Genel olarak yiyecek-
icecek fiyatlar” (kadin:676,47; erkek:617,69), “Eglence fiyatlar1” (kadin:674,66;
erkek:618,88), “Hediyelik esya fiyatlar1” (kadin; 672,83; erkek:620,08), “Konaklama
fiyatlar” (kadin:673,62; erkek:619,56) ve ‘“Alternatif yorelere gore genel olarak bu
bolgedeki tatil maliyeti (kadin:672,75; erkek:620,14) onermelerinde kadinlar lehine
anlaml farkliliklar saptanmistir (p<0,05). “Ulasim” faktoriinde; “Yerel ulagim
hizmetlerinin siklig1” (kadin:692,78; erkek: 606,97), “Yerel ulasim hizmetlerinin
konforu” (kadin:692,55; erkek:607,12) oOnermelerinde ise yine kadinlar lehine
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir. Bu dogrultuda Hs hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 4.8.’de turistlerin cinsiyeti ile destinasyon hizmet kalitesini olusturan
faktorlerdeki anlaml farkliligin, hangi 6nermelerden kaynaklandigini belirlemek igin
faktorleri olusturan 6nermelerle turistlerin geldikleri bolge arasinda Mann Whitney U

karsilastirmalarina yer verilmistir.

Tablo 4.8. Turistlerin cinsiyeti ile destinasyon hizmet kalitesini olusturan alt
boyutlarin i¢erisinde yer alan 6nermelerin Mann-Whitney U Testi bulgulari

IFADELER Yerli Yabancal Mann V4 p
Turist Turist Whitney U
Grup Grup

Sira Ort. | Sira Ort.

2. Faktor: Fiyat Algis1

Genel Olarak
Yiyecek/Igecek Fiyatlar

676,47 617,69 178325,00 | -2,892 | 0,004

Eglence Fiyatlari 674,66 618,88 179245,000 | -2,743 | 0,006
Hediyelik Esya Fiyatlari 672,83 620,08 180174,00 -2,593 | 0,010°
Konaklama Fiyatlari 673,62 619,56 179769,00 -2,670 | 0,008"

Alternatif Yorelere Gore
Genel Olarak Bu Bolgedeki 672,75 620,14 180214,00 | -2,591 | 0,010"
Tatil Maliyeti
6. Faktor: Ulasim
Yerel Ulasim Hizmetlerinin
Siklig
Yerel Ulasim Hizmetlerinin
Konforu

*p<0,05

692,78 606,97 170039,50 | -4,271 | 0,000

692,55 607,12 170154,00 | -4,227 | 0,000
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Tablo 4.9. Memnuniyet diizeyi ile cinsiyet arasindaki anlamli farkin etki biiytikliigii
Olctimiine yonelik elde edilen eta ve eta kare degerleri

Cinsiyet
Memnuniyet Durumlari Eta () Eta Kare (n?)
Faktor 2 (Fiyat Algis1) 0,08 0,02
Faktor 6 (Ulasim) 0,09 0,03
Toplam Memnuniyet 0,04 0,43

Tablo 4.9.da memnuniyet diizeyi ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak
saptanan anlamli farkliligin etki biiyiikliigii 6l¢iimii yapilmis ve eta (1)) ve eta kare (n°)
degerleri hesaplanmistir. Buna gore cinsiyet degiskeni ile anlamli farkliligin oldugu;
fiyat algis1 alt boyutunda (faktor 2) etki biiyiikliigiiniin 0,02 olmas1 kiiciik etki, ulasim
alt boyutunda (faktor 6) etki biiyiikliigiintin 0,03 olmas1 kii¢iik etki ve dlgege ait toplam
memnuniyet ortalamasinda 0,43 olmasi genis bir etki oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.10°da destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile
turistlerin egitim diizeyi arasindaki farka ait Kruskal Wallis H Testi bulgularina yer

verilmigtir.

Tablo 4.10. Turistlerin egitim durumu ve memnuniyet diizeyleri arasindaki farkin
bulgularma yonelik Kruskal Wallis H Testi sonuglari

Konaklama Fiyat Misafir Temizlik Genel Ulasim Tiim
ve Yiyecek Algist perverlik ve Diisiinceler Olcek
Hizmetleri Aktivite
Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6
g%l::::m Grup Sira Grup Grup Grup Grup Sira | Grup Sira Grup
Ort. Sira Ort. Sira Ort. Sira Ort. Ort. Ort. Sira Ort.
Tlkokul
(n=15) 534,97 467,47 414,87 420,20 506,30 459,37 440,43
Ortaokul
(n=86) 671,48 628,53 653,96 691,12 653,22 536,77 635,78
Lise O2LIL 1 62750 | 60037 | 62608 | 63281 | 61581 | 612,76
(n=530)
Lisans 05841 1 gsg44 | 678,92 | 64951 | 64995 | 68500 | 67122
(n=625)
Lisans
Ustii 586,14 638,26 645,56 704,74 629,66 542,50 622,66
(n=25)
X2 5,570 5,616 19,012 8,945 3,037 23,998 11,749
P 0,234 0,230 0,001" 0,063 0,552 0,000" 0,019"

*p<0,05
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Tablo 4.10°a gore turistlerin egitim durumu ile memnuniyet diizeyleri
arasindaki Kruskal Wallis H Testi sonucuna bakildiginda; egitim durumlar arasinda
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Buna goére misafirperverlik
faktoriinde (faktor 3) (ilkokul:414,87; ortaokul:653,96; lise:600,37;
lisans:678,92;lisansiistii:645,56), ulasim faktoriinde (faktor 6) (ilkokul:459,37;
ortaokul:536,77; lise:615,81;lisans:685,00; lisansiistii:542,50) ve tim Olgekte
(ilkokul:440,43; ortaokul:635,78; lise:612,76; lisans:671,22; lisansiistii:622,66) lisans
mezunlar1 lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0005). Bu
faktorlerdeki anlaml farkliligin, hangi 6nermelerden kaynaklandigini belirlemek igin
faktorleri olusturan 6nermelerle, turistlerin geldikleri bolge arasinda Kruskal Wallis H
Testi karsilastirmalar1 yapilmistir (Tablo 4.11).

“Misafirperverlik” faktoriinde; “Konaklama tesisinde calisan personelin
tutum ve davramiglar1” (ilkokul:436,77; ortaokul:660,08; lise:610,95; lisans:670,13;
lisansiistii:606,72), ve “Genel olarak kendini giivende hissetme” (ilkokul:459,97;
ortaokul:626,79; lise:610,45; lisans:674,18; lisansiistii:616,62), dnermelerinde lisans
mezunlarinin lehine “Yerel halkin tutum ve davramislan”, (ilkokul:452,37;
ortaokul:657,91; lise:611,41; lisans:666,96; lisansiistii:674,32), Onermelerinde
lisansiistii. mezunlar1 lehine “Genel olarak yoredeki atmosfer” (ilkokul:376,30;
ortaokul: 650,74; lise: 609,82; lisans: 671,70; lisansiistii:659,80) onermelerinde lisans
mezunlarinin lehine ve “Yerel esnafin tutum ve davranislar1” (ilkokul: 463,67;
ortaokul:679,65; lise:597,98; lisans: 673,18; lisansiisti:722,02) Onermelerinde
lisansiistii mezunlarmin lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir
(p<0,05).

“Ulagim” faktoriinde; “Yerel ulasim hizmetlerinin siklig1” (ilkokul:425,07;
ortaokul:554,98; lise:627,1; lisans:675,40; lisansiistii:500,82), “Yerel ulasim
hizmetlerinin konforu” (ilkokul:470,50; ortaokul:540,86; lise:621,82; lisans:679,50;
lisansiistii:531,86) onermelerinde lisans mezunlari lehine istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar saptanmistir. Sonug olarak H4 hipotezi kabul edilmistir.

Egitim durumlarma gbére memnuniyet diizeyleri arasinda ¢ikan anlaml
farkliligin, hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek iizere Bonferroni diizeltmeli
Mann Whitney U Testi uygulanmistir. Yapilan analizler sonrasinda anlamli farkliligin,
misafirperverlik faktoriinde; lisans ve lisansiistii mezunlar1 arasinda (lisans:325,98;
lisanstistii:313,58) oldugu, ulasim faktoriinde; ortaokul ve lisans mezunlar1 arasinda

(ortaokul:283,70; lisans:365,95), lisans ve lisansiisti mezunlar1 arasinda
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(lisans:328,25; lisansiistii:256,84) oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Bu anlamh
farkliliklarin lisans mezunlari lehine oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.11.’de turistlerin egitim durumu ile destinasyon hizmet kalitesini
olusturan faktorlerdeki anlamli farkliligin, hangi Onermelerden kaynaklandigin
belirlemek icin faktorleri olusturan 6nermelerle turistlerin geldikleri bolge arasinda

Kruskal Wallis H Testi karsilagtirmalarina yer verilmistir.

Tablo 4.11. Turistlerin egitim durumlar1 ile destinasyon hizmet kalitesini olusturan alt
boyutlarin igerisinde yer alan 6nermelerin Kruskal Wallis H Testi incelenmesine
yonelik bulgular

IFADELER ilkokul Orta Lise Lisans Lisans X2 P
okul Ustii
Grup Grup Grup Grup Grup
Sira Sira Sira Sira Sira
Ort. Ort. Ort. Ort. Ort.

3.Faktor: Misafir
Perverlik
Konaklama Tesisinde
Calisan Personelin
Tutum/

Davraniglari
Konaklama Tesisi
Disindaki Caligan
Personelin Tutum
/Davraniglart

Genel Olarak Kendini
Giivende Hissetme 459,97 | 626,79 610,45 | 674,18 | 616,62 | 14,151 | 0,007"

436,77 | 660,08 | 610,95 | 670,13 | 606,72 | 14,027 | 0,007

482,80 | 653,88 | 603,69 | 676,60 | 592,74 | 16,336 | 0,003"

Yerel Halkin
Tutum/Davranislari 452,37 | 65791 | 611,41 | 666,96 | 674,32 | 12,085 | 0,017"

Genel Olarak

Yoredeki Atmosfer 376,30 | 650,74 | 609,82 | 671,70 659.80 | 17.816 0,001"

Yerel Esnafin Tutum/
Davranslart 463,67 | 679,65 | 597,98 | 673,18 | 722,02 | 19,378 | 0,001"

6. Faktor: Ulasim

YerelUlasim - 1 455 07 | 55498 | 627,11 | 67540 | 500.82 | 21,573 | 0,000°
Hizmetlerinin Siklig

Yerel Ulagim

Hizmetlerinin 470,50 | 540,86 621,82 | 679,50 | 531,86 | 21,702 | 0,000"
Konforu

*p<0,05
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Tablo 4.12. Egitim durumu ile memnuniyet diizeyleri arasindaki anlamli farkin etki
bliytikligl dlgiimiine yonelik elde edilen eta ve eta kare degerleri

Egitim Durumu

Memnuniyet Durumlari Eta () Eta Kare (%)
Faktor 3 (Misafirperverlik) 0,124 0,015
Faktor 6 (Ulasim) 0,127 0,016
Toplam Memnuniyet 0,096 0,009

Egitim durumu degiskeni ile anlamli farkliligin oldugu misafirperverlik alt

boyutunda (faktor 3), etki biiyiikliigiiniin 0,015 olmasi kiiciik, ulagim alt boyutunda

(faktor 6), etki biiyiikliigiintin 0,016 olmasi kii¢iik ve dlgege ait toplam memnuniyet

ortalamasinda 0,009 olmas1 kii¢iik bir etki oldugunu gostermektedir.

Tablo 4.13’de destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri ile

turistlerin bolgeleri tanima durumlart arasindaki farkin Kruskal Wallis H Testi

sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.13. Bolgeyi tanima durumu ile memnuniyet diizeyi arasindaki iliskiye yonelik
Kruskal Wallis H Testi bulgular1

Konaklama Fiyat Misafir Temizlik Genel Ulasim Tiim
ve Yiyecek Algist perverlik ve Diisiinceler Olgek
Hizmetleri Aktivite
Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor Faktor
1 2 3 4 5 6
Bolgeyi Grup Sira | Grup Grup Grup Grup Sira | Grup | Grup Sira
Tanima Ort. Sira Sira Ort. | Sira Ort. Ort. Sira Ort.
Durumu Ort. Ort.
Tyi
(n=214) 758,24 755,30 816,34 847,79 828,92 760,06 832,96
Kismen
(n=415) 661,77 653,87 645,38 635,98 663,53 639,66 654,28
Hicg
(n=652) 589,30 595,29 580,66 576,32 564,98 602,77 569,54
X 37,467 31,566 66,670 87,732 93,698 29,734 82,498
p * * * * * * *
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
*p<0,05

Turistlerin bdlgeyi tanima diizeylerine gore memnuniyet durumlarina

bakildiginda; konaklama ve yiyecek-icecek hizmetleri (faktor 1) (x*=37,467;
p=0,000), fiyat algis1 (faktor 2) (31,566; p=0,000), misafirperverlik (faktor 3) (
x=66,670; p=0,000), temizlik ve aktiviteler (faktdr 4) ( x>=87,732; p= 0,000), genel
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diisiinceler (faktdr 5) (x>=93,698; p=0,000), ulasim (faktdr 6) (x>=29,734; p=0,000)
faktorlerinde ve tiim dlgek toplam memnuniyet ortalamalarinda ( x2=82,408; p=0,000)
bolgeyi 1yl taniyan turistlerin lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
saptanmistir. Bu faktorlerdeki anlamli farkliligin, hangi 6nermelerden kaynaklandigini
belirlemek icin faktorleri olusturan 6nermelerle turistlerin geldikleri bolge arasinda
Kruskal Wallis H Testi karsilastirmalar1 yapilmistir (Tablo 4.14).

Buna gore “Konaklama ve yiyecek-igecek hizmetleri” faktoriinde;
“Konaklama tesisindeki genel hizmet kalitesi” (iy1:737,77; kismen:681,25;
hi¢:583,62), “Konaklama tesisinin temizligi” (iyi:744,73; kismen:670,06;
hic:588,46), Konaklama tesisindeki odalarin giivenligi” (iyi:778,08; kismen:669,20;
hi¢:574,96), Konaklama tesisindeki yiyecek-i¢eceklerin kalitesi (iyi:759,03; kismen:
649,37, hi¢c: 596,93), Konaklama tesisindeki yiyecek-i¢eceklerin ¢esitliligi
(1y1:699,93; kismen:656,10; hi¢:612,04), “Restoran ve barlardaki yiyecek-iceceklerin
kalitesi (1yi:736,01; kismen: 655,29; hig: 600,72), Restoran ve barlardaki yiyecek-
iceceklerin ¢esitliligi (iyi:724,87; kismen:661,58; hi¢:600,37) ve “ Restoran ve
barlarin temizligi” (iyi:737,68; kismen:647,27; hi¢:605,28) dnermelerinde bolgeyi 1yi
taniyanlarin lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmigtir (p<0,05).

“Fiyat Algis1” faktoriinde; “Alternatif yorelere gore genel olarak bu bolgedeki
tatil maliyeti (iyi:771,89; kismen:654,12; hi¢:589,69), “Konaklama fiyatlar”
(1y1:749,74; kismen:659,23; hi¢:593,70:), “Genel olarak yiyecek-i¢ecek fiyatlar”
(1yi:748,16; kismen:647,18; hi¢:601,89), “Hediyelik esya fiyatlart” (iyi: 724,78;
kismen:643,38; hi¢:611,99) Eglence fiyatlar1” (iyi:736,31; kismen:644,25; hi¢:607,65)
Oonermelerinde bolgeyi iyi taniyanlarin lehine anlamli farkliliklar saptanmistir
(p<0,05).

“Misafirperverlik” faktoriinde; “Genel olarak yoredeki atmosfer” (iyi:
800,25; kismen:649,48; hi¢:583,34), “Genel olarak kendini gilivende hissetme”
(1y1:798,48; kismen:647,37; hic:585,26), “Konaklama tesisinde calisan personelin
tutum ve davranmiglar” (iyi:781,90; kismen:651,94; hic:587,79), Konaklama tesisi
disindaki ¢alisan personelin tutum ve davraniglart (iyi:766,79; kismen:639,62;
hi¢:600,59). “Yerel esnafin tutum ve davranmiglart” (iyi:797,05; kismen:653,06;
hi¢:582,11) ve “Yerel halkin tutum ve davranislart” (iyi:789,10; kismen:642,95;
hi¢:591,15) onermelerinde bdlgeyi 1yi tantyanlarin lehine istatistiksel olarak anlaml

farkliliklar saptanmistir (p<0,05).
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“Temizlik ve Aktivite” faktoriinde; “Genel olarak bolgenin temizligi”
(1y1:817,00; kismen:646,53; hic:579,72), (1yi:786,69;
kismen:624,36;  hi¢:603,77), “Denizin temizligi” (iyi:820,58; kismen:625,39;

“Kumsalin  temizligi”
hi¢:592,00), “Genel olarak tarihi mekanlarin temizligi ve bakimi” (iyi:814,91;
kismen:627,86; hi¢:592,28), “Yoredeki Olanaklar” (iyi:777,82;
kismen:649,22; hi¢:590,86) ve “Gece hayat1 olanaklar1” (iyi:770,34; kismen:666,21:

Eglence

hi¢:581,72) onermelerinde bdlgeyi iyi tantyanlarin lehine istatistiksel olarak anlaml
farkliliklar saptanmistir (p<0,05).

“Genel Disiinceler” faktdriinde; “Bu yorede gecirdiginiz tatilinizi nasil
tanimlarsiniz”  (iyi:784,50; kismen:675,79; hic:571,76), “Bu bolgedeki tatil
deneyimim beklentilerimi karsiladi” (iyi:803,31; kismen:660,95; hi¢:575,03), “Tatil
icin tekrar bu bolgeye gelme ihtimalim ¢ok yiiksek™ (1yi:806,19; kismen:675,56;
hi¢:564,78) ve “Bu bolgeyi bir tatil yeri olarak bagskalarina da tavsiye ederim”
(1y1:805,28; kismen:653,31; hic:579,24) 6nermelerinde bdlgeyi iyi tantyanlarin lehine
anlaml farkliliklar saptanmistir (p<0,05).

“Ulagim” faktoriinde; “Yerel ulasim hizmetlerinin siklig1” (iyi:755,08;
kismen:652,12; hi¢:596,48:), “Yerel ulagim hizmetlerinin konforu” (iyi:748,74;
kismen:652,19; hi¢:598,51) oOnermelerinde yine bdlgeyi iyi taniyanlarin lehine
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0,05). Sonug olarak Hs hipotezi
kabul edilmistir.

Tablo 4.14°de turistlerin bolgeleri tanima durumlari ile destinasyon hizmet
kalitesini  olusturan faktorlerdeki anlamli farkliligin, hangi Onermelerden
kaynaklandigini belirlemek i¢in faktorleri olusturan dnermelerle turistlerin geldikleri

bolge arasinda Kruskal Wallis Testi H Testi karsilagtirmalaria yer verilmistir.

Tablo 4.14. Turistlerin bolgeleri tanima durumlart ile destinasyon hizmet kalitesini
olusturan alt boyutlarda yer alan énermelerin Kruskal Wallis H Testi incelenmesine
yonelik bulgular

IFADELER Iyi Kismen Hic X2 p
Grup Grup Grup
Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort
1. Faktor: Konaklama
Yeri ve Yiyecek Icecek
Hizmetleri
Konaklama Tesisindeki .
Genel Hizmet Kalitesi 737,77 681,25 583,62 9,579 0,000
Konaklama Tesisinin 744,73 670,06 588,46 | 64,383 | 0,000"
Temizligi




Tablo 4.14’iin devami

Konaklama Tesisindeki
Odalarin Giivenligi

778,08

669,20

574,96

37,866

0,000"

Konaklama tesisindeki
Yiyecek/I¢eceklerin
Kalitesi

759,03

649,37

596,93

12,291

0,002"

Restoran ve Barlardaki
Yiyecek/Igeceklerin
Kalitesi

699,93

656,10

612,04

27,633

0,000"

Restoran ve Barlardaki
Yiyecek/Igeceklerin
cesitliligi

736,01

655,29

600,72

24,724

0,000"

Restoran ve Barlarin
Temizligi

724,87

661,58

600,37

25,108

0,000"

2. Faktor: Fiyat Algis1

Alternatif Yorelere Gore
Genel Olarak Bu Bolgedeki
Tatil Maliyeti

771,89

654,12

589,69

43,155

0,000"

Konaklama Fiyatlar

749,74

659,23

593,70

32,822

0,000"

Genel Olarak
Yiyecek/Igecek Fiyatlari

748,16

647,18

601,89

27,415

0,000"

Hediyelik Egya Fiyatlar

724,78

643,38

611,99

16,191

0,000"

Eglence Fiyatlari

736,31

644,25

607,65

21,100

0,000"

3.Faktor:
Misafirperverlik

Genel Olarak Yoredeki
Atmosfer

800,25

649,48

583,34

62,537

0,000"

Genel Olarak Kendini
Gilivende Hissetme

798,48

647,37

585,26

60,953

0,000"

Konaklama Tesisinde
Calisan Personelin
Tutum/Davranislart

781,90

651,94

587,79

50,843

0,000"

Konaklama Tesisi Diginda
Calisan Personelin
Tutum/Davranislari

766,79

639,62

600,59

36,770

0,000"

Yerel Esnafin
Tutum/Davraniglar

797,05

653,06

582,11

61,021

0,000"

Yerel Halkin
Tutum/Davranislari

789,10

642,95

591,15

51,874

0,000"

4. Faktor: Temizlik ve
Aktivite

Genel Olarak Bolgenin
Temizligi

817,00

646,53

579,72

75,179

0,000"

Kumsalin Temizligi

786,69

624,36

603,77

45,689

0,000"

Denizin Temizligi

820,58

625,39

592,00

69,534

0,000"

Genel Olarak Tarihi
Mekanlarin
Temizligi/Bakimi

814,91

627,86

592,28

66,636

0,000"
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Yoredeki Eglence
Olanaklar

777,82

649,22

590,86

45,419 | 0,000"

Gece Hayat1 Olanaklari

770,34

666,21

581,72

50,022 | 0,000

Genel Diisiinceler

5. Faktor: Tatil ile Tlgili

Bu Yorede Gegirdiginiz
Tatilinizi Nasil
Tammlarsiniz

784,50

675,79

571,76

75,893 | 0,000

Bu Boélgedeki Tatil
Deneyimim Beklentilerimi
Kargiladi

803,31

660,95

575,03

78,576 | 0,000

Tatil I¢cin Tekrar Bu
Bolgeye Gelme Thtimalim
Cok Yiiksek

806,19

675,56

564,78

90,740 | 0,000"

Bu Bolgeyi Bir Tatil Yeri
Olarak Bagkalarina da
Tavsiye Ederim

805,28

653,31

579,24

74,894 | 0,000

6. Faktor: Ulasim

Yerel Ulasim Hizmetlerinin
Siklig

755,08

652,12

596,48

33,371 | 0,000

Yerel Ulasim Hizmetlerinin
Konforu

748,74

652,19

598,51

29,649 | 0,000"

*p<0,05

Tablo 4.15. Bolgeyi tanima durumu ve memnuniyet diizeyi arasindaki anlamli farkin
etki bliytikliigii 6l¢timiine iliskin eta ve eta kare degerleri

Bolgeyi Tanima Durumu

Memnuniyet Durumlari Eta (n) Eta Kare (1)

Faktor 1 (Konaklama Ve Yiyecek-

Icecek Hizmetleri) 0,171 0,03
Faktor 2 (Fiyat Algisi) 0,159 0,03
Faktor 3 (Misafirperverlik) 0,225 0,04
Faktor 4 (Temizlik Ve Aktivite) 0,257 0,02
Faktor 5 (Genel Diislinceler) 0,264 0,02
Faktor 6 (Ulasim) 0,130 0,01
Toplam Memnuniyet 0,253 0,49

Bolgeyi tanima durumu degiskeni ile anlamli farkliligin oldugu konaklama

ve vyiyecek- igecek hizmetleri (faktor 1), fiyat algisi alt boyutu (faktor 2),

misafirperverlik alt boyutu (faktor 3), temizlik ve aktiviteler alt boyutu (faktor 4),

genel diisiinceler alt boyutu (faktor 5) ve ulasim faktorlerinde (faktor 6) etki

bliytikligliniin kiiciik etki oldugu ve oOlgege ait toplam memnuniyet ortalamasinda

genis bir etki oldugu ortaya ¢ikmistir.

Tablo 4.16’da Turistlerin bolgeleri tercih etme nedeni ile memnuniyet

diizeylerine iliskin Kruskal Wallis H Testi bulgularina yer verilmistir.
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Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor 4 | Faktor 5 | Faktor 6 Olgek
Konak. Fiyat Misafir Temizlik Genel Ulagim Ort.
Yiyecek — Algist perverlik ve Diisiince
icecek Aktivite

Hizmetleri
Tercih Grup Grup Grup Grup Grup Grup Grup
nedeni Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort.
Yakin
Olmasi 621,43 550,67 647,54 678,82 602,58 488,06 557,47
(n=160)
Ucuz
Olmasi 675,60 734,87 661,56 681,18 708,46 651,77 698,89
(n=41)
Tavsiye
Uzerine 607,75 652,47 616,53 591,89 577,13 648,45 616,74
(n=428)
Onceki
Deneyim 746,60 750,33 756,75 813,95 844,33 752,31 815,21
(n=120)
Dini
Neden 620,65 622,75 616,11 615,89 639,19 654,54 626,39
(n=360)
g":kll;';‘)‘ 702,60 | 636,04 | 66224 | 650,35 | 681,50 | 656,18 | 67431
X2 20,981 24,508 16,283 38,068 60,208 39,999 39,576
P 0,001" 0,000" 0,006" 0,000" 0,000" 0,000" 0,000"

*p<0,05

Turistlerin bolgeyi tercih etme nedenleri ile memnuniyet diizeyleri
karsilastinildiginda; konaklama ve yiyecek-icecek hizmetleri (faktor 1) (x?=20,981;
p=0,001), fiyat algis1 (faktor 2) (x>=24,508; p= 0,000), misafirperverlik (faktor 3) (
x?=16,283; p=0,006), temizlik ve aktiviteler (faktor 4) ( x*=38,068; p= 0,000), genel
diisiinceler (faktor 5) ( x?=60,208; p= 0,000), ulasim (faktdr 6) (x*=39,999; p=0,000)
faktdrlerinde ve tiim dlgek toplam memnuniyet ortalamalarinda (x*=39,999; p= 0,000)
onceki deneyimlerine gore bolgeyi tercih edenlerin lehine istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar belirlenmistir. Bu faktorlerdeki anlamli farkliligin, hangi 6nermelerden
kaynaklandigini belirlemek i¢in faktorleri olusturan dnermelerle turistlerin geldikleri
bolge arasinda Kruskal Wallis H Testi karsilastirmalar1 yapilmistir (Tablo 4.17).

Buna gore “Konaklama ve yiyecek-icecek hizmetleri” faktoriinde;

“Konaklama tesisindeki (yakin:637,41; ucuz:660,23;
tavsiye:613,25; deneyim:753,43;dini yakinlik:613,91; reklam:687,07), “Konaklama

genel hizmet kalitesi”

tesisinin temizligi” (yakin:632,36; ucuz:664,79; tavsiye:622,88; deneyim:719,22;dini
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yakinlik:618,21; reklam:681,57), Konaklama tesisindeki odalarin giivenligi”
yakin:648,43; ucuz:668,24; tavsiye:603,34; deneyim: 748,67; dini yakinlik:613,70;
reklam:691,65). Konaklama tesisindeki yiyecek-i¢eceklerin kalitesi” (yakin:607,13;
ucuz:683,45; tavsiye:615,39; deneyim:733,95; dini yakinlik:622,93; reklam:699,09),
“Restoran ve barlardaki yiyecek-iceceklerin kalitesi (yakin:635,59; ucuz:658,79;
tavsiye:611,87; deneyim:724,00; dini yakinlik:622,43; reklam:695,24), Restoran ve
barlardaki yiyecek/igeceklerin gesitliligi (yakin:636,07; ucuz:672,37; tavsiye:608,25;
deneyim:748,65; dini yakinlik: 628,51; reklam:670,64) ve “ Restoran ve barlarin
temizligi” (yakin:628,87; ucuz:604,73; tavsiye:615,10; deneyim:746,33; dini
yakinlik:627,06; reklam:681,07) dnermelerinde bolgeyi daha 6nce deneyimleyenlerin
lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir (p<<0,05).

“Fiyat Algis1” faktoriinde; “Alternatif yorelere gére genel olarak bu bolgedeki
tatil maliyeti (yakin:548,91; ucuz:725,57; tavsiye:648,26; deneyim:738,95; dini
yakinlik: 625,77; reklam:651,98), “Konaklama fiyatlar1” (yakin:576,92; ucuz:738,78;
tavsiye:641,39; deneyim:730,44; dini yakinlik: 626,28; reklam:644,74), “Genel olarak
yiyecek-igecek fiyatlar1” (yakin:556,94; ucuz:716,93; tavsiye:654,03;
deneyim:748,90; dini yakinlik:622,37; reklam:632,38) “Hediyelik esya fiyatlar1”
(yakin:544,17; ucuz:750,46; tavsiye:653,30; deneyim:745,04; dini yakinlik:629,32;
reklam:626,24) “Eglence fiyatlar1” (yakin:555,38; ucuz:719,57; tavsiye:645,53;
deneyim:737,33; dini yakinlik:632,04; reklam:642,18) 6nermelerinde bolgeyi daha
once deneyimleyenlerin lehine anlamli farkliliklar saptanmaistir (p<0,05).

“Misafirperverlik”  faktoriinde; “Genel olarak yoredeki atmosfer”
(yakin:623,30; ucuz:701,87; tavsiye: 623,98; deneyim:768,78; dini yakinlik:612,67,
reklam:655,46), “Genel olarak kendini giivende hissetme” (yakin:655,80;
ucuz:669,24; tavsiye:618,11; deneyim:768,53; dini yakinlik:604,38; reklam:665,13:),
“Konaklama tesisinde c¢alisan personelin tutum ve davraniglart” (yakin:653,33:
ucuz:646,16; tavsiye:616,77; deneyim:748,53; dini yakinlik; 617,17: reklam:663,44),
Konaklama tesisi disindaki ¢alisan personelin tutum ve davranislar (yakin:661,65;
ucuz:667,00; tavsiye:621,12; deneyim:735,77; dini yakinlik:604,78; reklam:674,75
onermelerinde bolgeyi daha 6nce deneyimleyenlerin lehine istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar saptanmistir (p<0,05).

“Temizlik ve Aktivite” faktoriinde; “Genel olarak bolgenin temizligi”
(yakin:657,74: ucuz:675,00; tavsiye:601,61; deneyim:793,96; dini yakinlik:615,74;
reklam:661,50), “Kumsalin temizligi” (yakin:697,73; ucuz:694,68; tavsiye:589,55;
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deneyim:740,85; dini yakinlik:627,55; reklam:661,96), “Denizin temizligi”
(yakin:701,91; ucuz:690,40; tavsiye:595,36: deneyim:794,92; dini yakinlik; 606,72;
reklam:650,49) “Genel olarak tarihi mekanlarin temizligi ve bakimi” (yakin:698,48;
ucuz708,63; tavsiye:604,00; deneyim:780,40; dini yakinlik:612,07; reklam:626,78),
“Yoredeki Eglence Olanaklar1” (yakin:628,82; ucuz:652,67; tavsiye:617,73; deneyim
787,00; dini yakinlik:626,38; reklam:636,19) ve “Gece hayati olanaklar1”
(yakin:630,81; ucuz:693,27; tavsiye:605,79; deneyim:763,13; dini yakinlik:626,92;
reklam:666,88) oOnermelerinde bolgeyi daha Once deneyimleyenlerin Iehine
istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0,05).

“Genel Disiinceler” faktdriinde; “Bu yorede gecirdiginiz tatilinizi nasil
tanimlarsiniz” (yakin:597,30: ucuz:693,44: tavsiye:581,92: deneyim:810,67: dini
yakinlik:649,34; reklam:680,34), “Bu bolgedeki tatil deneyimim beklentilerimi
karsiladi” (yakin:610,68; ucuz:717,85; tavsiye:577,02; deneyim:817,53; dini
yakinlik:636,63; reklam: 696,06), “Tatil i¢in tekrar bu bolgeye gelme ihtimalim ¢ok
yiksek” (yakin:612,98; wucuz:724,49; tavsiye:586,94; deneyim:814,14; dini
yakinlik:641,98; reklam:658,85) ve “Bu bolgeyi bir tatil yeri olarak bagkalarina da
tavsiye ederim”(yakin:603,28; ucuz:704,37; tavsiye:590,95; deneyim:805,30; dini
yakinlik::636,76; reklam:679,77) 6nermelerinde bolgeyi daha 6nce deneyimleyenlerin
lehine anlamli farkliliklar saptanmistir (p<<0,05).

“Ulagim” faktoriinde; “Yerel ulasim hizmetlerinin siklig1” (yakin:501,45;
ucuz:600,34; tavsiye:654,88; deneyim:738,46; dini yakinlik:643,48; reklam:672,80),
“Yerel ulasim hizmetlerinin konforu” (yakin:511,05; ucuz:646,76; tavsiye:642,67,;
deneyim:754,88; dini yakinlik:642,14; reklam:674,52) ve “Sahillerde bos alan bulma
imkan1”  (yakin:518,21; ucuz:698,32; tavsiye:647,81; deneyim:699,83; dini
yakinlik:679,78; reklam:608,69) onermelerinde yine bolgeyi daha oOnce
deneyimleyenlerin lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0,05).
Sonug olarak He hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4.17°de turistlerin bolgeleri tercih etme nedeni ile destinasyon hizmet
kalitesini olusturan faktorlerdeki anlamli farkliligin, hangi Onermelerden
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in faktorleri olusturan 6nermelerle turistlerin geldikleri

bolge arasinda Kruskal Wallis H Testi karsilastirmalarina yer verilmistir.
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Tablo 4.17. Turistlerin destinasyonlari tercih etme nedeni ile destinasyon hizmet

kalitesini olusturan alt boyutlarda yer alan 6nermelerin Kruskal Wallis H Testi
incelenmesine yonelik bulgular

iFADELER

Yakin

Ucuz

Tavsiye

Deneyim

Dini
Yakinhk

Reklam

Grup
Sira
Ort.

Grup
Sira
Ort.

Grup
Sira
Ort.

Grup
Sira Ort.

Grup
Sira Ort.

Grup
Sira
Ort.

XZ

1. Faktor:
Konaklama
Yeri ve
Yiyecek
icecek
Hizmetleri

Konaklama
Tesisindeki
Genel
Hizmet
Kalitesi

637,41

660,23

613,25

753,43

613,91

687,07

22,584

0,000"

Konaklama
Tesisinin
Temizligi

632,36

664,79

622,88

719,22

618,21

681,57

12,264

0,031"

Konaklama
Tesisindeki
Odalarin
Giivenligi

648,43

668,24

603,34

748,67

613,70

691,65

24,573

0,000"

Konaklama
tesisindeki
Yiyecek/icec
eklerin
Kalitesi

607,13

683,45

615,39

733,95

622,93

699,09

20,137

0,001°"

Restoran ve
Barlardaki
Yiyecek/icec
eklerin
Kalitesi

635,59

658,79

611,87

724,00

622,43

695,24

16,518

0,006"

Restoran ve
Barlardaki
Yiyecek/Igec
eklerin
cesitliligi

636,07

672,37

608,25

748,65

628,51

670,64

18,838

0,002"

Restoran ve
Barlarin
Temizligi

628,87

604,73

615,10

746,33

627,06

681,07

17,998

0,003

2. Faktor:
Fiyat Algisi

Alternatif
Yorelere
Gore Genel
Olarak Bu
Bolgedeki
Tatil
Maliyeti

548,91

725,57

648,26

738,95

625,77

651,98

23,171

0,000"

Konaklama
Fiyatlar1

576,92

738,78

641,39

730,44

626,28

644,74

16,618

0,005"

Genel
Olarak
Yiyecek/icec
ek Fiyatlar1

556,94

716,93

654,03

748,90

622,37

632,38

23,499

0,000"
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Hediyelik
Esya
Fiyatlar1

544,17

750,46

653,30

745,04

629,32

626,24

27,144

0,000"

Eglence
Fiyatlar1

555,38

719,57

645,53

737,33

632,04

642,18

20,345

0,001"

3.Faktor:
Misafirperv
erlik

Genel
Olarak
Yoredeki
Atmosfer

623,30

701,87

623,98

768,78

612,67

655,46

21,409

0,001*

Genel
Olarak
Kendini
Giivende
Hissetme

655,80

669,24

618,11

768,53

604,38

665,13

23,440

0,000"

Konaklama
Tesisinde
Calisan
Personelin
Tutum/Davr
anislari

653,33

646,16

616,77

748,53

617,17

663,44

16,181

0,006"

Konaklama
Tesisi
Disinda
Calisan
Personelin
Tutum/Davr
aniglart

661,65

667,00

621,12

735,77

604,78

674,75

16,610

0,005"

4. Faktor:
Temizlik ve
AKktivite

Genel
Olarak
Bolgenin
Temizligi

657,74

675,00

601,61

793,96

615,74

661,50

31,972

0,000"

Kumsalin
Temizligi

697,73

694,68

589,55

740,85

627,55

661,96

25,499

0,000"

Denizin
Temizligi

701,91

690,40

595,36

794,92

606,72

650,49

39,493

0,000"

Genel
Olarak
Tarihi
Mekanlarin
Temizligi/Ba
kimu

698,48

708,63

604,00

780,40

612,07

626,78

32,695

0,000"

Yoredeki
Eglence
Olanaklar1

628,82

652,67

617,73

787,00

626,38

636,19

23,218

0,000"

Gece Hayat1
Olanaklar1

630,81

693,27

605,79

763,13

626,92

666,88

21,425

0,001*
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5. Faktor:
Tatil  ile
figili Genel
Diisiinceler

Bu Yorede
Gegirdiginiz
Tatilinizi
Nasil
Tanimlarsini
z

597,30

693,44

581,92

810,67

649,34

680,34

53,444

0,000"

Bu
Bolgedeki
Tatil
Deneyimim
Beklentileri
mi Kargiladi

610,68

717,85

577,02

817,53

636,63

696,06

58,228

0,000"

Tatil I¢in
Tekrar Bu
Bolgeye
Gelme
Thtimalim
Cok Yiiksek

612,98

724,49

586,94

814,14

641,98

658,85

47,641

0,000"

Bu Bolgeyi
Bir Tatil
Yeri Olarak
Baskalarina
da Tavsiye
Ederim

603,28

704,37

590,95

805,30

636,76

679,77

44,700

0,000"

6. Faktor:
Ulasim

Yerel
Ulasim
Hizmetlerini
n Siklig1

501,45

600,34

654,88

738,46

643,48

672,80

35,569

0,000"

Yerel
Ulasim
Hizmetlerini
n Konforu

511,05

646,76

642,67

754,88

642,14

674,52

37,036

0,000"

Sahillerde
Bos Alan
Bulma
Imkam

518,21

698,32

647,81

690,83

679,78

608,69

29,925

0,000"

*p<0,05
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Tablo 4.18. Turistlerin bolgeyi tercih etme durumlar1 ve memnuniyet diizeyleri
arasindaki anlamli farkin etki biiyiikliigii 6l¢timiine iligkin eta ve eta kare degerleri

Tercih Durumu
Memnuniyet Durumlari Eta () Eta Kare (n?)
Faktor 1
(Konaklama ve yiyecek-i¢ecek 0,12 0,02
hizmetleri)
Faktor 2 (Fiyat Algisi) 0,13 0,02
Faktor 3 (Misafirperverlik) 0,11 0,01
Faktor 4 (Temizlik ve Aktivite) 0,17 0,01
Faktor 5 (Genel Diisiince) 0,21 0,02
Faktor 6 (Ulasim) 0,21 0,03
Toplam Memnuniyet 0,17 0,43

Bolgeyi tercih durumu degiskeni ile anlamli farkliligin oldugu konaklama ve
yiyecek-igecek hizmetleri alt boyutu (faktor 1), fiyat algisi alt boyutu (faktor 2),
misafirperverlik alt boyutu (faktor 3), temizlik ve aktiviteler alt boyutu (faktor 4),
genel diisiinceler alt boyutu (faktér 5) ve ulasim alt boyutunda (faktér 6) etki
bliytikligiliniin kiigiik etki gosterdigi ve dlgege ait toplam memnuniyet ortalamasinda
genis bir etkisi oldugu belirlenmistir.

Tablo 4.19’da turistlerin yas gruplar1 ile memnuniyet diizeylerine iliskin

Kruskal Wallis H Testi bulgularina yer verilmistir.

Tablo 4.19. Turistlerin yas gruplari ile memnuniyet diizeylerine iliskin Kruskal
Wallis H Testi sonuglari

Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor 4 | Faktor 5 | Faktor 6 Olcek
Konak. Fiyat Misafir Temizlik Genel Ulasim Ort.
Yiyecek — Algist perverlik ve Diisiince
igecek Aktivite
Hizmetleri
Yas Grup Grup Grup Grup Grup Grup Grup
Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort. | Sira Ort.
18-25
(n=171) 613,60 676,15 636,68 646,92 640,21 699,96 660,13
26-33
B 674,51 673,79 684,65 668,82 650,89 685,94 685,20
(n=263)
34-41
- 634,38 657,76 659,59 638,18 617,51 641,67 640,68
(n=482)
42-49
. 631,36 575,38 585,28 599,98 648,95 594,39 593,62
(n=280)
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ff;% 666,89 | 581,16 | 601,63 | 69995 | 72520 | 51624 | 619,79
58 ve
iizeri 61822 | 66439 | 517,67 | 64472 | 66650 | 67528 | 656,22
(1-9)
. 1056, | 15776, | 13.3; | 7.00% | 6937, | 21.834 | 9,070;
5P 0541 | 0008 | 0,02 | 0220 | 0225 | 0001° | 0,100
*p<0,05

Turistlerin yas gruplar1 ile memnuniyet diizeyleri arasindaki iligki
incelendiginde; fiyat algis1 (Faktor 2) faktdriinde (x*=15,776; p=0,008), 26-33 yas
grubundaki turistlerin lehine, misafirperverlik (Faktdr 3) faktoriinde (x*=13,354;
p=0,020), 18-25 yas grubundaki turistlerin lehine, ulasim (Faktér 6) faktoriinde
(x?=21,834; p=0,001), 18-25 yas grubu arasindaki turistlerin lehine istatistiksel olarak
anlamhi bir farklilik saptanmistir. Bu faktorlerdeki anlamli farkliligin, hangi
onermelerden kaynaklandigini belirlemek i¢in faktorleri olusturan Onermelerle
katilimcilarin geldikleri bolge arasinda Kruskal Wallis H Testi karsilagtirmalar
yapilmustir (Tablo 4.20).

Buna gore, “Fiyat Algis1” faktoriinde; “Alternatif yorelere gore genel olarak
bu bolgedeki tatil maliyeti” (18-21 yas:666,86; 26-33 yas:680,50; 34-41 yas:657,70;
42-49 yas:568,87; 50-57 yas:598,43; 58 yas ve lizeri:704,67) dnermesinde 58 yas ve
tizerindeki turistlerin lehine, “Konaklama fiyatlart” (18-25 yas:692,00; 26-33
yas:680,85; 34-41 yas:644,66; 42-49 yas:580,72; 50-57 yas:589,65; 58 yas ve
lizeri:620,44),6nermesinde 18-25 yas arasi turistlerin lehine, “Genel olarak yiyecek-
icecek fiyatlar’” (18-25 yas:665,61; 26-33 yas:673,82; 34-41 yas:662,62; 42-49
yas:573,95; 50-57 yas:584,28; 58 yas ve iizeri:621,44),0nermesinde 26-33 yas arasi
turistlerin lehine, “Hediyelik esya” (18-25 yas:664,94; 26-33 yas:658,25; 34-41
yas:659,86; 42-49 yas:584,11; 50-57 yas:607,03; 58 yas ve lizeri:728,61) 6nermesinde
18-25 yas arasindaki turistlerin lehine ve “Eglence fiyatlar1”, (18-25 yas:662,08; 26-
33 yas:672,16; 34-41 yas:660,30; 42-49 yas:583,98; 50-57 yas:572,45; 58 yas ve
lizeri:649,00) onermesinde 26-33 yas arasindaki turistlerin lehine anlamli farkliliklar
saptanmist1 (p<0,05)

“Misafirperverlik” faktoriinde; “Genel olarak kendini glivende hissetme™ (18-
25 yas:646,29; 26-33 yas:697,74; 34-41 yas:645,97; 42-49 yas:583,85; 50-57
yas:625,60; 58 yas ve iizeri:524,28), “Konaklama tesisinde ¢alisan personelin tutum
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ve davraniglar1” (18-25 yas:639,20; 26-33 yas:668,64; 34-41 yas:666,94; 42-49
yas:585,33; 50-57 yas:612,71; 58 yas ve iizeri:448,89), “Konaklama tesisi disindaki
caligan personelin tutum ve davranislar1” (18-25 yas:615,89; 26-33 yas:700,43; 34-41
yas:664,38; 42-49 yas:576,79; 50-57 yas:594,69; 58 yas ve ilizeri:517,94)
onermelerinde 26-33 yas arasindaki turistlerin lehine istatistiksel olarak anlamli
farkliliklar saptanmistir (p<0,05).

“Ulagim” faktoriinde; “Yerel ulasim hizmetlerinin siklig1” (18-25 yas:684,32;
26-33 yas:675,15; 34-41 yas:637,05; 42-49 yas:617,68; 50-57 yas: 530,53; 58 yas ve
tizeri; 690,00), onermesinde 58 yas ve iizerindeki turistlerin lehine, “Yerel ulasim
hizmetlerinin konforu” (18-25 yas:697,38; 26-33 yas:667,22; 34-41 yas:640,33; 42-49
yas:612,71; 50-57 yas:530,30; 58 yas ve iizeri:654,56) ve “Sahillerde bos alan bulma
imkan1” (18-25 yas:680,85; 26-33 yas:682,49; 34-41 yas:637,83; 42-49 yas:595,92;
50-57 yas:590,76; 58 yas ve lizeri:667,67) onermelerinde ise 18-25 yas arasindaki
turistlerin lehine istatistiksel olarak anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0,05). Ancak
Olcegin tamaminda anlamli farklilik ¢ikmadigi i¢in H7 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 4.20°de turistlerin yaslar1 ile destinasyon hizmet kalitesini olusturan
faktorlerdeki anlaml farkliligin, hangi dnermelerden kaynaklandigini belirlemek igin
faktorleri olusturan Onermelerle katilimecilarin geldikleri bolge arasinda Kruskal

Wallis H Testi karsilagtirmalarina yer verilmistir.

Tablo 4.20. Turistlerin yaslari ile destinasyon hizmet kalitesini olusturan alt
boyutlarda yer alan 6nermelerin Kruskal Wallis H Testi incelenmesine yonelik
bulgular

iIFADELER 18-25 26-33 34-41 42-49 50-57 58 yas X? p
yas yas yas yas Yas ve
iizeri
Grup Grup Grup Grup Grup Grup
Sira Sira Sira Sira Sira Sira
Ort. Ort. Ort Ort. Ort. Ort
2. Faktor:
Fiyat Algisi
Alternatif

Yorelere Gore
Genel Olarak 666,86 | 680,50 | 657,70 | 568,87 | 598,43 | 704,67 | 18,120 | 0,003"
Bu Bolgedeki
Tatil Maliyeti
Konaklama 692,00 | 680,85 | 644,66 | 580,72 | 589,65 | 620,44 | 16,627 | 0,005
Fiyatlar1

Genel Olarak
Yiyecek/igece | 665,61 | 673,82 | 662,62 | 573,95 | 584,28 | 621,44 | 16,738 | 0,005
k Fiyatlari
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Tablo 4.20°nin devam

Hediyelik
Esya Fiyatlar1 | 664,94 | 658,25 | 659,86 | 584,11 | 607,03 | 728,61 | 11,126 | 0,049°

Eglence
Fiyatlari 662,08 | 672,16 | 660,30 | 583,98 | 572,45 | 649,00 | 14,041 | 0,015"

3.Faktor:
Misafirperver
lik
Genel Olarak
Kendini
Giivende
Hissetme
Konaklama
Tesisinde
Cahsan 639,20 | 668,64 | 666,94 | 585,33 | 612,71 | 448,89 | 14,785 | 0,011°
Personelin
Tutum/Davran
1slari
Konaklama
Tesisi Disinda
Calisan N
. 615,89 | 700,43 | 664,38 | 576,79 | 594,69 | 517,94 | 22,744 | 0,000
Personelin
Tutum/Davran
1slar
6.Faktor:
Ulasim
Yerel Ulagim
Hizmetlerinin | 684,32 | 675,15 | 637,05 | 617,68 | 530,53 | 690,00 | 15,026 | 0,010"
Siklig1
Yerel Ulasim
Hizmetlerinin | 697,38 | 667,22 | 640,33 | 612,71 | 530,30 | 654,56 | 14,036 | 0,015
Konforu
Sahillerde Bos
Alan Bulma 680,85 | 682,49 | 637,83 | 595,92 | 590,76 | 667,67 | 2,487 0,029"
Imkam
*p<0,05

646,29 | 697,74 | 64597 | 583,85 | 625,60 | 524,28 | 15912 | 0,007

Tablo 4.21. Turistlerin yas aralig1 ve memnuniyet diizeyleri arasindaki anlaml
farkin etki biiyiikliigli 6l¢timiine iliskin eta ve eta kare degerleri

Yas Arahgi
Memnuniyet Durumlari Eta (n) Eta Kare (I1%)
Faktor 2 (Fiyat Algis1) 0,116 0,013
Faktor 3 (Misafirperverlik) 0,101 0,010
Faktor 6 (Ulasim) 0,111 0,012

Yas degiskeni ile anlamli farkliligin oldugu fiyat algis1 alt boyutu (faktor 2),
misafirperverlik alt boyutu (faktdér 3) ve ulagim alt boyutunda (faktér 6) etki
biiyiikliigiiniin kiiciik etki gosterdigi saptanmistir.
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Tablo 4.22. Yabanci turistlerin geldikleri lilkelere gére memnuniyet diizeyleri
arasindaki Kruskal Wallis H Testi bulgular

Faktor 1 Faktor Faktor Faktor | Faktor | Faktor Olcek
Konaklama 2 3 4 5 6 Ort.
Yiyecek — Fiyat Misafir Temiz. Genel | Ulagim
icecek Algisi perverlik ve Diisiince
Hizmetleri Aktivite
Ulke Grup Sira Grup Grup Grup Grup Grup Grup
Ort. Sira Sira Ort. Sira Sira Sira Sira Ort.
Ort. Ort. Ort. Ort.
Suudi
Arabistan 277,69 250,75 239,50 293,98 | 303,69 | 246,81 240,69
(n=170)
Iran (n=98) 302,95 287,65 285,84 311,76 | 354,63 | 300,07 301,20
Birlesik Arap
Emirlikleri 348,74 337,53 325,71 331,45 | 315,76 | 350,98 342,09
(n=57)
Almanya
(n=53) 254,38 304,06 290,98 260,94 | 291,38 | 262,74 272,66
Azerbaycan
(n=53) 306,11 267,59 282,49 277,50 | 319,55 | 288,33 279,17
Tiirkmenistan
_ 302,45 320,34 322,45 308,65 | 300,56 | 316,78 314,46
(n=47)
Kuveyt (n=29) 287,02 293,70 290,11 261,03 | 251,71 | 281,03 278,01
Katar (n=26) 302,87 321,51 324,63 334,58 | 302,11 | 285,73 314,45
Bahreyn
(n=25) 333,25 316,93 343,29 32924 | 302,52 | 326,44 333,71
Umman
(n=19) 379,18 336,18 330,32 33547 | 286,26 | 327,37 341,37
Irak (n=9) 361,72 301,00 339,50 416,39 | 311,28 | 463,39 385,28
Giircistan
(n=16) 405,03 430,78 384,03 33522 | 337,16 | 411,63 407,34
Yemen (n=17) 32341 379,44 323,56 372,65 | 351,62 | 376,59 359,82
X% p 15,64; 20,23; 14,83:0, 15,68; 16,14; | 2537; 18,675;
b
0,208 0,063 251 0,206 0,185 0,013 0,097
2
1 - - - - - 0,041
*p<0,05

Yabanc turistlerin tatile geldikleri {ilkelere gére memnuniyet durumlarina
bakildiginda; sadece ulasim faktoriinde p=0,013 degerinde Irak’tan gelen turistlerin

lehine anlaml farklilik saptanmustir. Olgege ait toplam memnuniyet puani ile yabanci
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turistlerin geldikleri iilkeler arasinda anlamli farklilik ¢ikmadigindan dolayr Hg
hipotezi reddedilmistir.

Ulasgim faktériinde bulunan anlamli farklhiligin, hangi Onermelerden
kaynaklandigin1 belirlemek i¢in faktorleri olusturan 6nermelerle katilimcilarin
geldikleri iilke arasinda Kruskal Wallis H karsilagtirmalart yapilmigtir. Buna gore
“Yerel ulasimin siklig1” (Katar:260,44; iran:317,49; Kuveyt:341,98; Bahreyn:272,20;
BAE:288,80; Suudi Arabistan:315,10; Tiirkmenistan:251,33; Almanya:299,75;
Azerbaycan:322,65; Umman:312,42; Irak:420,67; Giircistan:376,94; Yemen:394,18)
ve yerel wulasimm konforu (Katar:242,94; 1Iran:324,59; Kuveyt:321,22;
Bahreyn:280,74; Birlesik Arap Emirlikleri:301,26; Suudi Arabistan:307,33;
Tirkmenistan:271,69;  Almanya:287,47; Azerbaycan:328,75; Umman:328,18;
Irak:444,78; Giircistan:379,78; Yemen:368,68) onermelerinde 1rak iilkesinden gelen

turistlerin lehine anlamli farkliliklar saptanmistir (p<0,013).



BESINCi BOLUM
SONUC VE TARTISMA

Bu arastirma, Trabzon ve Rize destinasyonlarini ziyaret eden yerli ve yabanci
turistlerin memnuniyet diizeyini 6lgmek amaciyla, bu bolgeleri ziyaret eden toplam
1281 yerli ve yabancr turist ile gergeklestirilmistir. Gergeklestirilen bu arastirmada
cesitli sonuglar elde edilmistir. Buna gore; arastirmaya katilan turistlerin % 51,7’sinin
yurt i¢inden katildigi, %60,3’linlin erkek oldugu, %48,8’inin lisans mezunu oldugu,
%37,6’sinin 34-41 yas arasinda oldugu, %71 inin otelde konakladigi, %67,4 iiniin
daha Once bu destinasyonlara gelmedigi ve %80’inin tatillerini ailesiyle birlikte
gecirdikleri tespit edilmistir.

Bu aragtirmada, yurt disindan gelen turistlerin geldikleri iilkelere bakildiginda
sirastyla; Suudi Arabistan, Iran, Birlesik Arap Emirlikleri, Almanya, Azerbaycan,
Tiirkmenistan, Kuveyt, Katar, Bahreyn, Umman, Yeme, Giircistan ve Irak iilkelerinin
oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara bakildiginda, yabanc1 turistlerin iginde
en ¢ok Arap iilkelerinin bulundugu goriilmektedir.

Arastirmada destinasyon hizmet kalitesi olgegi ile yapilan faktdr analizi
sonuglarina bakildiginda, 32 onermeden ve 6 faktdorden olusan bir yapi ortaya
cikmistir. Faktor isimleri sirasiyla; konaklama ve yiyecek-icecek hizmetleri, fiyat
algisi, misafirperverlik, temizlik ve aktivite, genel diisiince ve ulasim olarak
isimlendirilmistir.

Destinasyon hizmet kalitesi faktorleri arasinda yapilan korelasyon
sonuglarina bakildiginda “tatil ile ilgili genel diisiinceler” faktorii ile “konaklama yeri
ve yiyecek-i¢ecek hizmetleri” faktorii arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta
diizeyde anlamli bir iligski, “genel dislinceler” faktorii ile “fiyat algis1” faktori
arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iligki oldugu, “
genel diisiinceler” faktorii ile “misafirperverlik™ faktorii arasinda istatistiksel olarak

pozitif yonlii ve yiiksek derecede anlamli bir iliski, “ genel disilinceler” faktorii
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ile“temizlik ve aktivite” faktorli arasinda istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta
diizeyde anlamli bir iliski, “genel diisiinceler” faktorii ile “ulasim” faktorii arasinda
istatistiksel olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iliski, “konaklama yeri ve
yiyecek-igecek hizmetleri “faktorii ile “misafirperverlik™ faktorii arasinda istatistiksel
olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iliski “konaklama yeri ve yiyecek-
icecek hizmetleri “faktorii ile “temizlik ve aktiviteler” faktorii arasinda istatistiksel
olarak pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iligki “fiyat algis1 “faktorii ile
“misafirperverlik™ faktorii arasinda istatistiksel olarak pozitif yonli ve orta diizeyde
anlamli bir iligki “fiyat algis1 “faktorii ile “ulagim” faktorii arasinda istatistiksel olarak
pozitif yonlii ve orta diizeyde anlamli bir iligki oldugu saptanmistir. Bu dogrultuda,
konaklama ve yiyecek-i¢cecek hizmetleri, fiyat algisi, misafirperverlik, temizlik ve
aktiviteler ile ulasim faktorlerinden herhangi birinde memnuniyet diizeyinin artmasi
diger faktorlerdeki memnuniyet diizeylerinin de artmasini saglamaktadir ve genel
diistinceleri de olumlu yonde etkilemektedir. Konu ile ilgili yapilan ¢aligmalarda da
benzer sonuglar yer almaktadir (Duman ve Oztiirk, 2005; Pawitra ve Tan, 2003;
Tauoatsola vd., 2015; Canny, 2013).

Turistlerin, Trabzon ve Rize destinasyonlarini1 tercih etme nedenlerine
bakildiginda, yerli turistlerin bolgeyi tercih etme nedenlerinden ilk sirada “tavsiye
tizerine” ikinci sirada ise ‘“yakin olmasi” yabanci turistlerin bolgeyi tercih
nedenlerinden ilk sirada, “dini nedenler”, ikinci sirada ise “tavsiye iizerine”
ifadelerinin yer aldig1 tespit edilmistir. Bu dogrultuda Ho="Yerli ve yabanc turistler
arasinda Trabzon ve Rize bdlgelerini tercih etme agisindan anlamli bir farklilik vardir”
hipotezi kabul edilmistir. ilgili literatiire bakildiginda, Duman ve Oztiirk (2003)’iin
yaptiklar1 ¢aligmada yerli turistlerin ¢ogunlugunun Mersin Kiz Kalesi yoresini yakin
oldugu i¢in tercih ettikleri, Giinaydin vd. (2017)’nin Trabzon’da yaptiklar1 ¢alismada
ise Arap turistlerin, Trabzon bdlgesini tercih etmelerinde dini hassasiyetlerin ve
toplumsal degerlerin 6nemli bir etken oldugu belirtilmistir.

Yerli ve yabanci turistlerin memnuniyeti ile iligkili sonuglara bakildiginda;
yerli ve yabanci turistlerin genel memnuniyet ortalamalari arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gézlenmis ve yabanci turistlerin memnuniyetlerinin yerli turistlere
gore daha yiliksek oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda H;="yerli ve yabanci
turistlerin destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir
farklilik vardir” hipotezi kabul edilmistir. Sahin ve Cesur (2016)’un yerli ve Arap

ziyaretcilerin beklenti farkliliklarini incelendigi ¢alismalarinda, Tirklerin, Araplara
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gore daha fazla sikayetleri bulundugu ve bu sikayetleri bildirme egilimlerinin daha
yiiksek oldugu ve memnuniyet diizeylerinin daha diisiik oldugu saptanmistir. Konu ile
Ilgili yapilan diger ¢alismalara bakildiginda, turizm isletmelerinin yabanci turistlere
daha ¢ok dnem verdigi goriilmektedir (Ozdemir, 1999; Giizel, 2011).

Bu aragtirmada, yerli ve yabanci turistlerin memnun olduklar1 faktorlere
bakildiginda, her iki grupta da ilk sirada konaklama ve yiyecek-igecek hizmetlerinin
en ¢cok memnun kalinan faktor oldugu tespit edilmistir. Elde edilen bu bulgu yapilan
calismalarla benzerlik gostermektedir. Tuohuti (2017)’nin Istanbul'u ziyaret eden 213
Cinli turistin beklentisini degerlendirdigi calismasinda, aragtirmaya katilanlarin
%42,3’tinlin konakladiklar1 yerin iyi olmasi fikrine katildig1 ve turist memnuniyeti
tizerinde konaklama faktoriiniin 6nemli etkisi oldugu tespit edilmistir. MiloSevi¢ vd.
(2016)’nin ¢alismasinda, konaklama rahathiinin turist memnuniyetini etkiledigi
belirtilmistir. Munhurrun vd. (2016)’nin yaptiklar1 ¢alismada, katilimcilarin
konaklama ve yiyecek-igecek hizmetlerinden memnun kaldiklar1 saptanmistir. Ekiz ve
Koker (2012)’in turist memnuniyetini inceledigi, Kuzey Kibris’1 ziyaret eden 251
ziyaret¢i ile yaptigi ¢alismada; konaklama ve restoran tesisleri hizmetlerinin,
ziyaretcilerin bir turizm destinasyonundan duyduklar1 memnuniyeti etkileyen en
onemli faktor oldugu belirtilmistir.

Bu arastirmada, yerli ve yabanci turistlerin “misafirperverlik” faktoriine ait
memnuniyet diizeylerine bakildiginda, orta diizeyde memnun olduklar1 saptanmustir.
Yerli turistlerin bu faktérde en fazla “genel olarak kendini glivende hissetme”
ifadesinden memnun kaldiklar1 goriiliirken, “yerel esnafin tutum ve davraniglar’™
ifadesinden ise en az memnun kaldiklar1 saptanmistir. Yabanci turistler, bu faktérde
“genel olarak yoredeki atmosfer” den en fazla memnun kalirken, en az “yerel esnafin
tutum ve davranislar1” ifadesinden memnun kalmislardir. Elde edilen bu sonuglar ilgili
caligmalarla benzerlik gostermektedir. Aliman vd. (2016)’nin Langkawi Adasinda 482
turist ile turist memnuniyetini arastirdiklari c¢alismalarinda, katilimcilarin sosyal
giivenligin memnuniyeti etkileyen belirleyici etmen oldugu saptanmistir. Munhurrun
vd. (2016)’nin Mauritius’u ziyaret eden 218 turist ile turist memnuniyetini inceledigi
caligsmada, turistlerin; misafirperverlik faktoriinden memnun kaldiklar1 saptanmaistir.
Bu calismada sunulan hizmet kalitesi ve sunulan hizmetlerin ¢esitliligi iizerinde
durulmus ve destinasyonlarin bu konulara 6zen gostermeleri gerektigi vurgulanmustir.
Tauoatsola vd. (2015)’nin Giiney Afrika’da 120 kisi ile gergeklestirdigi arastirmada

hizmet kalitesinin turist memnuniyeti {izerinde dogrudan etkisinin oldugu
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vurgulanmigtir. Katilimeilar; personelin  tutumlari, ulasim ve giivenlik gibi
faktorlerden memnun kalmiglardir. Ayrica ¢aligmada hizmet kalitesinin katilimcilarin
tekrar ziyaret etme istegi iizerindeki onemi vurgulanmistir. Corte vd.’nin (2015)
destinasyonda sunulan hizmetlerin, turist memnuniyetini nasil etkiledigini, hangi
hizmetlerde zayif veya giiclii yanlarin oldugunu tespit etmek amaciyla, italya Napoli
destinasyonunu ziyarete gelen turistler ile yaptiklart calismada; ziyaretgilerin
konaklama, restoranlarin kalitesi ve ¢esitliligi, yerel halkin tutumu gibi faktoérlerden
olduk¢a memnun kaldiklarini saptamiglardir. Salleh vd. (2013)’nin Malezya’da 411
kisi ile gergeklestirdikleri calismada, katilimcilarin en fazla misafirperverlikten
memnun kaldiklar1 saptanmistir. Naidoo vd. (2010)’nin 339 turist ile turist
memnuniyetini Ol¢tiigii calismada; katilimcilarin otellerin kalitesi, yerel halkin
misafirperverligi ve glivende hissetme faktorlerinden olduk¢a memnun kaldiklar1 ve
beklediklerinden daha iyi bulduklarini ifade ettikleri saptanmustir.

Bu arastirmada, yerli ve yabanci turistlerin “temizlik ve aktivite” ile ilgili
memnuniyetlerine bakildiginda; “denizin, kumsalin, tarihi alanlarin ve genel olarak
bolgenin temizligi” gibi konularda her iki grubun da orta diizeyde memnun kaldigi,
yoredeki eglence olanaklarindan diisiik diizeyde memnun kaldiklar1 ve gece hayati
olanaklarindan memnun kalmadiklar tespit edilmistir. Elde edilen bulgularn ilgili
literatiirlerle karsilastirildiginda benzerlik gosterdigi goriilmiistiir. Kerimoglu ve
Ciract (2010)’nin Istanbul’u ziyaret eden 1436 uluslararasi ziyaretci ile turist
memnuniyetini inceledigi ¢aligmada, katilimcilar eglence olanaklarini, temizligi ve
farkli macera imkanlarini ¢ok yeterli bulmadiklarini belirtmislerdir. Cakict ve Aksu
(2006)’nun Gokgeada’y1r ziyaret eden 316 turist ile memnuniyet diizeyini Ol¢en
caligmalarinda; ziyaretcilerin gece hayati ve eglence olanaklari, tarihi binalarin
bakimsiz olmasi konularinda memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugu saptanmustir.
Ipar ve Dogan (2013)’1in Balikesir Edremit destinasyonunda, destinasyonun turist
acisindan onem-memnuniyet modeli ile degerlendirdigi ve 324 yerli turist ile yaptig
caligmada; turistlerin destinasyonlarda énemli gordiikleri etmenlerin sirasiyla “sahil
ve denizlerin temizligi, konaklama isletmesindeki yemeklerin kalitesi ve konaklama
isletmelerindeki hijyen ve sanitasyonun genel diizeyi” oldugu saptanmistir. Calismada
katilimcilarin - memnun kaldiklart ve kalmadiklar1 faktorlere bakildiginda;
katilimeilarin en diisiik memnuniyet duyduklar1 hususlarin “gece hayati ve eglence
imkanlarinin varligi, destinasyona ulasim yollarinin kusursuzlugu ile destinasyonda

yararlanilabilecek araglarin, kiralama isletmelerinin varlig1r” hususlarinin oldugu
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saptanmigtir. Giirbiiz (2009)’{in Safranbolu’da turist memnuniyetini degerlendirmek
amaciyla 490 yerli turist ile yaptig1 calismada, katilimcilarin ara¢ park alanlarmni,
eglence imkanlarini, gece hayatini ve cocuklara yonelik aktiviteleri ifade eden eglence
hizmetleri faktorlerini yeterli bulmadiklar1 saptanmistir. Pawitra ve Tan (2003)’1n
Endonezyal1 turistlerin Singapur tatillerinin memnuniyet durumlarini saptamak igin
yaptiklar1 c¢alismada; aligveris imkani, aktivite ve eglencelerin yeterliligi gibi
faktorlerde katilimcilarin algilanan memnuniyet diizeyinin beklenenden diisiik
oldugunu tespit etmislerdir. Katilimcilarin gece hayati ¢esitliligi faktoriinde ise
algilanan memnuniyetin beklenen memnuniyetten daha yiiksek oldugu saptanmuistir.
Katilimeilarin eglence hizmetleri ve gece hayati olanaklarindan olduk¢ca memnun
kaldiklar1 ¢alisma ornekleri de vardir. Naidoo vd. (2010)’nin 339 katilimci ile turist
memnuniyetini Ol¢tiigii caligmalarinda, katilimeilarin giinesli ve sicak hava, sahiller,
eglence, otellerin kalitesi, aligveris olanaklari, sportif faaliyetler, gece hayat1 ve aile
aktivitelerinden olduk¢a memnun kaldiklart ve beklediklerinden daha iyi bulduklarini
ifade ettikleri saptanmistir. Munhurrun vd. (2016)’nin Mauritius’u ziyaret eden 218
turist ile turist memnuniyetini inceledikleri ¢alismalarinda turistlerin; misafirperverlik,
ulasim, fiyat, ¢ekicilik, konaklama ve yiyecek-i¢ecek, aktivite ve spor ve eglence
boyutlarindan memnun kaldiklar1 saptanmaigtir.

Katilimcilarin “ulasim” ile ilgili memnuniyet diizeylerine bakildiginda, yerli
turistlerin “sahillerde bos alan bulma imkani” hususundan memnun kalmadiklari,
yabanci turistlerin ise orta diizeyde memnun kaldiklar1 ve yine “yerel ulasim
hizmetlerinin sikligt ve yerel ulasim hizmetlerinin konforu” hususunda her iki
grubunda orta diizeyde memnun kaldiklar1 tespit edilmistir. Ilgili ¢alismalara
bakildiginda, Munhurrun vd. (2016)’nin ¢alismasinda turistlerin; ulagim, boyutundan
memnun kaldiklar1 saptanmistir. Vajénerova vd. (2013)’nin  Palava ve Lednice-
Valtice bolgelerini ziyaret eden 107 kisi ve Znojemsko ve Podyji bdlgelerini ziyaret
eden 192 kisi ile turist memnuniyetini incelemislerdir. Palava ve Lednice-Valtice
bolgelerini ziyaret eden ziyaretgilerin konaklama ve ulasim faktorlerinden tamamiyla
memnun olmadiklar1 belirlenmistir. Bu faktorlerin de memnuniyeti olumsuz
etkiledikleri saptanmustir. Ipar ve Dogan (2013)’m yaptiklar1 calismada katilimeilarin
ulagim yollarinin kusursuzlugu ve destinasyonda yararlanilabilecek araglarin, kiralama
isletmelerinin varlig1 etmenlerinin en diisiik diizeyde memnun kalinan faktorler oldugu
belirtilmistir. Kerimoglu ve Ciract (2010)’nin ¢alismasinda, Istanbul’a gelen

uluslararasi ziyaretciler, Tiirk halkinin misafirperverligi ve Istanbul’un sahip oldugu
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tarihi, kiiltlirel ve turistik kaynaklardan olduk¢a memnun kalirken, en memnuniyetsiz
olduklar1 konularin, trafik sikisikligi ile farkli ulagim araglarinin yetersizligi oldugunu
belirtmislerdir. Cakici ve Aksu (2006)’nun yaptiklar1 ¢aligmada, “ulasim” boyutunda
ziyaret¢ilerin hayal kiriklig1 yasadiklari, adaya ve ada ici ulagim ve iletisimde sorunlar
yasadiklari tespit edilmistir.

Katilimeilarin “fiyat algis1” ile ilgili memnuniyet diizeylerine bakildiginda;
yerli turistlerin fiyatlardan memnun olmadiklari, yabanc turistlerin ise diisiik diizeyde
memnun kaldiklari, yerli turistlerin O6zellikle konaklama fiyatlarindan memnun
kalmadiklar1 saptanmistir. Konu ile ilgili yapilan benzer ¢aligmalara bakildiginda,
Gilinaydin vd. (2017)’nin Trabzon’da Arap turistler tizerinde yaptiklar1 ¢caligmalarinda,
turistlerin fiyatlar1 ¢ok yiiksek bulduklar1 saptanmistir. Huh (2002)’un Virginia Tarihi
Uggeninde (Williamsburg, Jamestown ve Yorktown) 300 kisi ile yaptif1 ve
katilimcilarin memnuniyetlerini arastirdigi ¢alisma sonucunda turistlerin "konaklama
ve fiyat" faktorlerinden memnun olmadiklar1 saptanmistir. Naidoo vd. (2010)’nin
caligmasinda, turistlerin fiyat faktorlerinden oldukca memnun kaldiklar1 ve
beklediklerinden daha iyi bulduklarini tespit etmislerdir.

Katilimcilarin tatil ile ilgili genel diisiincelerine bakildiginda, yerli ve yabanci
turistlerin tam olarak olumlu olmasa da orta derecede olumlu diisiincelere sahip
olduklar1 séylenebilir. “Bu bolgedeki tatil deneyimim beklentilerimi karsiladi, tatil igin
tekrar bu bolgeye gelme ihtimalim ¢ok yiiksek, bu yorede gecirdiginiz tatilinizi nasil
tanimlarsiniz ve bu bolgeyi bir tatil yeri olarak baskalarna da tavsiye ederim”
huhuslarina katilimcilarin orta diizeyde katildiklari tespit edilmistir. Resino ve
Andrzejak (2017)’1n 451 katilimci ile yaptiklari calismalarinda, destinasyonlarin tercih
edilebilir olmas1 ve turistler tarafindan tekrar ziyaret edilmesi agisindan miisteri
memnuniyetinin  saglanmasinin  gerekli oldugu belirtilmistir. Tauoatsola vd.
(2015)’nin Gliney Afrika’da 120 kisi ile gerceklestirdigi ¢alismada, hizmet kalitesinin
turist memnuniyeti {lizerinde dogrudan etkisinin oldugu vurgulanmigtir. Canny
(2013)’nin 200 yerli turist ile yaptigi c¢alismasinda, misteri memnuniyeti ile
destinasyon hizmet kalitesi arasinda 6nemli bir iliski oldugu ve turistlerin tekrar
ziyaret etme niyetleri ile memnuniyet diizeyleri arasinda 6nemli bir bag oldugu
saptanmistir.

Turistlerin cinsiyetine gore memnuniyet diizeylerine bakildiginda; kadin
turistlerin erkek turistlere gére memnuniyet diizeylerinin anlamli olarak daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir. Bu dogrultuda H; =“destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet
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diizeyi ile turistlerin cinsiyeti arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir”
hipotezi kabul edilmistir. Yapilan benzer calismalara bakildiginda Giirbiiz (2009)’iin
caligmasinda, kadinlar ile erkeklerin konaklama tesisindeki yiyecek-igeceklerin
cesitliligini, eglence hizmetlerini, tarih-kiiltiir ve sanatsal hizmetlerin algilanmasinda
kadinlarin memnuniyet diizeylerinin daha yiliksek oldugu saptanmistir. Bulgan ve
Soybali (2011)’nin ¢alismasinda, Antalya ili Belek bolgesindeki bes yildizli otel
isletmelerinde konaklayan Alman miisterilerin cinsiyet fark etmeksizin; 6n biiro, kat
hizmetleri, yiyecek-icecek hizmetleri ve is gérenlerin sundugu hizmetlerden memnun
kalmadiklari tespit edilmistir.

Turistlerin egitim durumuna goére memnuniyet diizeylerine bakildiginda;
lisans mezunlarinin diger mezunlara gére memnuniyet durumlarmin daha yiiksek
oldugu saptanmistir ve Hs=“destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyi ile
turistlerin egitim durumu arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir”
hipotezi kabul edilmistir. Karpuz (2017)’un ¢alismasinda egitim durumu ile tekrar
ziyaret etme ve memnuniyet durumu arasinda anlamh farklilik olmadigi sonucuna
ulasilmustir.

Turistlerin bolgeyi tanima durumuna gore memnuniyet diizeylerine
bakildiginda; bolgeleri iyi taniyan turistlerin memnuniyet diizeylerinin anlamli olarak
daha yiiksek oldugu saptanmistir ve Hs =“destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet
diizeyi ile turistlerin bolgeyi tanima durumunda arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Turistlerin bdlgeyi tercih nedenine gore memnuniyet diizeylerine
bakildiginda; tercih etme nedeni “daha 6nceki deneyim” olan turistlerin memnuniyet
diizeylerinin anlamli olarak daha yiiksek oldugu saptanmistir ve He="‘destinasyon
hizmet kalitesi memnuniyet diizeyi ile turistlerin bolgeyi tercih etme nedeni arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Turistlerin yaglarina gore memnuniyet diizeylerine bakildiginda 6l¢egin genel
ortalamasinda anlamli farklilik saptanmamis olup, H7 =“destinasyon hizmet kalitesi
memnuniyet diizeyi ile turistlerin yaglar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir” hipotezi reddedilmistir.

Yabanci turistlerin  geldikleri {ilkeye gdére memnuniyet diizeylerine
bakildiginda oOlgegin genel ortalamasinda anlamli bir farklilik saptanmamis olup,
Hs="destinasyon hizmet kalitesi memnuniyet diizeyi ile yabanc1 turistlerin geldikleri

tilkeler arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir” hipotezi reddedilmistir.
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Yapilan bu arastirmanin sonuglar1 ile ilgili 6zetle; Trabzon ve Rize
destinasyonlarin1 ziyarete gelen yerli ve yabanci turistlerin bu destinasyonlarin
hizmetlerinden tamamen memnun kalmadiklar1 6zellikle fiyat, ulasim, eglence imkani
ve gece hayati olanaklar1 konusunda memnuniyetlerinin yeterli diizeyde olmadigi
sOylenebilir. Bu bilgiler dogrultusunda Trabzon ve Rize destinasyonlarinin ulagim,
eglence ve gece hayati olanaklarinin yetersiz oldugu ¢ikarimi yapilabilir. Konaklama
yeri ve yiyecek-icecek hizmetleri ile misafirperverlik konusunda da yerli ve yabanci
turistlerin, yeterli diizeyde memnun olduklar1 sdylenebilir. Ayrica katilimcilarin tatil
ile ilgili beklentilerinin, tekrar ayn1 bdlgeye gelme ihtimallerinin ve baskalarina bu
tatili tavsiye etme durumlarinin orta diizeyde oldugu sdylenebilir.

Arastirmadan elde edilen verilere bakildiginda, yerli ve yabanci turistler
arasinda 6nemli bir memnuniyet farki gézlendigi ve yerli turistlerin memnuniyet
diizeylerinin daha diisiik olmas1 sonucunda, Trabzon ve Rize destinasyonlarinin yerli
turistlerin beklentilerini, yabanci turistlere gére daha az dikkate aldigir ve yabanci
turistlere verilen onemin, yabanci turistlerin daha fazla doviz getiriyor olmasindan
kaynaklandig1 sdylenebilir.

Yerli ve yabanci turistlerin memnuniyet diizeylerinin konaklama yeri ve
yiyecek-icecek hizmetleri, fiyat algisi, misafirperverlik, temizlik ve aktivite, ulagim”
faktorlerinden 6nemli diizeyde etkilendigi ve ilgili destinasyonlar1 tekrar ziyaret etme
ve baskalaria tavsiye etme durumlarini etkiledigi sdylenebilir. Ayrica katilimcilarin
demografik ve tanitict 6zelliklerinin de memnuniyet tizerinde etkili oldugu sonucuna
varilabilir. Bu calismada kadinlarin, lisans mezunu olanlarin, bolgeyi daha once
ziyaret edenlerin ve Onceki deneyimlerine gore tekrar ziyaret edenlerin
memnuniyetlerinin daha yiiksek olmasi sonucunda, katilimeilarin farkli 6zelliklerinin
olmas1 farkli beklentilerinin olabilecegini diisiindiirerek her kesime yonelik hizmet
sunulmasi gerektigi sdylenebilir.

Trabzon ve Rize destinasyonlarini ziyaret eden yerli ve yabanci turistlerin,
destinasyon hizmetlerinden memnun kalma durumlart kapsaminda elde edilen
sonuglar 1s183inda, Trabzon ve Rize destinasyonlarindaki isletmelere, yerel
yonetimlere, yerel halka ve bolgeyi ziyaret eden turistlere ve arastirmacilara oneriler

sunulmustur. Sunulan bu 6neriler su sekildedir;

e Trabzon ve Rize destinasyonlarinda gerceklestirilen bu arastirmada, yerli

turistlerin yabanci turistlere goére memnuniyet diizeylerinin daha diisiik



119

olmas1 dogrultusunda, bu destinasyonlarindaki isletmelere yerli ve yabanci
turist ayrimi yapmadan her iki grubun da beklentilerini dikkate almalar1 ve
her iki grubunda memnuniyetini saglamalar1 gerektigi onerilmektedir. Clinkii
yerli turistler, turizmin dinamizminin korunmasinda ve i¢ turizm
hareketlerinin disg turizm hareketleriyle dengelenmesi konusunda onem
tagimaktadir. Ayrica yerli turistlerin kendi iilkelerinde ikinci sinif miisteri
ayrimi yapilmadan hizmet almalar1 haklaridir. Bu dogrultuda, isletmeler yerli
turistlerin de beklentilerini karsilayacak girisimlerde bulunmalidir. Trabzon
ve Rize destinasyonlarindaki yerel isletmelere yerli turistlerin Onemi
hakkinda egitim verilmesi dnerilmektedir.

Yapilan bu arastirmada, yerli turistlerin fiyatlar konusunda yabanc1 turistlere
gore memnuniyet diizeyinin daha diisiikk olmasi sonucu dogrultusunda,
Trabzon ve Rize destinasyonlarindaki isletmelerin fiyat konusunda yerli ve
yabanci turistler i¢in uygun diizenlemeler yapmasi, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi ve miisteri kaybetmeden siirdiiriilebilir olmalarin1 devam
ettirmeleri agisindan 6nerilmektedir.

Bu arastirmada misafirperverlik faktoriinde; yoredeki atmosfer, yerel halk ve
esnafin tutum ve davranislarinin diger Onermelere gbre memnuniyet
diizeylerinin daha diisiik olmasi sonucu dogrultusunda, yerel halkin disardan
gelen yerli ve yabanci ziyaretcilere karsi tutumlarinin olumlu olmasi ve
pozitif bir enerji ile yaklagmalari, destinasyon imajmi olumlu yonde
etkileyecegi i¢in, yerel halka ve esnaflara turizm bilinci konusunda egitim
verilmesi Onerilmektedir.

Turistlerin yerel ulasimin konforu ve sikligi hususlarindan yeteri kadar
memnun olmadiklar tespit edildiginden dolayi, bu destinasyonlardaki yerel
yonetimlere, ulasim ag¢isindan yenilik ve iyilestirmeler yapmalari, alt yapi
hizmetlerini giiclendirmeleri, bu alanda yatirnm yapmalari, turizmin
canlandirilmast ve turizmden elde edilen gelirin arttirilmast agisindan
onerilmektedir.

Arastirmada turistlerin Trabzon ve Rize destinasyonlarindaki eglence ve gece
hayati olanaklarin1 yetersiz bulmalar1 sonucunda, bu destinasyonlarin bu
konularda yenilikler ve girisimler yapmalar1 turist memnuniyetinin

arttirllmasi agisindan 6nerilmektedir.
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Arastirmada, kadinlarin ve lisans mezunlarinin memnuniyet diizeylerinin
daha yiliksek olmasi, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin memnuniyet
diizeylerini etkiledigini gostermektedir. Bu agidan, Trabzon ve Rize
destinasyonlarindaki turizm isletmelerine, turistlerin 6zelliklerine gore
hizmet sunmalar1 6nerilmektedir.

Arastirmada yerli turistlerin Trabzon ve Rize destinasyonlarini en ¢ok tavsiye
iizerine tercih ettikleri goriiliirken, yabanci turistlerin ise en ¢ok dini olarak
yakin bulmalarindan dolayi tercih ettikleri sonucu belirlenmistir. Bu durumun
stirdiiriilebilir olmas1 agisindan yerli turistlerin memnuniyetine Onem
verilmesi gerektigi yerel isletmelere 6nerilmektedir. Yabanci turistler ise dini
olarak yakin bulduklarim1 belirttiklerinden dolayi, beklentilerine, din ve
kiiltiirlerine iligkin hizmetler sunulmasi yine turizm isletmelerine
onerilmektedir. Ayrica bu bolgeleri en fazla Arap ve Orta Dogu iilkelerinden
gelen yabanci turistlerin tercih etmesi sonucuna dayanarak; reklam, tanitim,
fuarlar vb. etkinliklerle bu bélgelere gelen turist ¢esitliliginin de arttirilmasi
onerilmektedir.

Trabzon ve Rize destinasyonlar1 dogal, tarihi ve kiiltiirel ¢ekicilikleri yiiksek
bolgelerdir. Bu dogalligin, turizm isletmeleri ve turistler tarafindan
bozulmasma engel olmak i¢in  yerel yOnetimlerin Onlem almalar
onerilmektedir.

Yapilan bu arastirmanin sonuglari dogrultusunda arastirmacilara ise,
destinasyonlarda turist —memnuniyetinin saglanmasi ve turizmin
siirdiirtilebilirligi agisindan; turizm isletmelerine, bolgedeki esnaflara, halka
turizm ve turist bilinci konusunda egitim igerikli ¢aligmalar yapmalari
onerilmektedir. Bununla beraber turist memnuniyeti konusunda yapilan
caligmalara bakildiginda, tanimlayici ve kavramsal ¢alismalarin yogunlukta
oldugu goriilmektedir. Bundan dolayi, ilerleyen caligmalarda arastirma ve

uygulamaya dayali saha ¢aligmalarina agirlik verilmesi onerilmektedir.
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EK A. Anket Formlari
Anket No:

ANKET FORMU
Sayin Katihmci;

Bu Anket Trabzon ve Rize Bolgelerinde destinasyon hizmet kalitesini dlgmek lizere
yapilmis olup tamamen bilimsel amachdir. Liitfen kendi bulundugunuz destinasyon
bolgesi ile ilgili olarak anketi doldurunuz. Cevaplarinizin samimi ve dogru olmasi
calismanin glivenirligini artiracaktir. Katiimlariniz icin tesekkiir ederiz.

Mehmet Kasap
Tel:0542 489 97 05 Gaziantep Universitesi
m.kasap8461@gmail.com Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi ABD

1.Cinsiyetiniz: 1( )Kadin 2( )Erkek

2.Yaginiz: 1( )18-252( ) 26-33 3( )34-41 4( )42-49 5( )50-57 6( )58 ve
uzeri

3.Medeni Durum: | 1( )Evli 2( ) Bekar

4.Egitim Durumu: | 1( )ilkokul 2( )Ortaokul 3( )Lise 4( )Lisans  5(

)Lisansisti

5.Tatile Nerden 1()Yurt ici 2()Yurt Dist ise Belirtiniz.......c.ccceveeevveeeennee
Katiliyorsunuz

6.Nerede 1( )Otel 2( )Motel 3( )Pansiyon 4( )Kamping 5(
Konakliyorsunuz )Diger

7.Bélgeyi Tamma | 1( )iyi 2( )Kismen  3( )Hig

Diizeyi:

8.Tatili Kimlerle 1( )Ailemle 2( )Arkadasimla 3( )Yalniz

Gegiriyorsunuz
9.Burayi Tercih 1( )Yakin Olmasi 2( )Ucuz Olmasi 3( )Tavsiye 4( )Deneyim 5(

Etme Nedeniniz )Dini ve kiiltiirel nedenler 6( )Reklam ve Tanitim
Nedir? 7( )DIBer eeeeree.

{0. Burayi Daha 1( )Evet ise kag defa.............2( )Hayir

Once Ziyaret

Ettiniz Mi?

Asagidaki ifadeleri Size Uygun Olarak 5 ( Tamamen Pozitif),1 (Tamamen Negatif )
Arasindaki Olgek igerisinde Degerlendiriniz.

Genel Memnuniyet Diizeyi TAMAMEN TAMAMEN
POZITIF NEGATIF
1. Bu Yorede Gegirdiginiz Tatilinizi Nasil 5 4 3 2 1
Tanimlarsiniz
2. Bu Bolgedeki Tatil Deneyimim 5 4 3 2 1
Beklentilerimi Karsiladi
TAMAMEN TAMAMEN
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Tatil ile ilgili Genel Diisiinceler POZITIiF NEGATIF

1. Tatil icin Tekrar Bu Bélgeye Gelme 5 4 3 2 1

ihtimalim Cok Yiiksek

2. Bu Bolgeyi Bir Tatil Yeri Olarak 5 4 3 2 1

Baskalarina da Tavsiye Ederim

Konaklama Yeri Ve Yiyecek-igecek TAMA]V!EN TAMAMFN

Hizmetleri POZITIF NEGATIF

1.Konaklama Tesisindeki Genel Hizmet 5 4 3 2 1

Kalitesi

2. Konaklama Tesisinin Temizligi 5 4 3 2 1

3. Konaklama Tesisindeki Odalarin 5 4 3 2 1

Glvenligi

4. Konaklama Tesisindeki 5 4 3 2 1

Yiyecek/iceceklerin Kalitesi

5. Konaklama Tesisindeki 5 4 3 2 1

Yiyecek/iceceklerin Cesitliligi

6. Restoran Ve Barlardaki 5 4 3 2 1

Yiyecek/iceceklerin Kalitesi

7. Restoran Ve Barlarda 5 4 3 2 1

Yiyecek/iceceklerin Cesitliligi

8. Restoran Ve Barlarin Temizligi 5 4 3 2 1

Ulasim TAMAMEN TAMAMEN
POZITIF NEGATIF

1. Genel Olarak Destinasyona Olan 5 4 3 2 1

Ulasilabilirlik

2. Yoredeki Tarihi Alanlara Ulasilabilirlik 5 4 3 2 1

3. Yerel Ulasim Hizmetlerinin Konforu 5 4 3 2 1

4. Yerel Ulasim Hizmetlerinin Sikhg 5 4 3 2 1

5. Yoredeki Tarihi Ve Turistik Alanlari 5 4 3 2 1

Turla Gezme imkani

Genel Hijyen Ve Temizlik TAMAMEN TAMAMEN
POZITIF NEGATIF

1. Genel Olarak Bolgenin Temizligi 5 4 3 2 1

2. Kumsalin Temizligi 5 4 3 2 1

3. Denizin Temizligi 5 4 3 2 1

4. Genel Olarak Tarihi Mekanlarin 5 4 3 2 1

Temizligi/Bakimi

Misafirperverlik TAMAMEN TAMAMEN
POZITIF NEGATIF

1. Genel Olarak Yoredeki Atmosfer 5 4 3 2 1

2. Genel Olarak Kendini Glivende 5 4 3 2 1

Hissetme

3. Konaklama Tesisinde Calisan 5 4 3 2 1

Personelin Tutum/Davranislari

4. Konaklama Tesisi Disindaki Restoran 5 4 3 2 1

Ve Barlarda Calisan Personelin

Tutum/Davranislari

5. Yerel Esnafin Tutum/Davraniglari 5 4 3 2 1

6. Yerel Halkin Tutum/Davranislari 5 4 3 2 1

Aktivite Ve Hizmetler TAMAMEN TAMAMEN
POZITIF NEGATIF
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. Sahillerde Bos Alan Bulma imkani

1
2. Sahillerdeki Aktivitelerin Yeterliligi
3. Alisveris Yapma Olanaklari

4, Yoredeki Eglence Olanaklari

5. Gece Hayati Olanaklari

6. Saglik Hizmetlerinin Yeterliligi

7. Cocuklara Yonelik Aktivite Ve
Hizmetlerin Yeterliligi

viunniuiuvmiuiuoiun
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8. Sportif Aktivitelerin Yeterliligi

5

1

Fiyat Algisi

TAMAMEN
POZITiF

TAMAMEN
NEGATIF

1. Alternatif Yorelere Gore Genel Olarak
Bu Bolgedeki Tatil Maliyeti

5

1

2. Konaklama Fiyatlari

3. Genel Olarak Yiyecek/icecek Fiyatlari

4. Hediyelik Esya Fiyatlari

5. Eglence Fiyatlar
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Survey No:
SURVEY FORM

Dear Participant,

This survey was made to measure the quality of service in the Trabzon and
Rize regions or it is purely scientific purpose. Please fill out the survey
regarding the destination you are in. The sincerity and truthfulness of your
answers will enhance the reliability of study. Thank you for your participation.

Mehmet Kasap
Phone Number:0542 489 97 05 Gaziantep University
m.kasap8461@gmail.com Social Sciences Institute

Tourism Management

1.Gender: 1( )Female 2( )Male

2.Age: 1( )18-25 2()26-33 3( )34-41 4( )42-49  5( )50-
57 6( )58 ve Uzeri

3.Marital Status: | 1( )Married 2( ) Single

4.Education 1() Primary School 2( )Secondary School 3( )High School

Status: 4( )University  5( )Master

5. Where areyou | 1( )Domestic 2()Abroad ....cccvviniirienen

attending the

Holiday

6. Where do you 1( )Hotel 2( )Motel 3( )Pension 4( )Camping

stay
5 ( )Other

7. Region 1( )Good 2( )Some 3( )Any

Recognition Level:

8. Who are you 1( )Family 2( )Friend 3( )Alone

spending the

holiday with?

9. Why Do You 1( ) Close 2( )Cheap 3( )Advice 4(

Prefer Here? JExperience 5 () Religious and cultural reasons 6 ( )
Advertisement and Publicity 7 ( ) Other..................

10. Have you 1( )Yes How many times............. 2( )No

visited this place

before?
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Evaluate the following expressions within the scale between 5 (Fully Positive) and 1

(Fully Negative), as appropriate for you.

Satisfaction Level FULLY FULLY
POSITIVE NEGATIVE

1. How do you describe your holiday in 5 4 3 2 1

this region?

2. Meeting Experience Expectations in 5 4 3 2 1

this Region

General Ideas About Holiday FULLY FULLY
POSITIVE NEGATIVE

1. 1am very likely to come back to this 5 4 3 2 1

region for vacation

2.l also recommend this place to 5 4 3 2 1

others as a holiday destination

Accommodation And Food and FULLY FULLY

Beverage Services POSITIVE NEGATIVE

1. Service Quality at the 5 4 3 2 1

Accommodation Facility

2. Accommodation Facility Cleaning 5 4 3 2 1

3. Security of Chambers of 5 4 3 2 1

Accommodation

4. Quality of Food / Drinks in the 5 4 3 2 1

Accommodation

5. Variety of Food / Drinks in 5 4 3 2 1

Accommodation

6. Quality of Food / Drinks in 5 4 3 2 1

Restaurants and Bars

7. Variety of Food / Beverages in 5 4 3 2 1

Restaurants and Bars

8. Cleaning of Restaurants and Bars 5 4 3 2 1

FULLY FULLY

Transportation POSITIVE NEGATIVE

1. Generally Available in Destination 5 4 3 2 1

2. Accessibility to historical sites in the 5 4 3 2 1

region

3. Comfort of Local Transport Services 5 4 3 2 1

4. Extinction of Local Transportation 5 4 3 2 1

Services

5. Possibility of touring historical and 5 4 3 2 1

touristic areas in the region

Hygiene And Cleaning FULLY FULLY
POSITIVE NEGATIVE

1. Generally Cleansing the Zone 5 4 3 2 1

2. Beach Cleaning 5 4 3 2 1

3. Marine Cleaning 5 4 3 2 1

4. Cleaning / Maintenance of Historic 5 4 3 2 1

Places in General
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Hospitality FULLY FULLY
POSITIVE NEGATIVE

1. Atmosphere in general 5 4 3 2 1

2. Generally feel yourself safe 5 4 3 2 1

3. Attitudes / Behaviors of Staff at 5 4 3 2 1

Accommodation Facility

4. Attitudes / Behaviors of Staff 5 4 3 2 1

Working in Restaurants and Bars

Outside the Accommodation Facility

5. Attitudes / Behaviors of Local 5 4 3 2 1

Tradesmen

6. Locus Attitudes / Behaviors 5 4 3 2 1

Activities and Services FULLY FULLY
POSITIVE NEGATIVE

1. Possibility of Finding Empty Areas in 5 4 3 2 1

Beaches

2. Adequacy of Activities on the Coast 5 4 3 2 1

3. Shopping Opportunities 5 4 3 2 1

4. Entertainment Opportunities 5 4 3 2 1

5. Nightlife Opportunities 5 4 3 2 1

6. Sufficiency of Health Services 5 4 3 2 1

7. Adequacy of Activities and Services 5 4 3 2 1

for Children

8. Sufficiency of Sportive Activities 5 4 3 2 1

Price Perception FULLY FULLY
POSITIVE NEGATIVE

1. Overall Holiday Costs in this Region 5 4 3 2 1

According to Alternative Regions

2. Accommodation Prices 5 4 3 2 1

3. Food / Beverage Prices in General 5 4 3 2 1

4. Souvenir Prices 5 4 3 2 1

5. Entertainment Prices 5 4 3 2 1
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OZGECMIS

Mehmet KASAP, 1984°de Trabzon'da dogdu. Ik, orta ve lise dgrenimini Trabzon’da
tamamladi. Gaziosmanpasa Universitesi Zile Dingerler Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Yiiksekokulu’ndan 2013 yilinda mezun oldu. Ikinci iiniversite olarak,
Anadolu Universitesi Acik Ogretim Iktisat Fakiiltesi Kamu Yonetimi Boliimii’'nden
2015’de mezun oldu. Mehmet KASAP 2016 yilinda Gaziantep Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi Anabilim Dalinda Yiiksek Lisans egitimine
basladi. 2007 yilindan beri 6zel sektorde ¢esitli kurumlarda calisan Mehmet KASAP
orta derece Ingilizce bilmektedir.

VITAE

Mehmet KASAP was born in Trabzon in 1984. He completed his primary, secondary
and high school education in Trabzon. He graduated from Gaziosmanpasa University
Zile Dingerler School of Tourism and Hotel Management in 2013. He graduated from
Public Administration Department of Faculty of Economics in 2015 as open education
in Anadolu University. In 2016, Mehmet KASAP started his post graduate education
at Gaziantep University, Institute of Social Sciences, Department of Tourism
Management. Mehmet KASAP has been working in various private sector companies
since 2007. Mehmet KASAP is fluent in English.



