Anatolia: Turizm Aragtirmalan Dergisi, Cilt 15, Sayi 2, Giz: 113-124, 2004.

Copyright © 2004 anatolia
Bitin haklarn saklidir
1300-4220, 5.000.000 TL.

Yerli Turistlerin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Bir Arastirma

Ibrahim KILIC* - Elbeyi PELIT**

* Abant lzzet Baysal Universitesi Akgakoca Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Yiiksekokulu
** Gazi Universitesi Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi

6z

Tum sektorlerde oldugu gibi turizm sektoriinde de miigteri memnuniyeti, gerek mikro diizeyde (isletme ve bolge),
gerekse makro dizeyde (ulusal ve uluslararasi) turizm faaliyetlerinin siirdirilebilirliligi agisindan 6nem tagimakta-
dir. Diger taraftan hizmeti satin alan miigterilerin memnuniyet diizeyleri ile profilleri arasindaki iligkinin belirlenme-
si, mugterilere sunulacak hizmetin nicelik ve niteligi hakkinda, ilgili kurum-kurulug ve igletmelere bilgi vermesi agi-
sindan da fayda saglayacaktir. Bu baglamda, 6zellikle ig turizm hareketlerinin yogun olarak yagandigi Diizce lli Ak-
gakoca ligesi'nde 2003 yili yaz aylarinda 357 yerli turist Gizerinde bir aragtirma gergeklestirilmigtir. Elde edilen bulgu-
lar; turistlerin yorede kalmig olduklari siire igerisinde sunulan bazi hizmetlere iliskin memnuniyet diizeylerinin, iste-
nilen 6lgiide olmadigini ortaya koymustur. Ayrica yapilan Ki-Kare {X2) analizi sonucunda, ankete katilan turistlerin
memnuniyet dizeylerinin, turistlerin profillerine iligkin bazi degiskenlerle iligkili oldugu ortaya gikmistir.

Anahtar sézcikler: Memnuniyet, turist memnuniyeti, turist profili, Akgakoca.

GIRlS

Her yil bir dnceki yila gore katlanarak gelisme egi-
limi i¢erisinde olan turizm sektorii, etkiledigi sektor-
ler itibari ile de diinyanin en onde gelen sektorleri
arasinda yer almaktadir. Her yil milyonlarca insan,
siirekli yasadiklar yerlerden gegici siireler igin ayri-
larak bagka iilke veya bolgelere seyahat etmekte ve
buralarda dinlenme, eglenme, gezip-gdrme, seminer
ve spor faaliyetlerine katilarak psikolojik, sosyal ve
kiiltiirel ihtiyaglarim karsilamaktadirlar. Cesitli fa-
aliyetleri biinyesinde barindiran bu ¢ok yonlii hare-
ketin, gelecekte de artarak siirecegi, turizm ile ilgili
otoritelerin iizerinde hemfikir oldugu bir konudur.
Diinya Turizm Orgiitii (WTO) tahminlerine gére,
2020 y1h itibariyle diinya genelinde uluslararasi tu-
rizme katilan kisi sayisinin 1,6 milyara ve uluslara-
rasi turizm harcamalarinin ise 2 trilyon 200 milyar
dolara ulagmasi beklenmektedir (WTO 2003). Diger
taraftan, Diinya Seyahat ve Turizm Konseyi’nin, tu-

rizmin diinya ¢apinda yapacagi ekonomik etkilere ilig-
kin yaptig1 degerlendirmeye gore, seyahat ve turizm
endiistrisi 2006 yilinda 130 milyon ek istihdam sag-
layacaktir. Bu katki, global ekonomide her 2.4 sani-
yede yeni bir ig anlamina gelmektedir. 1996 yilinda
766 milyon dolar olan turizm yatirim harcamalarinin
ise 2006 yilinda 1.6 trilyon dolara ulasacag: 6ngo-
riilmektedir (WTTC 1996). Boylesine bir ekonomik
hareketin, iilkelerin ekonomik gelisme ¢abalarina kat-
kilarin1 goz ardi etmek miimkiin degildir.

Bir bolge ya da yoredeki turizm faaliyetlerinin ger-
ceklesmesinde ¢ok sayida unsur etkilidir. Bolgenin do-
gal yapisi, sosyal yapisi, alt yapisy, iist yapisi, ulagim
olanaklari, bolgedeki yerel yonetim birimleri (bele-
diyeler, il 6zel idaresi gibi), yorede faaliyet gosteren
turizm ve diger tamamlayici igletmeler bolge turiz-
mini etkileyen en onemli unsurlardandir. Bu unsur-
lar, gittikleri yorede almig olduklar1 hizmetlerden do-
gal olarak memnun olma beklentisinde olan turistle-
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ri seyahatleri siiresince memnun etmeye doniik fa-
aliyetlerin bir araya getirilmesinde s6z sahibi olan
taraflara biiyiik sorumluluklar yiiklemektedir.

Uygulamada isletmeler, miisteri tatminini 6lgmek
icin yorum kartlarini, tatmin anketlerini ve daha ¢ok,
sistematikligi az olan miisteri begeni ve sikayet ka-
yitlarin kullanmaktadirlar (Tiitiincii 2001). Bu yon-
temler, cogu zaman diigiik cevap oranlar1 nedeniyle
yetersiz kalmakta ve amacina ulagamamaktadir. Bu
nedenle, turistlerin memnuniyet diizeylerini artirma-
ya yonelik yapilacak ¢aligmalar biiyiik 6nem tasi-
maktadir. Yine, farkli profillere sahip turistlerin ta-
ninmasi da, onlara sunulacak iiriiniin, onlarin istedi-
gi bicimde olmasina ve bu sayede memnuniyetleri-
nin artirlmasina yonelik yapilacak ¢aligmalara kat-
kida bulanacaktir.

Bu arastirmada, turizmde miisteri memnuniyeti ko-
nusunda teorik bilgilere yer verilmis ve bu bilgiler dog-
rultusunda hazirlanan anket ile 6zellikle i¢ turizm
acisindan iilkemizin 6nemli turistik destinasyonla-
rindan biri olan Akgakoca’yi ziyaret eden turistlerin
memnuniyet diizeyleri belirlenmigtir. Diger taraftan,
s0z konusu memnuniyet diizeylerine iligkin goriisle-
rin turistlerin profilleriyle iliskisi incelenmistir.

TURIZMDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE ONEMI

Giiniimiizde, miisteri bilincinin artmasi ve miisteri ko-
ruma hareketlerinin yogunluk kazanmasi, miisteri
memnuniyetinin saglanmasina yonelik caligmalara
da hiz vermigstir. Tiim alanlarda ¢ok hizl bir sekilde
yasanan kiiresellesmenin, toplumsal sistemin tiim alt
sistemlerini etkilemesi, diger yandan bolgesellesme
ve serbestlesme egilimleriyle birlikte uluslararasi re-
kabetin artmasi, kalite kavramindaki yeni gelismeler
ve iliskisel pazarlama kavraminin ortaya ¢ikmasi,
ozellikle artan egitim diizeyi ile birlikte tiiketicilerin
bilinglenmesi vb. gibi genelde tiiketici lehine gelisen
bir ¢ok faktor, miisteri memnuniyetine verilmesi ge-
reken 6nemin ortaya ¢ikmasina neden olan faktor-
lerdendir (Ozgen 2000).

Genel olarak satin alinan mal ya da hizmetin sag-
ladig1 faydalar ile miisterinin beklentileri/istekleri
uyustugu noktada miisteri memnuniyeti ortaya ¢ik-
maktadir. Bu dogrultuda miisterinin bir mal ya da hiz-
meti satin almadan Onceki beklentileriyle, o mal ve-
ya hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algi-
ladig1 performans arasindaki farkliliktan dogan tutar-
sizhigin fonksiyonu, memnuniyet olarak ele alinmak-
tadir (LeBlanc 1992). Diger bir tanimlamayla miis-
teri memnuniyeti, iiriin ya da hizmet tiiketimi boyun-
ca, miisteri ihtiyag, istek ve beklentilerinin bir son-
raki iiriin veya hizmet talebini ve liriin ya da hizme-
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te baglihgini etkileyen karsilanma derecesidir (Atil-
gan 2001).

Miisterinin belirli bir mal veya hizmeti kullandik-
tan sonra, beklentileri ile tiiketim sonucunda elde et-
tigi yarar arasindaki uygunluga bakmak suretiyle, miis-
terilerin memnuniyet diizeylerini belirlemeye yone-
lik literatiirde ¢esitli temel teoriler iizerinde durul-
maktadir. Miisteri memnuniyetine iligkin gelistirilen
teoriler arasinda yer alan "Benzesim ve Zitlik Teori-
si", performansin bir miisterinin kabul bolgesi igeri-
sinde kalmasi durumunda beklentilerin gerisinde
kalmis olsa bile uyumsuzlugun goz ardi edilecegini,
benzesim siirecinin igleyecegini ve performansin ka-
bul edilebilir bulunacagin ileri siirmektedir (Vavra
1999). Benzesim teorisine gore, tiiketiciler daha 6n-
ceki beklentilerine karsi performansi asimile etmek-
tedirler. Eger performans red bolgesi igerisindeyse,
beklentilere ne kadar yakin olursa olsun zithk one
cikacak, farklilhik abartilacak, iiriin kabul edilmez
bulunacaktir. "Zitlik Teorisi'ne gore ise, beklentiler-
le deneyim arasindaki her farklilik, farkliligin yo-
niinde abartilacaktir. Tiiketiciler performansin algi-
lanan seviyesini oldugundan daha biiyiik gostermek-
tedir. Boylece beklentileri asan performans seviyesi
gerceginden daha yiiksek bir seviyede ortaya ¢ik-
maktadir (Altintag 2000).

"Celiski Teorisi", iiriinle ilgili beklediginden daha
diisiik bir performansla karsilasan bir miisterinin, eger
s0z konusu iiriine psikolojik bir yatirim yapmissa,
zihninde bu celigkiyi en aza indirgemeye calisacag-
nin iizerinde durmaktadir. Bu, ya beklenti diizeyinin
diisiiriilmesiyle ya da performansin daha olumlu bir
sekilde algilanmasiyla gerceklesir. Konuyla ilgili ola-
rak Carlsmith ve Aronson tarafindan gelistirilen
"Olumsuzluk Teorisi", beklentilerle performans ara-
sindaki her celigkinin miisteriyi rahatsiz edecegini
ileri siirmektedir. Bu teoriye gore, bir liriine yonelik
duygularin giicii, ¢eliskinin bilyiikliigii ile ters oran-
tilidir (Vavra 1999).

"Hipotezin Testi Teorisi"nde Deighton, memnuni-
yetin olusumu i¢in iki adimh bir model 6nermistir.
S6z konusu hipoteze gore, birinci adim satin alma
oncesindeki bilgilerin miisteri beklentilerinin olugu-
munda 6nemli bir rol oynadiklaridir. Deighton, ikin-
ci olarak, miisteri beklentilerinin karsilanmadigini
one siirmek yerine, beklentilerin dogrulanmasina
doniik caligmalara agirlik verilmesi gerektigi lizerin-
de durmaktadir. Bu teoriye gore, miisteriler iiriinlere
iligkin deneyimlerini olumlu degerlendirme egilimin-
dedirler. Bunun miisteriler hakkinda iyimser bir go-
riis oldugu agiktir (Ozkaya 2002).
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Miisteri memnuniyetinin olusumuna yonelik ku-
ramsal tartigmalar icerisinde yukarida agiklanan te-
orik yapilanmalarin yaninda; biligsel uyumsuzluk ku-
ramy, esitlik kuramy, biligsel kuram, atfetme kurami ve
uyumlastirma diizeyi kurami gibi kuramlardan da s6z
edilmektedir (Ozer, 1999).

Miisterilerin beklentilerini belirleyen ihtiyaglar, amag-
lar ve gecmis deneyimlerindeki farkliliklar memnu-
niyeti etkileyen dnemli kriterlerdendir. Miigteri mem-
nuniyeti kavrami, bir tiiketim deneyiminden elde edi-
len en son durum olsa da, ayn1 hizmet deneyimlerin-
den herkesin ayni tatmini elde etmesi diye bir sey
s0z konusu degildir. Ciinkii hali hazirda tatminin ev-
rensel diizeyde standart bir algilamasi yoktur (Joppe
vd. 2001). Diger taraftan sosyal sinif, davranis ve tu-
tumlardaki kiiltiirel farkhiliklar da miisteri beklenti
ve algilamalarini etkileyebilmektedir (Kozak ve Rim-
mington 2000).

Miisteri, pazarlama anlayisi ile yonetilen diger is-
letmelerde oldugu gibi hizmet sektorii icerisinde yer
alan igletmelerde de, tiim faaliyet ve kararlarin odak
noktasini olusturdugundan, bu isletmeler agisindan
miisterinin mernun edilmesi biiyiik 6nem tagimak-
tadir. Bununla birlikte, hizmet igletmelerinde miiste-
ri memnuniyetinin dnemli bir verimlilik dlgiitii ola-
rak da kabul edilmesi, igletmelerin, miisterilerinin tek-
rar gelmelerini saglamak i¢in, onlarin istek ve bek-
lentilerini karsilayabilmeye doniik faaliyetlerine 6nem
vermelerini ve Orgiitteki herkesin miisteri gereksi-
nimlerinin tatmin edilmesi iizerinde c¢aligmalarim
gerekli kilmaktadir. Bu konuya yonelik yapilan aras-
tirmalar da; igletmeler icin mevcut bir miisterinin ko-
runmasli, yeni miisterilerin kazanilmasindan bes ile
yedi kez daha ucuz oldugu goriisiinii desteklemekte-
dirler (Kizgin 2002).

Hizmet sunan isletmeler, miisteri memnuniyetini
artirma ¢abalarinda 6nemli bazi engellerle karsilasmak-
tadirlar. Bunlardan biri, miisterilerin iiriinii degerlen-
dirirken hangi faktorlere onem verdiginin kesin ola-
rak bilinmesinin giicliigii; bir digeri de, bu faktorleri
olcebilecek giivenilir ve gegerli yontemlere net olarak
sahip olunamamasidir. Hizmetlerin temel 6zellikleri
olan soyutluk, degiskenlik, hizmet iiretim ve tiiketi-
minin ayni anda gerceklesmesi; hizmet iiretimini, sati-
sin1, miisterilerin kalite algisin1 ve miisteri tatminini
onemli 6lgiide etkilemektedir. Bu da, hizmetin satin alin-
masina karar verilmesi, satin alinmasi ve kullanilma-
s1 sonrasinda miisterilerin hizmet kalitesini degerlen-
dirmelerini giiclestirmektedir (Parasuraman vd. 1985).

Turistik tiiketimin hem mallar1 hem de hizmetleri
kapsamasi; mallarin somut, hizmetlerin soyut 6zelli-
81, turist davraniglari lizerinde farkh etkilere neden
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olmaktadir. Bu konuda yapilan arastirmalar; miigte-
rilerin rekabet halindeki hizmetleri degerlendirirken
zorlandigini, hizmetin iiretilmeden satin alinmasi se-
bebiyle yiiksek riske katlanildigini, kisisel bilgi kay-
naklarina daha fazla 6nem verildigini ve genelde ka-
lite degerlendirmesinde fiyatin dl¢ii alindigim gos-
termektedir (I¢6z 1996).

Bir yoreye veya igletmeye olan turistik talebin mem-
nuniyetsizlikler sonucunda azalmasina neden olan
bir ¢ok faktor vardir. Genel olarak bu faktorler; hiz-
metlerdexi yetersizlikler, calisanlarin saygisiz ve il-
gisiz davranislari, fiyat politikasindaki memnuniyet-
sizlikler, igletmelerin sikayet yonetimlerindeki ek-
siklikler ve diger rahatsiz edici (bekleme siireleri
vb.) faktorler olarak siralanabilir (Keaveney 1995).

Ozellikle hizmetler sektériinde faaliyette bulunan
isletmelerin, hata sonucunda bozulan miisteri-islet-
me dengesini tekrar saglamalari ve miisterilerini tat-
min edecek kadar hazirlikli olmalar1 gerekmektedir.
Bu konuda, isletmelerin olasi biitiin hatalar1 dnleye-
bilmeleri miimkiin olmayabilir. Ancak, karsilastikla-
r1 hatalann onleyebilmeyi 6grenmelidirler. Ciinkii,
basarili bir sekilde uygulanacak stratejiler ile hayal
kirikligina ugramig 6fkeli bir miisteriyi, sadik ve sii-
rekli bir miisteriye doniistiirme olasili1 oldukg¢a faz-
ladir. Ayrica, bu tiir olumsuzluklara karsi yaptirim
ve uygulama giiciinii elinde bulunduran kurum ve
kuruluslar oldugu da unutulmamalidir (Hart vd. 1990).
Diger taraftan, miisteri sikayetlerinin nedenlerini an-
lamak ve belirlemek, hatalari diizeltmeye yonelik et-
kili ve tatmin edici stratejiler gelistirmek, yonetsel
acidan da oldukc¢a 6nemlidir (Kelley vd. 1993).

TURIZMDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
OLUSUMU

Turizm temelde bir seyahat faaliyetidir. Seyahat ile
ilgili memnuniyet ise, 6ncelikle miisterilerin istek ve
beklentilerini dikkate almak suretiyle saglanabilir.
Turizmde, memnuniyet diger bir deyisle tatmin, tu-
ristlerin karsilasgtiklan davramiglar agiklamaya yar-
dimci olan temel kavramlardir (Dunn Ross ve Iso-
Ahola 1991).

Tiim sektorlerde oldugu gibi turizm sektdriinde de
kisisel beklentiler ile algilanan hizmetler arasindaki
fark ne kadar kiiciik seviyede tutulursa, miisteri mem-
nuniyeti de o kadar yiiksek seviyede gerceklesir. Miis-
teri memnuniyetsizligi ise, ya kisisel beklentilerin cok
yiiksek olmasindan ya da algilanan hizmet kalitesi-
nin yetersiz olmasindan kaynaklanir. Beklentilerin
kargilanmasi bu iki kriterin arasindaki uyuma bagl
olarak gelisecektir. Turizm sektoriinde miisteri agi-
sindan tatmin, sunulan hizmetin miisteri beklentile-
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rine uygun olmasiyla olusurken, tatminsizlik, sunu-
lan hizmetin beklenenden diisiik olmasi durumunda
olusacaktir (Yiiksel ve Kiling 2003).

Turizmde miisteri memnuniyetine yonelik arastir-
malar, daha ¢ok temizlik, yer, fiyat, giivenlik, hizmet
kalitesi, turizmle ilgili hizmet personelinin sahip ol-
dugu hizmet bilgisi ve yardimseverligi, fiziksel ¢eki-
cilikler, kalite ve ulasilabilirlilik konular: iizerinde
yogunlagmaktadir (Lewis 1987; Atkinson 1988; Knut-
son 1988; LeBlance 1992).

Miisteri memnuniyetiyle ilgili, orgiitsel etkinlik kri-
teri olarak miigteri tatmini kavramini orgiit ve miis-
teri boyutlariyla inceleyerek bu iki boyut arasindaki
benzerlik ve farkliliklar1 belirlemeye yonelik Yurtse-
ven ve Sonmez (2003) tarafindan yapilan bir arastir-
ma, konaklama igletmeleri ¢alisanlari ve miisterileri-
nin, bazi kriterlerdeki (altyapr: Saghk hizmetleri, yol,
sokaklar, giivenlik sistemi) tatmin diizeylerinin fark-
lilagtigini ortaya koymustur. Ayrica, konaklama iglet-
meleri ¢alisanlarinin bazi tatmin kriteriyle ilgili ola-
rak (¢ekicilikler: Etnik ¢esitlilik, ulasilabilirlik; tesis
ve hizmetler: Ulagim, spor, eglence, aligveris; alt ya-
pi: saglik hizmetleri, yol ve sokaklar, giivenlik siste-
mi; maliyetler: Aligveris fiyatlari, paranin degeri)
notr tatmin diizeyinde olmalar1 da s6z konusu bu
aragtirmadan ¢ikan sonuglardandir. Ayni aragtirma-
da, miisterilerin her bir kriter i¢in algiladig1 tatmin
diizeyi, ¢alisanlarin algiladig: tatmin diizeyinden yiik-
sek ¢ikmigtir.

Giirbiiz (2003) tarafindan, yerli turistlerin sosyo-
ekonomik ve demografik ozelliklerinin, onlarin tat-
min diizeyi ve sikayetleri lizerinde etkili olup olma-
digina yonelik Safranbolu yoresinde gergeklestirilen
bir arastirma, turistlerin s6z konusu ozelliklerinin
bazilar ile, tatmin diizeyleri arasinda anlaml iligki-
lerin oldugunu ortaya koymustur.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak, otel miiste-
rileri lizerinde gergeklestirilen bir diger aragtirma,
miisterilerin %53 liniin sikayetlerine yonelik isletme
¢oziimlerinden tatmin olmadiklar1 ya da bunlara si-
nirlendiklerini ortaya koymaktadir. Diger taraftan,
tatmin olmadiklarini bildiren her ii¢ miisteriden en
az biri, gelecekte ayni hizmeti satin almayacagini
bildirmiglerdir. Igletmenin sundugu ¢ziime sinirle-
nen ya da 6fkelenen miisterilerin %70’ i ise sunulan
hizmeti kullanmaya derhal son verdiklerini ifade et-
mislerdir (Lewis 1983). Bu konu ile ilgili olarak ya-
pilan bagka bir arastirma ise, sunulan hizmete yone-
lik sikayeti olan miigterilerin %51 inin, liriinlerden
sikayetc¢i olanlarin ise %23’iiniin aldiklar tepki ve
yanittan tiimiiyle memnun kalmadiklarini ortaya
koymaktadir. (Mitchell 1993).
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Turizmde miisteri, ger¢eklestirmis oldugu seyahat-
ten memnun olma durumunu; seyahatin bitiminde,
seyahate iligkin beklentileri ile almis oldugu hizmet-
leri kendi algilamasiyla karsilastirarak degerlendirir.
Turistin, beklentileri ile seyahati sirasinda gercekle-
sen tiim faaliyetler birbirine yaklastikca memnun ol-
ma derecesi artmaktadir. Eger memnuniyet diizeyi yiik-
sekse, olumlu anilar ve deneyimler daha iyi hatirla- ;
nir ve gelecege yonelik seyahat kararlarimi etkiler
(Odabas1 1998).

Sonug olarak, hizmet sektorii i¢erisinde yer alan ig-
letmelerin gerek var olan miisterilerini elde tutabil-
melerinde gerekse yeni miisteriler kazanabilmelerin-
de, onlar1 tatmin edici hizmetler sunmalarinin rolii
oldukc¢a onemli bir husus olarak karsimiza ¢ikmak-
tadir. Isletmeler agisindan ele alinan bu durum, siip-
hesiz ki, bir yoreye olan turist talebi iizerinde de 6nem-
li ol¢giide etkili olacaktir. Diger taraftan, bir yore ya
da bolgeye cesitli amaglarla gelen turistlerin farkl
ozelliklere sahip olmasi, yorede sunulacak hizmetler
agisindan, turizm ile ilgili kamu kurum ve kurulus-
lar, 6zel isletmeler ve hatta yerel halk tarafindan goz
oniinde bulundurulmasi gereken bir konu olup, ta-
raflara 6nemli sorumluluklar yiiklemektedir. Bu so-
rumluklar; yoreyi degisik amaglarla ziyaret eden ve-
ya etme isteginde bulunan farkli profillere sahip tu-
ristlerin talep ettigi hizmetlerin yoredeki ilgili tiim
taraflar tarafindan yerine getirilmesiyle ilgilidir.

Farkli yas, cinsiyet, egitim seviyesi, sosyo-ekonomik
ve sosyo-Kkiiltiirel yapiya sahip turistlerin yani sira,
turistlerin yoreye gelis amaci, gelirken kullandig: ula-
sim aracl, konaklama yeri ve konaklama siiresi gibi
farkli ozelliklere sahip turistlerin de talepleri farkli
diizeyde olabilir. Omegin, bir yoreyi daha gok yagh-
lar ziyaret ediyorsa, orada yaslilara yonelik hizmet
ve davraniglara yonelmek so6z konusu grubun mem-
nuniyet diizeyini daha da artirabilecektir. Bu taleple-
rin miisterilerin (turistlerin) arzu ettigi ol¢iide karsi-
lanmasi ise, mikro bazda yoredeki isletmelere ve
makro bazda da iilke ekonomisine olumlu katki sag-
layacaktir. Kald1 ki s6z konusu bu etki sadece eko-
nomik olmayip, farkli kiiltiirlerin taninmasi ve kiil-
tiirel aligverig boyutunda da (bilingli olmas: kosu-
luyla) yerel halkin gelisimini olumlu etkileyecektir.

ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Miisteri memnuniyeti, bir bolgede gerceklesen turizm
faaliyetlerinin siirdiiriilebilirliligi agisindan iizerinde
durulmasi gereken konulardandir. Ote yandan, hiz-
meti satin alan miisterilerin profillerinin bilinmesi,
miisterilere sunulacak hizmetin nicelik ve niteligi hak-
kinda, ilgili kurum-kurulug ve isletmelere bilgi ver-
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mesi agisindan da fayda saglayacaktir. Yukaridaki bil-
giler dogrultusunda, bu arastirma ile agagida belirti-
len amaglar gergeklestirilecektir:

e Ozellikle i¢ turizm agisindan iilkemizin 6nemli bir
tatil yoresi olan Akgakoca’ya gelen yerli turistle-
rin, yorede kalmig olduklar siire icerisinde almig
olduklar1 hizmetlere iligkin memnuniyet diizeyle-
rini belirlemek.

e Farkl 6zelliklere sahip turistlerin memnuniyet dii-
zeylerini karsilagtirmak amaciyla, s6z konusu tu-
ristlerin profilleriyle memnuniyet diizeyleri ara-
sinda bir iligki olup olmadigini incelemek.

Arastirmaya iligkin amaclarin gergeklestirilmesi, ge-
rek bolge gerekse iilke turizm potansiyeli bakimindan
onemli bir konumda bulunan bu yérenin, turizm ala-
nindaki olanaklarinin daha bilingli bir sekilde kullanil-
mas1 ve konuyla ilgili degisik evrenler lizerinde ya-
pilacak aragtirmalar i¢in kargilagtirma yapmak baki-
mindan nem tagimaktadir.

ARASTIRMANIN YONTEMI
Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada oncelikle turizmde miisteri memnuni-
yeti-onemi konularina iligkin kaynak taramasi yapil-
mustir. Akgakoca’ya gelen yerli turist profilinin be-
lirlenmesi ve Akgakoca’da kaldiklar siire igerisinde
almis olduklari1 hizmetlerden memnuniyet diizeyleri-
ne iligkin goriiglerinin alinmasinda ise anket tekni-
ginden yararlanilmigtir. S6z konusu anket, konuyla
ilgili yukarida verilen bilgiler dogrultusunda uzman
goriislerine bagvurularak olusturulmus ve 2003 Ha-
ziran, Temmuz, Agustos aylarinda uygulanmigtir.

Veri toplama araci olarak olusturulan anketin ilk
boliimiinde, turistlerin demografik 6zelliklerine ilig-
kin bazi sorularin (cinsiyet, yas, egitim ve gelir du-
rumu) yani sira, turistlerin profillerini belirleyebil-
me kapsaminda turistlere; yoreyi ziyaret amaci, ko-
naklama yaptig igletme tiirii, yoreye gelis siklig1, ko-
nakladig1 giin sayisi, seyahatini organize edis bigi-
mi, yore hakkindaki bilgi kaynaklari, yoreye birlikte
gelinen kisi, giinliik ortalama harcama tutar1 ve yo-
reye gelirken kullandig1 ulagim aracinin belirlenme-
si amaciyla 9 adet soru sorulmugtur. Anketin ikinci
boliimiinde ise, turistlerin Ak¢akoca’da kaldiklar: siire
icinde almis olduklar1 hizmetlerden memnuniyet dii-
zeylerini ve Akgakoca turizmi ile ilgili caligmalara ilig-
kin diisiincelerini belirlemek amaciyla 5’li Likert 61-
ceginde 14 adet yarg: verilmistir. Ayrica s6z konu-
su ankette, katihmcilarin genel olarak Akgakoca turiz-
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min geligmesi igin istek, elestiri ve onerilerini belirt-
meleri istenen bir acik uglu soruya da yer verilmigtir.

Aragtirmada, katilimcilarin verdikleri cevaplarin tu-
tarli olup olmadigini belirlemek i¢in giivenirlik testi
yapilmistir. Giivenirlik, belirli bir yontem ile hesap-
lanmig korelasyon katsaysi (r) ile belirlenir ve 0 ile
1 arasinda degisen degerler alir. Bu deger 1’e yaklas-
tik¢a giivenirligin yiiksek oldugu kabul edilir (Kara-
sar 1999). Bu arastirmada giivenirlik testi yapabil-
mek amaciyla, anket, 6n ¢aligma ile evren igerisinden
tesadiifi yontemle segilen 40 kisilik pilot bir gruba
uygulanmigtir. On uygulama sonucu elde edilen ve-
riler, daha sonra émeklem gruba uygulanan anket-
lerden elde edilen verilerle kargilastirilmig ve r=0,87
olarak gergeklesmistir.

Evren ve Orneklem

Tiirkiye’'nin 6zellikle i¢ turizm hareketlerinin yogun
olarak yasandig1 Diizce li’ne bagli, Karadeniz’e ki-
yis1 olan Akg¢akoca, turizm alaninda gergeklestirdigi
atihmlar ve tagidig1 dogal giizellikler ile Tiirk turiz-
minin gelismesinde 6nemli katkilari olan bir ilge ko-
numundadir. Yoreye gelen turist sayis, igletmelerce
tutulan kayitlar dogrultusunda flge Kiiltiir ve Turizm
Miidiirliigii istatistiklerine gore 30 bin civarinda ol-
masinaragmen il¢cede her sene geleneksel olarak dii-
zenlenen Uluslararasi Findik Kiiltiir ve Turizm Fes-
tivali doneminde ozellikle gevre il ve ilgelerden agir-
likl1 olmakla iizere diinyanin ¢esitli iilkelerinden ge-
len turistlerle birlikte bu donemde (genelde 3-5 giin)
bu say1 100.000’i agmaktadir (Okan 2002). Turizm
alamindaki atilimlariyla 1960’1l yillarda Tiirkiye'nin
turizm alanindaki sesini diinyaya duyurmus bir ilge
konumunda olan Akgakoca, Istanbul ve Ankara gibi
Tiirkiye 'nin iki biiylik metropoliine yakin olmasi ve
ozellikle i¢ turizm hareketleri agisindan alternatif olus-
turmasi bakimindan da iilkemizin dnemli tatil yore-
lerindendir (Kilig 2002).

Akgakoca’daki turizm hareketleri incelendiginde,
genelde ilgeye olan turistik hareketlerin yaz aylarin-
da yogunlastig1 ve bunun yaninda ilgeye gelen turist-
lerin biiyiik bir cogunlugunu yerli turistlerin olustur-
dugu gozlenmektedir (Akgakoca flge Kiiltiir ve Tu-
rizm Miidiirliigii 2003). Nitekim, Tablo 1’de goriile-
cegi iizere, 2002 yilinda Akgakoca’ya gelen 32.839
turistin %88,7’si yerli turisttir. Bu dogrultuda, aras-
tirmanin evrenini 2003 Haziran, Temmuz ve Agus-
tos aylarinda Akgakoca ydresini ziyaret eden tiim
yerli turistler olugturmaktadir. Tiirkiye’nin, dzellikle
onemli i¢ turizm yorelerinden biri olmasi, aragtirma-
cilara yakin bir yer olmasi ve boylelikle bilgilerin top-
lanmasinda avantaj saglamasi, ¢aligma evreni olarak
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Tablo 1. Akgakoca turizm istatistikleri (2002)

Turist Istatistikleri

Akgakoca'ya Gelen Yerli Turist Sayisi 29115
Akgakoca'ya Gelen Yabanci Turist Sayisi 3724
Akgakoca'ya Gelen Toplam Turist Sayisi 32839
Konaklama Igletmeleri Istatistikleri

4 Yildizlt Konaklama lgletmesi Sayisi 2
2 Yildizh Konaklama Igletmesi Sayisi 1
1 Yildizh Konaklama Igletmesi Sayisi 2
Belediye Belgeli Otel ve Pansiyon Sayisi 37
Mabhalli [dareler Belgeli Yatak Kapasitesi 1310
Turizm Isletmesi Belgeli Yatak Kapasitesi 410
Aile Pansiyonlarinin Yatak Kapasitesi 632
Toplam Yatak Kapasitesi 2352
Kamp Yapma Imkani Saglayan Tesislerin

Gadir Kurma Kapasiteleri 1500

Yiyecek Igecek ve Eglence Isletmeleri Istatistikleri

Toplam Restoran Sayisi 2
Toplam Eg§lence Igletmeleri Sayisi 15

Kaynak: Akgakoca Kiiltiir ve Turizm Ilge Miidiirliigii, 2003.

Akgakoca’nin segilmesinde etkili olan diger neden-
ler arasindadir.

Arastirmada anket uygulamasi, evreni olusturan
bireylerin tamami yerine, zaman ve maliyet sinirlili-
81 gibi nedenlerden dolay, evreni temsil edebilecek
diizeyde 6rneklem iizerinde gerceklestirilmistir. Arag-
tirmalarda, evren hacminin biiyiikliigii (N>10.000 ve-
ya N<10.000), degiskenlerin tiirii (nitel veya nicel)
ve giiven diizeyinin (1-at) goz oniinde bulundurulup
bulundurulmayacag: gibi belirleyiciler dikkate ali-
narak orneklem hacminin hesaplanmas igin litera-
tiirde bazi formiiller verilmigtir. Bu arastirmada so-
zii edilen belirleyici unsurlar dikkate alinarak evreni
temsil edebilecek drmeklem hacminin belirlenmesin-
de asagidaki formiil kullanilmistir (NEA, 1965; Oz-
damar, 2001).

o’ 7°,
HZ

n: Omeklem biiyiikliigii (6rekleme dahil edilecek
birey sayist)
O: Standart sapma degeri

H: Standart hata degeri (evren ve drneklem ortala-
masi arasinda izin verilebilecek maksimum fark)

z: Belirli bir a anlamlilik diizeyine (yanilma olasi-
lik degerine) karsilik gelen teorik deger.
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Formiilii olusturan parametrelerin belirlenmesinde
arastirmacinin 6nceden bazi kestirimlerde bulunma-
s1 gerekmektedir. Ortalamaya gore katlamlabilir ha-
ta degeri "H", evren ve 6rneklem ortalamasi arasin-
da izin verilebilecek maksimum fark olup, aragtirma-
cinin evren degeri kestirmede gosterebilecegi tole-
ransin bir ifadesidir. Arastirmaci, ol¢iimii yapilan 6zel-
ligin duyarlilik derecesine bagl olarak hata degerini
biiyiik ya da kiigiik tutabilir. Bu degerin kiigiik tutul-
masl, duyarlih1 artiracagi gibi drneklem hacminin
de daha biiyiik olmasim gerektirir. Diger taraftan, stan-
dart sapma degeri icin evrenden alinacak kiigiik bir
pilot grup iizerinde yapilacak dl¢iimler kullanilabilir
(Karasar 1999).

Arastirmaci tarafindan belirlenen diger bir paramet-
re ise, giiven diizeyidir. Arastirmalar genellikle %99
ya da %95 giiven diizeyinde yapilir. Giiven diizeyi-
ni %100’e tamamlayan deger ise yaniima olasilif1
ya da anlamlilik diizeyi olarak ifade edilir. Buna go-
re, yukarida belirtilen giiven diizeylerine karsilik ge-
len anlamlilik diizeyleri sirasiyla, a2 =0,01 (%1) ve a
= 0,05 (%5) dir. Bu anlamhlik diizeylerine karsilik
gelen "z" teorik tablo degerleri ise; o = 0,05 igin
Zo0s=1,96 ve o =0,01 igin z,,,=2,58 dir.

Yukaridaki bilgiler dikkate alinarak bu arastirma-
da, evren ve 6rneklem ortalamasi arasinda izin veri-
lebilir hata degeri (H) £0,15 olarak alinmis ve yapi-
lan analizler, anlamhilik diizeyi (o) gerek 0,05 ge-
rekse 0,01 alinarak degerlendirilmigtir. Formiildeki
parametrelerden standart sapma "c" degeri ise; tesa-
diifi yontemle secilen 40 denek iizerindeki anket uy-
gulamasindan elde edilen verilerin analizi sonucu
belirlenmistir.

Buna gore 6rneklem biiyiikliigii;
a=0,01 icin o =1,1 z,,=2,58 H = 20,15 alinirsa;

1,12 2,582,
0,15

358 ve

a=0,05icin 6=1,1 z,,=1,96 H==0,15 alinirsa;

1,12 1,96,
n= =

0,15

207 olur.

Bu sonuglar dogrultusunda 6rmekleme; degerlen-
dirmeye alinmayacak derecede eksik veriler iceren
anketlerin de olabilecegi dikkate alinarak 400 kisi
dahil edilmistir. Omeklem grubunu olusturan birey-
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ler kolay 6rnekleme yontemi ile segilmigtir. Bu yon-
temde amag, isteyen herkesin 6rnekleme dahil edil-
mesi ve denek bulma igleminin belirlenen 6rmeklem
hacmine ulagilincaya kadar devam etmesidir (Yildi-
rim vd. 2001).

Veri Coziimleme Yontemi

Omeklem grubu iizerinde uygulanan anketlerin geri
doniisiimiinden sonra yapilan kontrollerde eksik ya
da hatah kodlamalar tespit edilen bazi anket formla-
1 degerlendirme dig1 birakilmig ve toplam 357 anket
formu degerlendirilmeye alinmigtir. Bu durumda an-
ketlerin geri doniis oram %89,3 olarak gerceklesmis-
tir. Turistlerin, Ak¢akoca’da kaldiklart siire igerisin-
de almig olduklar1 hizmetleri degerlendirerek mem-
nuniyet diizeylerini ortaya koymak amaciyla 5°li Li-
kert olcegi (kesinlikle katilmiyorum=1, katilmiyo-
rum=2, kararsizim=3, katihyorum=4, kesinlikle ka-
tiliyorum=>5) ile dlgeklendirilmis olan 14 yarguya ilis-
kin goriigleri, frekans ve yiizde dagilim analizi ile be-
timlenmigtir. Ayrica, her bir yargiya iligkin aritmetik
ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmugtir.
Diger taraftan, bu arastirmada kullanilan dl¢ek kap-
saminda elde edilen veriler; belirli bir aralikta ancak
belirli degerler alabilen siireksiz (kesikli) veriler ol-
dugundan, gerek degiskenler (profil-memnuniyet dii-
zeyi) arasindaki iligkinin 0,05 ve 0,01 anlamlilik dii-
zeyinde test edilmesi, gerekse dagilim hakkinda bil-
gi vermesi agisindan, parametrik olmayan testlerden
Ki-Kare (X?) testi ile analiz edilmistir.

BULGULAR VE DEGERLENDIRMELER
Turistlerin Demografik Ozelliklerine lliskin Bulgular

Turistlerin Ak¢akoca’da kaldiklar siire i¢indeki al-
mug olduklari hizmetlerden memnuniyet diizeylerini
ve yore turizmi ile ilgili yapilan faaliyetlerin yeterli-
ligine yonelik goriislerinin degerlendirildigi bu aras-
tirmaya katilanlarin %52,9’u bay, %47,1’i bayandr.
Ankete cevap veren turistlerin %12’si 20 ve alti,
%40,9’u 21-30, %22,7’si 31-40, %14,0°1 51 ve iistii
yas gruplarina sahipken; %13,2’si ilkogretim, %36,1’i
lise, %44,8’, iiniversite, %35,9’u lisansiistii egitim sevi-
yesine sahiptir. Yine ankete cevap veren turistlerin
%54,1°1 evli, %45,9’u bekar olup; %18,8’i 250 mil-
yondan az, %21,6’s1 250-500 milyon arasi, %25,5’i
501-750 milyon arasi, %34,2’si de 750 milyondan faz-
la bir gelir grubuna sahip kisilerden olugmaktadir.

Turistlerin Memnuniyet Diizeylerine lliskin Bulgular

Tablo 2’de Akgakoca’ya gelen turistlerin, gerek yo-
renin turistik cekicilikleriyle ilgili gerekse yorede
kalmig olduklarn siire icerisinde almig olduklari hiz-
metlerden ne derece memnun olduklarini degerlen-
dirmelerine iligkin goriigleri verilmistir.

Buna gore; Akc¢akoca’ya gelen turistlerin, yorede-
ki yiyecek-igcecek tesislerinin fiyatlarinin uygunlugu
konusunda, %47,9’u "kesinlikle katilmiyorum" ve "ka-
tilmiyorum" segenekleriyle olumsuz goriis, %37’si
ise "katihlyorum" ve "kesinlikle katiliyorum" secenek-
leriyle olumlu goriis belirtmiglerdir. Dagilima iligkin
aritmetik ortalama ise 2,7 olarak hesaplanmistir. Ko-

Tablo 2. Turistlerin yoredeki hizmetlerden memnuniyetlerine iligkin goriiglerinin dagilimi

Kesinlikle Katihmyorum  Kararsizm Katihyorum Kesinlikle Toplam
Katilmtyorum Katiyorum
(1) (2) (3) (a) (5)
f % f % f % f % f % f % X s.S

Yeme-igme tesislerinin fiyatlan uygundur .84 235 87 244
Konaklama tesislerinin fiyatiari uygundur .84 235 93 26,1
Yoredeki turizm tesislerinin hizmet

kalitesi yeterlidir. 59 165 110 308
Yoredeki e§lence mekanlari yeterlidir. 60 16,8 107 30,0
Ydredeki saghk hizmetleri yeterlidir. 58 16,2 n 20,2
Ydredeki genel giivenlik hizmetleri yeterlidir. 57 16,0 59 16,5
Ydredeki sosyal, kiiltiirel vb. etkinlikler yeterlidir. 55 154 80 224
Ydre halki konukseverdir. 47 13,2 50 14,0
Yorenin altyapisi (kanalizasyon, yol, su,

elektrik vb) yeterlidir. 48 13.4 67 18,8
Cevre (cadde, deniz, sahil vb) temizdir. 50 14,0 72 20,2
Dogal giizellikler korunmaktadir. 47 13,2 80 224
Ydreye ulagim rahat ve kolaydir. 58 16,2 62 17,4
Yaredeki rehberlik hizmetleri yeterlidir. 95 26,6 86 241
Yareyle ilgili yeterli tanitim yapiimaktadir 144 40,3 94 26,3

52 14,6 108 303 24 6,7 355 994 27 1.3
81 22,7 n 21,6 20 56 355 994 26 1.2

99 211 n 19,9 15 42 354 992 26 11
69 19.3 88 246 31 87 355 994 28 1.2
126 353 76 213 16 45 48 975 28 11
104 29,1 109 305 21 59 350 980 29 11
83 232 93 26,1 36 101 347 972 29 1.2
66 18,5 13 317 75 21,0 351 983 33 1.3

86 24,1 m 328 29 8,1 347 972 30 11
66 18,5 131 36,7 36 10,1 355 994 30 1.2
78 21,8 110 308 39 10,9 354 99,2 31 1.2
46 12,9 131 36,7 57 16,0 354 992 32 1.3
106 29,7 47 13.2 18 50 352 986 25 1,1
67 18,8 37 10,4 13 3,6 355 994 21 11

Cilt 15 @ Sayi 2 @ Giz 2004 ¢ 119



Yerli Turistlerin Memnuniyet Diizeyleri Uzerine Bir Arasgtirma

naklama tesislerinin fiyatlarinin uygunlugu konu-
sunda ise, %49,6 oranda olumsuz goriis belirtilirken,
%?217,2 oranda ise olumlu goriig belirtilirken aritmetik
ortalama 2,6 olarak hesaplanmigtir. Bu sonuglar, Ak-
cakoca yoresindeki gerek yiyecek-igecek tesislerinin
gerekse konaklama tesislerinin mevcut sartlara gore
fiyatlarinin pahali bulundugu seklinde yorumlanabilir.

Tablo 2’ye gore turistlerin, yoredeki turizm tesis-
lerinin hizmet kalitesinin yeterliligine iligkin goriis-
lerinin %47,3 oraninda olumsuz, %?24,1 oraninda ise
olumlu oldugu, ayrica turistlerin %27,7’sinin bu ko-
nuda kararsiz kaldiklari gozlenmektedir. Bu dagili-
ma gore aritmetik ortalama 2,6’dir. Yoredeki eglen-
ce mekanlarinin yeterliligi konusunda %46,8 olum-
suz, %33,3 olumlu goriis belirtilirken (X =2,8); yo-
redeki saglik hizmetlerinin yeterliligi konusunda ise,
%36,4 olumsuz, %?25,8 olumlu ve %}.5,3 oraninda
da "kararsizim" goriisii belirtilmigtir (X =2,8).

Yoredeki genel giivenlik hizmetlerinin yeterliligi-
ne iligkin goriiglerin %32,5’1 olumsuz, %36,4’li olum-
lu olarak gerceklesirken ve yoredeki sosyal-kiiltiirel
etkinliklere iligkin goriiglerin ise %37,8’i olumsuz,
%36,2’si olumlu olarak gerceklesmistir (X =2,9). Ay-
rica, yorenin alt yapisinin (kanalizasyon, yol, su, elekt-
rik vb.) yeterllllgl konusunda turistlerin %32,2’si olum-
suz, %40,9’u ise olumlu goriig belirtmiglerdir (X =3,0).

Yoreye gelen turistlerin %34,2’si, cevre (cadde, de-
niz, sahil vb.) temizligi konusunda olumsuz, %46,8’i
ise olumlu goriig, dogal giizelliklerin korunmasi ko-
nusunda %35,6’s1 olumsuz, %41,7’si de olumlu go-
riig belirtmiglerdir. Ayrica, yoreye ulagimin rahathgi
ve kolayhgi ile ilgili yargiya %33,6 oranla olumsuz,
%52,7 oranla olumlu goriis belirtilmistir (X =3,2).
Bu sonuglara gore, yoreye ulagimin kolay ve rahat ol-
masi, ¢evre temizligi ve dogal giizelliklerin korun-
masi konularinda olumlu gériiglerin 6n plana ¢iktig1
gozlenmektedir.

Katiimcilarin %52,7°si yore halkinin konukse-
verligi konusunda olumlu goriis belirtirken, %27,2’si
olumsuz goriis belirtmiglerdir. Yargiya iligkin arit-
metik ortalama 3,3 olarak hesaplanmigtir. Diger ta-
raftan, yoredeki rehberlik hizmetlerinin yeterliligine
iligkin goriislerin %50,7’sinin X =2,5), yoreyle 1lg1-
li yapilan tanitim faaliyetlerine iligkin goriiglerin ise
%66,6’sinin olumsuz oldugu goriilmektedir (X =
2,1). Bu sonuglar; yoreye gelen turistlerin biiyiik bir
kisminin, yore halkin1 konuksever olarak niteledik-
leri, fakat yoredeki rehberlik hizmetlerini yetersiz
bulduklari, aym sekilde yoreyle ilgili yeterli taniti-
min yapilmadig1 seklinde yorumlanabilir.

Akcakoca’da kalmig olduklar: siire icerisinde al-
mig olduklar1 hizmetlerden memnun olma diizeyleri
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ve Akcakoca’daki turizm ile ilgili uygulamalar: de-
gerlendirmelerine yonelik hazirlanan ankette turist-
ler, genel olarak Akgakoca turizmin gelismesi i¢in
istek, elestiri ve Onerilerini belirtmeleri istenen agik
uclu soruya iligkin goriislerinde ise, Akgakoca’daki
turizm ile ilgili faaliyetlerin yetersiz olusu (yat turu,
spor faaliyetleri vb.), ilgede bazi1 zamanlarda agiga
cikan giiriiltii kirliligi, yerel halkin turizm konusun-
da fazla bilingli olmayis, turistik isletmelerde cah-
san personel arasinda alaninda egitim almis kisilere
oldukca az rastlanmasi vb. gibi sorunlarin lizerinde
durmuslardir.

Tiim bu bulgular, Akcakoca turizminin geligmesi
icin ozellikle il¢ede turizm ile ilgili kurum-kurulug
ve isletmeler tarafindan dikkate alinmasinda fayda
olacak konulardir.

Turistlerin Profilleri ve Memnuniyet Diizeyleri
Arasindaki lliskiyi Belirlemeye Yonelik Butgular

Tablo 3’de, Akgakoca’ya gelen turistlerin memnuni-
yet diizeylerine iligkin goriiglerinin profillerine gore
dagihimlari verilmistir. Bu dagilimin, profillere ilig-
kin her bir degiskene gore farklilik gosterip goster-
medigi, diger bir anlatimla, turistlerin memnuniyet
diizeyleri ile profillerine iligkin her bir degisken ara-
sinda iligki olup olmadig1 (0,05 ve 0,01 anlamhlik
diizeyinde) Ki-Kare (X?) analizi ile test edilmistir. Tab-
lo 3’deki memnuniyet diizeylerine ait veriler; uygu-
lanan anketin genel durumunu yansitmakta olup,
Tablo 2’de verilen 14 yargiya iligkin memnuniyet
diizeylerinin her bir secenege gore toplanmasiyla el-
de edilmigtir.

Tablo 3’deki sonuglara gore, Akcakoca’ya gelen
turistlerin (n=357) memnuniyet diizeyleri ile konak-
lama yapilan igletme tiirii arasinda 0,01 anlamhlik
diizeyinde onemli (anlamli) bir iligki tespit edilmis-
tir (X’=122,81; p<0,01). Buna gére, otelde kalan 143
(%40,1) kisinin yore ile ilgili memnuniyet diizeyle-
rine iligkin goriisleri % 38,4 oraninda "kesinlikle ka-
tihyorum" ve "katiiyorum" secenekleriyle olumlu,
%37,1 oraninda "kesinlikle katilmiyorum" ve "katil-
miyorum” secenekleriyle olumsuz olarak gerceklesir-
ken; pansiyonda kalan 60 (%16,8) kisinin goriisleri ise
%?27,8’i oraninda olumlu, %46’s1 oraninda olumsuz
olarak gerceklesmistir. Diger tarartan, vazlikta kalan
123 (%34,5) kisi %34,8 oraninda olumlu, %45,3 ora-
ninda olumsuz goriis belirtirken diger (kamping, ka-
ravan, motel, sosyal tesis vb) konaklama isletmele-
rinde kalan 26 (%7,3) kisi ise, %38 oraninda olum-
lu, %33,5 oraninda olumsuz goriig belirtmiglerdir.
Bu sonuglardan, pansiyon ve yazlikta kalan turistle-
rin diger tesislerde konaklayan turistlere gore daha
olumsuz bir yaklasim gosterdikleri sdylenebilir.
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Tablo 3. Turist profilleri ve memnuniyet diizeylerinin kargilagtirilmasina iliskin yapilan ki-kare (X?)analizi sonuglari

PROFIL MEMNUNIYET DUZEYLERI
Kesinlikle Kesinlikle
f %  Katimyorum Katimiyorum Kararsizm  Katihyorum  Katiiyorum xz p
% % % % %
Konaklama Tiirii Otel 143 40,1 138 233 245 30,1 83
Yazlik 123 345 22,3 230 19,9 25,0 9.8 122,81  0,000%*
Pansiyon 60 16,8 22,5 235 26,2 229 49
Diger 26 13 26,2 17,9 17,9 23,1 14,9
Ziyaret Amaci Tatil 243 68,1 174 23,0 23,7 28,5 1.4
Kiiltiirel 14 3.9 16,7 333 17,2 193 13,5
Dost ve Akr.ziy. 38 106 15,2 21,5 20,2 26,3 16,8 146,29  0,000**
Is 35 98 215 199 24,2 20,7 18
Diger 27 16 31,3 19,6 20,9 20,7 16
Ziyaret Sayisi Ik kez 98 215 204 22,6 214 229 6.6
2. kez 73 20,4 18,1 25,1 19,2 30,7 6.9
3. kez 36 10,1 22,4 236 20,3 22,0 1ns 71,49 0,000**
4 ve Ustii 146 40,9 17,6 215 224 28,3 10,2
Bilgi Kaynakl. Seyehat Acentalan 11 31 144 26,8 22,2 255 11
Basin Haberleri 5 1,4 30,2 22,1 20,9 17,4 93
Tavsiye 147 41,2 17,1 224 21,3 294 93 26,31 0,03*
Diger 192 53,8 20,1 228 244 246 8,2
Yorede Kalma Siiresi  1-3 IE] 22 16,0 231 211 288 5,0
4-6 70 19,6 15,8 22,1 239 294 88
7-9 46 12,9 198 234 20,9 26,1 99 92,73 0,000%*
10-13 32 9 16,4 25,5 18,9 31,6 17
14 ve yukarisi 128 359 231 21,5 21,7 22,7 10,9
Ortalama Giinliik 1-20 145 40,6 22,7 24,7 20,7 22,3 9,6
Harcama 21-40 105 29,4 15,4 19,7 255 299 95
(Milyon TL) 41 -60 42 1,8 206 21,7 19,6 28,7 94 119,81  0,000%*
61-80 13 36 236 185 215 24,2 6,2
81 ve isti 34 95 94 22,0 26,3 36,1 6.2
Gelis Sekli Paket Tur 18 5.1 243 219 20,6 24,7 85 4,37 0,35
Miinferit 330 92,4 19,0 22,1 228 26,8 8,7
Birlikte Gelinen Kisi ~ Yalniz 89 249 24,7 235 22,0 19,3 10,5
Esimle 134 375 16,8 236 228 29,1 1,7
Arkadas(lar) 75 21 16,7 20,5 23,0 30,4 95
Anneve/veya 84,63 0,000**
Babast ile 40 1,2 18,4 21,7 25,1 26,0 8,8
Diger 16 45 20,1 21,9 224 32,0 37
Ulagim Sekli Ozel Arag 184 51,5 18,1 219 23,7 28,7 16
Otobiis 158 443 21,0 235 21,8 24,1 9,6 32,9 0,000**
Diger(tren, havayolu,
motorsiklet vb.) 14 3.9 138 231 22,1 27,2 13,8

*P<0,05 **P<0,01
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Turistlerin memnuniyet diizeyleri ile yoreyi ziya-
ret etme amaglari arasinda (0,01 anlamlilik diizeyin-
de) anlaml bir iliski tespit edilmistir (X* =146,29;
p<0,01). Dost ve akraba ziyareti i¢in yoreye gelen
turistlerin %43,1’i yoreyle ilgili olumlu goriis, % 19,11
olumsuz goriis belirtirken, Akgakoca’ya is seyahati
amaciyla gelenlerin %28,5’i olumlu %47,4’ii olum-
suz goriis belirtmiglerdir. Ayrica, yoreye tatil amag-
l1 gelenlerin %35,9’u yoreyle ilgili memnuniyet dii-
zeylerine iliskin goriislerinde olumlu, %40,4’li ise
olumsuz goriiste olduklarini bildirmislerdir.

Tablo 3’deki sonuglar, Akg¢akoca’ya gelen turist-
lerin memnuniyet diizeyleri ile yoreyi ziyaret etme
sayisl, yorede kalma siiresi, ortalama giinliik harca-
ma tutari, yoreye birlikte gelinen kisi sayisi ve ula-
sim sekli degiskenleri arasindaki iligkinin 0,01 an-
lamlilik diizeyinde 6nemli oldugunu ortaya koymak-
tadir. Buna gore; Akgakoca’ya iki, ii¢, dort ve daha
fazla kez gelen turistlerin memnuniyet diizeylerine
iligkin goriigleri ilk kez gelenlere oranla daha olum-
ludur. Yoreye ilk kez gelenler, %29,5 oraninda olum-
lu goriis belirtirken, %43 oraninda ise olumsuz go-
riis belirtmiglerdir. Turistlerin memnuniyet diizey-
lerine iligkin goriisleri, yorede kalma siiresine gore
incelendiginde ise, Ak¢akoca’ya daha kisa siireli (2
haftadan daha az) gelenlerin daha uzun siireli gelen-
lere oranla daha olumlu oldugu sdylenebilir.

Memnuniyet diizeylerinin, turistlerin giinliik orta-
lama harcama miktarina gore dagilimi incelendigin-
de; giinliik 20 milyon TL’den daha az miktarda har-
cama yapanlarin %31,9’u olumlu %47,4’ii olumsuz
goriig, 21-40 milyon TL arasinda harcama yapanla-
rin %40,4’li olumlu, %35,1’i olumsuz goriis, 41-60
milyon TL arasi harcama yapanlarin %38,1’i olum-
lu, %42,3’ii olumsuz goriis, 61-80 milyon TL arasi
harcama yapanlarin %30,4’ii olumlu, %42,1’i olum-
suz goriis ve 81 milyon TL veya daha fazla miktar-
da harcama yapanlarin ise %42,3’ii olumlu, %31,4’ii
ise olumsuz goriis belirttikleri goriilmektedir.

Akcakoca’da kalmig olduklan siire igerisinde almig
olduklar1 hizmetlerden memnun olma diizeyleri ve
Akcakoca’daki turizm ile ilgili uygulamalari deger-
lendirme konusunda, yoreye yalniz gelenler diger grup-
larla (esi ile, arkadag(lar) ve anne ve/veya babalariy-
la, diger) gelenlere oranla daha olumsuz bir yakla-
sim gostermislerdir. Ayrica, yoreye, otobiis ile gelen
turistlerin memnuniyet diizeylerinin diger ulagim
seklini (6zel arag, tren, havayolu, motosiklet vb.) kul-
lananlara oranla daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Yoreye otobiisle gelenlerin daha ¢ok yazlik ve pansi-
yonlar tercih ettikleri ve dzel araglariyla gelenlerin
ise, daha cok otelleri tercih ettikleri g6z oniinde bu-
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lundurulursa, bu sonugta; konaklama yapilan islet-
me tiiriine gore memnuniyet diizeylerinin degerlen-
dirildigi yukarida belirtilen yorumla da ortiigmekte-
dir.

Tablo 3’deki bulgular, turistlerin memnuniyet dii-
zeyleri ile yore hakkindaki bilgi kaynaklari arasinda
0,05 anlamlilik diizeyinde onemli bir iligki oldugunu
ortaya koymaktadir (X*=26,31; p<0,05). Buna gore,
seyahat acenteleri ve tavsiye yoluyla bilgi alanlarin,
basin haberleri ve diger yollarla bilgi alanlara gore
daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

Akcakoca’ya gelen turistlerin memnuniyet diizey-
leri ile turistlerin seyahatlerini organize sekli arasin-
da ise anlamli bir iligki bulunmamaktadir (X2 2=4,37,
p>0,05). Bu sonug, yoreye gerek bireysel (miinferit)
gerekse paket tur ile gelen turistlerin memnuniyet
diizeyleri birbiriyle benzerlik gosterdigi seklinde yo-
rumlanabilir.

SONUG VE ONERILER

Insanlarin turizm faaliyetlerine katilma amaglarinin
cesitlenmesi, onlart memnun edecek diizeydeki hiz-
metlerin, istedikleri sekilde sunulmasini giindeme
getirmesi, gelecegin turistinin turistik iiriin satin al-
ma davraniglarinda giderek ¢ok daha segici olacagi-
n1 gostermektedir. Tiim bu veriler, dzellikle turizm
hareketlerine katilan ya da katilma potansiyeli olan
kigilere yonelik turistik iiriin geligtirme politikalari-
nmin 6nemini ortaya ¢ikarmaktadir.

Turistlerin, Ak¢akoca’da kaldiklar siire icerisinde
almig olduklar1 hizmetlerden memnun olma diizey-
lerine iligkin goriislerinde olumlu olarak ozellikle;
yore halkinin konukseverligi, yoreye ulagimin kolay
ve rahat olmasi, ¢evre temizligi, dogal giizelliklerin
korunmasi ile ilgili yeterlilikler 6n plana ¢ikarken,
yoredeki konaklama ve yiyecek-igecek tesislerinin
fiyatlarimin yiiksekligi, yoredeki igletmelerin hizmet
kalitelerinin diigiikliigii, yoreye iligkin yapilan tani-
tim faaliyetleri ve verilen rehberlik hizmetlerinin ye-
tersizligi lizerinde durmaktadirlar.

Arastirmanin 6nemli bulgularindan biri de, turist-
lerin memnuniyet diizeylerine iligkin goriisleri ile
profillerine iliskin bazi degiskenler (konaklama ya-
pilan isletme tiirii, yoreyi ziyaret etme amaci, yore-
de kalma siiresi, yorede kalma siiresi, ortalama giin-
liik harcama tutari, yoreye birlikte gelinen kisi ve
ulagim sekli, yore hakkindaki bilgi kaynaklari) ara-
sindaki iligkinin varligidir. Buna gore, konaklama yeri
olarak yazlik ve pansiyonu secen turistler, otel, kam-
ping, sosyal tesis, motel vb. gibi tesisleri secen tu-
ristlere oranla memnuniyet diizeylerine iligkin go-
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riiglerinde daha olumlu bir yaklagim gostermektedir-
ler. Yore hakkinda bilgi kaynagi olarak, tavsiye ve-
ya seyahat acentalarindan faydalan turistlerin, basin
haberlerini kullanarak yoreye gelenlere oranla yore-
deki hizmetlerden daha memnun olduklari bu aras-
tirmadan ¢ikan diger bir bulgudur.

Akcakoca’da gesitli amaclar igin kisa siireli kalan
(2 haftadan daha az) turistlerin daha uzun siire kalan
turistlere oranla, yine aym sekilde yoreye anne-ba-
basiyla veya arkadaslariyla gelenlerin yalniz gelen-
lere oranla ve yoreye dost ve akraba ziyareti icin ge-
lenlerin diger amaclara gore (tatil, is vb.) gelenlere
oranla memnuniyetlerinin daha fazla oldugu bu aras-
tirmadan ¢ikan sonuglar arasindadir.

Yoreye gelen turistlerin 6nemli bir boliimiiniin ko-
naklama ve yiyecek-igecek tesislerinin fiyatlarim
yiiksek ve verilen hizmetlerin kalitelerini yeterli bul-
mamalar1 hususunun ilgili taraflarca dikkate alina-
rak bu konuya iligkin gerekli hassasiyetin gosteril-
mesi, ozellikle i¢ turizm hareketlerinin yogun olarak
yasandig1 Akcakoca turizminin gelecegi icin 1yi bir
yatirim olacaktir. Yine, Akc¢akoca’ya gelen turistle-
rin bilyiik bir cogunlugunun yoreye iligkin gercek-
lestirilen tanmitim faaliyetlerini ve verilen rehberlik
hizmetlerini yeterli bulmamasi, bu konuyla ilgili ola-
rak, ilcedeki kamu kurum ve kuruluglarina (6zellik-
le Belediye ve Ilce Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiine)
ve turizm alaninda faaliyette bulunan isletmelere 6nem-
li sorumluluklar yiiklemektedir. Ayrica, ilgenin ge-
leneksel, sosyo-kiiltiirel ve mimari dokusu’nun giin
gectikce tahrip olmaya yiiz tutmasi ve 6zellikle yaz
donemlerinde gec¢ saatlere kadar devam eden giiriil-
tii kirliligi il¢e turizmi agisindan énlem alinmasi ge-
reken konulardandir.

Turistlerin memnuniyetsizligini dile getirdigi soz
konusu bu sorunlar, Akgakoca’daki turizmin uzun
vadede siirdiiriilebilirliligi a¢isindan bir sorun olarak
algilanabilir. Turizmde miisteri memnuniyeti agisin-
dan oldukga dnemli bir yeri tegkil eden hizmet kali-
tesi konusundaki sorunlar, 6zellikle turizmde iist ya-
pr gorevini listlenen yoredeki isletmeler ve turizm
konusunda yetkili ve sorumlu bulunan kurumlar agi-
sindan acilen degerlendirilerek kalici1 dnlemler alin-
masini gerekli kilmaktadir.

Yore turizminin gelistirilebilmesi igin, dncelikle
miigteri memnuniyetini saglayacak unsurlarin dikkatli
bir sekilde incelenip analiz edilmesi ve gerekirse bol-
ge icerisinde miigteri ihtiyag, istek ve beklentilerini
kargilayacak nitelikte yeni turizm ¢ekim merkezleri
on plana ¢ikartilarak bu merkezlerde turistin istedigi
nitelikte iiriin gelistirilmesi yoluna gidilmelidir. Ilge-
de, turizm kaynaklan agisindan 6zellikle dogal kay-
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naklarin 6nemli rol oynamasi bu alana yonelik ¢esitlen-
meye gidilmesi alternatifini giindeme getirmektedir.

Konuyla ilgili olarak, ¢esitli zaman dilimleri ve fark-
I1 miisteri tipleri lizerinde aragtirmalarin yapilmasi ve
bu aragtirmalardan ¢ikan bulgularin yetkili birimler-
ce dikkate alinarak bolge turizminin gelistirilmesi-
ne yonelik adimlarin atilmasi; sosyo-kiiltiirel ve eko-
nomik gelisim agisindan hem bolgesel hem de iilke
bazinda 6nemli katkilar saglayacaktir. Kaldi ki, ya-
pisi itibar ile emek yogun bir 6zellik arz eden tu-
rizm sektoriinde, miigteri memnuniyetinin dl¢iilme-
si, sikayetlerin dikkate alinarak ¢6ziimlenmesi ve boy-
lelikle memnuniyet diizeylerinin artirilmasi, bu alanda
hizmet veren tiim isletmelerin oldugu gibi iilke tu-
rizminin siirdiiriilebilirligi agisindan da iizerinde du-
rulmasi gereken konulardandir.
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