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ABSTRACT 
A RESEARCH ATTHE ASSESMENT OF BRITISH TOURISTS' SATISFACTIONS 

W ITH THE TURKISH TOURISM 

This study aims to investigate British tourists' satisfaction with the Turkish 

tourism. lt has been found out that British tourists who visited Turkey, generally 

were satisfied with the touristic products that they bought. However, !here 

are a number of a reas need to be improved to achieve high satisfaction. The 

study concluded that to make generalisation from the findings of this study 

may not be appropriate because only British tourists were examined Tlıerefore, 

the re is a need for similar research on other tourists from d ifferent coun

tries 
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GiRiş 
Uluslararası turizmi n ülkemize kazandıracagı ekonomik 
yararlar nedeniyle, özellikle döviz kazandırıcı etkisi se
bebiyle, 1 980'1i yılların ba�ından bu yana ülkemizde turi7m 
sektörü devlet tarafından dcsteklenmiş ve bu alanda önemli 
yatmmlar yapılmıştır. Bu sektöre yapılan yatırımların 
artmasıyla birl ikte ülkemize gelen turistlerin sayısında 
önemli bir artış olmuştur. Bu sayının artması ve ülkemizi 
ziyaret eden turistlerin bir sonraki tatillerini tekrar ülke
mizde geçirmeiirinde ü lkemizi ziyaret eden turistlerin 
kendilerine sunulan hizmetlerden memnun olmasıyla yakın 
bir il işki kurmak yanlış olmayacaktır. Çünkü ü lkemizden 
memnun olarak ayrılan her turist kendi ülkelerinde bizim 
için bir tanıtım elçisi olacaktır. Bu turistler ülkemizi tekrar 
tercih etmet irinin yanmda, eş, dost ve akrabalarına da 
ülkemizi tatil yeri olarak seçmelerini önereceklerdir. Bu 
ülkemiz için yeni potansiyel turistlerin oluşmasına imkan 
saglıyacaktır. Ülkemizi ziyaret eden turistlerin tatmininin 
ülkerniz turizmi açısından önemi ortada olduguna göre, 
ü lkemize gelen turistlerin kendilerine sundugumuz hiz
metlerden hangi derecede memnun kaldıklarını bilmek 
gerekmektedir. Bunların bilinmesi turistlere sunulan 
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hizmetlerdeki aksakl ıkların giderilmesine ve dolayısı i le 
turistlerin ü lkemizden memnun olarak ayrılmalamma 
olanak saglıyacaktır. Turist tatmininin önemini böylece 
vurguladıktan sonra araştırmamızın amacını aşagıdaki 
şekilde belirtebil iriz. 

ARAŞTIHMAl'IN AMACI 

Bu çalışmanın amacı ü lkemizi ziyaret eden İngiliz tu
ristlerin belirlenen 5 ana konu üzerindeki tatminlerini 
araştırmaktır. Bunlar; bu turistlerin konaklama işletme
lerinde verilen hizmetlere i l işkin tatminleri; yerel hiz
metlere i lişkin tatminlcri; ü lkemizin çekici l iklerine i lişkin 
tatminlcri; almış oldukları hizmetlere ödedikleri paraya 
ilişkin tatminleri; ve son olarak ta ü lkemizde geçirdikleri 
tatile il işkin genel tatminleri. 

ARAŞTIRMAN .. Yilnmi 

Bu araştırma için veri toplama yöntemi olarak arıket 
yöntemi kullanılmıştır. Hazırlanan anket uygulamaya 
konulmadan önce Glasgow'da (İngiltere) 25 kişi üzerinde 
bir ön test yapılmıştır. Bunun amacı karışık ve anlaşılması 
güç olan soruları belirliyerek arıketi daha uygun hale ge
tirmekti . Bu tür pilot testierin yapılması bir çok yazar ta
rafından da önerilmektedir (Moser ve Kaltan 1 97 1  ). 

Ankette sorular Likert model ine göre hazırlanmıştır. 
Ankete katılanlara, yukarıda araştırmanın arnacı bölü
münde belirtilen konular üzerinde hangi düzeyde tatmin 
oldukları soru I muş ve tatmin düzeylerini, son husus hariç 
(ülkemizde geçirdikleri tatile il işkin genel tatminleri), 1 
ile 5 arasında bir puan vererek degerlendirmelcri isten
miştir. Bu 5'1i Likert modelindeki puanlar sırasıyla; ( 1 )  
hiç memnun olmamayı, (2) memnun olmamayı, (3) ne 
memnuniyeti nede memnuniyetsizligi, (4) memnun ol
mayı, ve (5) çok memnuniyeti temsil ederler. Son hususu 
ise 1 00 üzerinden dcrlendirmeleri istenmiştir. Bu deger
lendirmede O en yüksek düzeyde tatminsizlig i ve 100 de 
en yüksek düzeyde tatmini i fade eder. 

Ankete katılacak ömeklcm sayısının belirlenmesinde 
Ryan'ın ( 1 995) formülü kullanılmış ve ömeklem sayısı 
400 kişi olarak tespit edilmiştir. 

Anket Haziran-Agusıos 1 995 tarihleri arasında 3 hava 
alanında uygulanmıştır. Bunlar, Atatürk, Esenboga ve 
Adnan Menderes hava alanlarıdır. 
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Ankete katılan 400 turistten altmışbiri anketi eksik 
doldurdukları için bu kişilerin doldurdukları anket formları 
degerlendirmeye alınmarnıştır. Bu nedenle degerlendir
meye tabi anket sayısı 339 olmuştur. Anketıerin deger
lendirilmesinde günümüzde yaygm olarak kullanılan 
"S tatislical Package for the Social Science" (SPSS) isimli 
bilgisayar prograrnı kullanılmıştır. 

BULGULAR 

Konaklama iflatmelerinda varlan hizmBtlera ilşkin 
tatnWI 

Konaklama işletmelerinde verilen hizmet turistik ürünün 
en önemli parçalarından birisidir (Burkart ve Medlik 1 982; 
Mclntosh ve Goeldner 1 990; ve W aha b I 97 5). Bu yüzden 
turistlere konaklama işletmelerinde verilen hizmetlerin 
yeterli veya yetersiz oluşu, turistlerin o bölgeyi ziyaret
lerindeki genel tatminini önemli ölçüde etkiliyecektir. 
Diger bir ifadeyle konaklama işletmelerinde verilen 
hizmetlerden memnun olmaları genel olarak tatillerinden 
memnun olmalarmı saglıyacaktır. Ankete katılan İngiliz 
turistlere konaklamış oldukları işletmelerde sunulan 
hizmetlerden hangi ölçüde memnun kaldıkları sorulmuştur. 
Alınan cevaplar Tablo 1 'de görülebilir. 

Tablo I 'c bakıldığmda, işletme içindeki boş zaman dc
ğerlendinne aktiviteleri hariç, ankete cevap veren turist
lerin diğer tüm hizmetlerden memnun oldukları anlaşıl
maktadır. Turistlerin özellikle konaklama işletmesindeki 
personelin tuturnlarına, bu işletmelere ödedikleri paranın 
karşılığında aldıkları hizmete ve scrvisin etkinliğine ilişkin 
tatinin düzeylerinin çok yüksek olduğu anlaşılmaktadır. 

Bunlarla birlikte; temizlik, sunulan yiyecek ve içeceklerin 
kalitesi, kaldıkları odaların yeniliği, konaklama işletme
sindeki eğlence, tuvaJet ve banyo imkanları bakınundan 
da turistlerin memnun kaldıkları görülmektedir. 

Yaral lizrnadara lişkin tatnin 

Turistler tatillerini geçirdikleri ülkelerde sadece konaklama 
işletmelerinde kalmamaktadırlar. Ülkeye girişlerinden 
ayrılışiarına kadar bir çok hizmetlerden faydalanmakta
dırlar. Ömegin hava alanlarında pasaport ve gümrük iş
lemleri yaptırmakla, kanaldadıkları işletmelerin dışındaki 
restoranlarda da yemek ihtiyaçlarını gidermekte, banka 
hizmetlerini kullanmakta ve bunlar gibi birçok hizmet
lerden yararlanmaktadırlar. Turistlerin, kullandıklan yerel 
hizmetlerden de ne düzeyde memnun kaldıklarının bi
linmesi bu hizmetlerdeki kalite dezeyinin bilinmesi açı
sından önem arz etmektedir. Bu nedenle turistlere yerel 
hizmetlere ilişkin tatınin düzeyleri sorulmuştur. Alınan 
cevaplar Tablo 2'de gösteri lmiştir 

Tablo 2 incelendiginde karayollarının dururnu haricinde 
diğer tüm hizmetlerden ankete katılan turistlerin memnun 
oldukJan görülür. Turistlerin tatmin düzeylerinin en yüksek 
olduğu konular sırasıyla, yerel halkın kendilerine karşı 
olan tutum ve davranışları, alışveriş imkanları, güvenlik 
ve restoranlarda sunulan hizmetlerdir. Geriye kalan diğer 
konularda ise genelde memnun oldukları belirtilmiştir. 

Çekiciiiidare lişkin tatnin 

Bir ülkenin tarihi ve kültürel değerleri , dogal gü zellikleri, 
mimari yapısı ve buna benzer değerleri turistleri o ülkeyi 

Tablo 1. Konaklama i şletıncleriııde verilen hizmetlere ilişkin Ingiliz turi,tlerin tatminleri 

Hi(MEMNUN MEMNUN NE MEMNUN UM MEMNUN UM ÇOK FiKRiM TOPLAM ORTALAMA 
TATMiN DÜZEYi DEGlLIM DEGiliM NE DE MEMNUN MEMNUN UM YOK TATMiN 

DEGiLiM DÜZEYi 

DEGiŞKENLER n " n " n " n " n " n " n . 

1 .  Personelin ıutumu 7 2.ı ı 7  
; 

s. ı S8 ı7.2 249 73.S 2.ı 338 4.6S9 7 

2. Ödenen üıreıin karşıtlığı 3 0.9 ı l  3.3 ss ı 6.3 9S 28.ı 172  50.8 2 0.6 338 4.2S6 

3. Servisin etkinliği 4 1 .2  ı 7  5.0 S7 ı 6.8 ıo8 32.0 ı 49 44.ı 3 0.9 338 4.ı 37 

4. TeMizlik 9 2.7 ı s  4.4 76 22.S 1 17 34.6 ı 2ı 3S.8 338 3.964 

5. Yiyecek ve içeceklerin kal. s 1 . 5  22  6 .S  79 23.4 1 1 0  32.5 ı 20 3S.S 2 0.6 338 3.946 

6. Odalann yeniliği 9 2.7 28 8.3 ı os 31 . 1  93 27.S ı oo 29.S 3 0.9 338 3.737 

7. Eğlence 1 5  4.4 3ı 9.2 93 27.5 97 28.7 88 26.1 1 4  4.1 338 3.654 

8. Tuvalet ve banyo imkanlan 23 6.8 56 1 6. 6  97 28.7 82 24.2 78 23.1 2 0.6 338 3.405 

9. i� etme içindeki � zaman 
geçitme imkanlan 57 1 6.8 56 1 6. 6  91 26.9 32 9.S 2ı 6.2 8ı 23.9 338 2.626 

* Ortalama değerinin yüksek olması. tatmin düzeyinin yüksekliğini ifade eder. 
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ziyaret etmeye iten önemli faktörler arasında yer alır. 
Dolayısı ile bu çekiciliklerin turistleri hangi düzeyde tatmin 
ettigini bilmek gerekmektedir. Turistlere ülkemizin bazı 
çekicil ikierine ilişkin tatmin düzeyleri sorolmuş ve Tablo 
3'teki cevaplar alınmıştır. 

Tablo 3'e baktıgırruzda ankete cevap veren turistlerin 
tamarnının ankette belirtilen çekiçilikler hususunda 
memnun kaldıklarını görürüz. Turistlerin tatmin düzey
lerinin en yüksek oldugu çekicil iklerimiz önem sırasına 
göre şöyle sıralanmaktadır; tarilli degerler, turistik böl
gelerdeki gece yaşamı ve sahil yörelerirniz. 

Verlan hizrnetlerle ödenen paraya ilişkin tatnin 

B ir turistik mal ve hizmetin fiyatı turisli o mal ve hizmeti 
satın almaya veya almamaya iten en önemli faktörlerden 
birisidir. Turistler bir mal veya hizmeti satın aldıktan sonra 
o mal ve hizmetten en yüksek düzeyde fayda beklerler. 
Diger bir ifadeyle ödemiş oldukları ücretin karşılıgını 
almak isterler. Ödemiş oldugu ücret karşılıgıru alaınıyan 
turist dogal olarak o mal ve hizmetten tatmin olarruyacaktır. 
Ankete katılan turistlere bazı turistik mal ve hizmetlerin 
fiyatına ilişkin tatmin düzeyleri sorolmuş ve Tablo 4'teki 
cevaplar alınmıştır. 

Tablo4'ü inceledigirnizde ankete katılan turistlerin satın 
aldıkları mal ve hizmetlererin fiyatına ilişkin tatmin dü
zeylerinin yüksek oldugunu görürüz. Bunun anlamı tu-

Tablo 2. Ingiliz turistlerin yerel hizmetlere ilişkin tatmini 

ristler ödedikleri paranın karşılıgmda bekledikleri faydayı 
elde etmişlerdir. 

Turistlerin iikenizda geçirdikleri tatile lifkin genel 
tatninleri 

Turistlerden ülkemizde geçirdikleri tatilden bir bütün 
olarak hangi düzeyde tatmin oldukları, O ile 100 puan 
arasında de gerler vererek degerlendirmeleri istenmiştir. 
Turistlerden alınan cevaplar analiz edildiginde, turistlerin 
çok büyük bir bölümünün tatillerinden memnun oldukları 
görülmüştür. Turistlerin sadece küçük bir yüzdesi (% 7 .7) 
memnuniyetsizliklerini ifade etmiştir. 

Tatillerinden memnun olan turistlerin % 1 1 .8'i 100 üze
rinden 1 00; % 25.3'ü 90; % 35.7'si 80; % 1 3'ü 70; ve % 
6.5'ı da 60 puan vermiştir. 

SOI'IJÇ VE Öıei.m 

Ülkemizi ziyaret eden İngiliz turistlere sunulan mal ve 
hizmetler konusunda tatmin düzeylerini belirlemeye 
yönelik bu araştırmanın sonuçları , bu turistlerin sunulan 
mal ve hizmetlerden ne derecede memnun olduklarını 
ortaya koyması bakımından önem arz etmektedir. Tu
ristlerin tatmin düzeylerinin düşük oldugu hususların 
bilinmesi gerekli tedbirlerin alınarak bu konularda iyi
leştirilmeler yapılmasına imkan verecektir. Bu konularda 
yapılacak iyileştirmeler turistlerin memnun olarak ülke
mizden ayrılmalarırum saglayacaktır. Daha önce de be-

Hi� MEMNUN MEMNUN NE MEMNUNUM MEMNUNUM ÇOK FiKRiM TOPLAM ORTALAMA 
TATMiN DÜZEYi DEGILIM DEGiLiM NE MEMNUN MEMNUNUM YOK TATMiN 

DEGiLiM DÜZEYi 

DEGiŞKENLER n " n " n " n " n " n " n . 

1 .  Yerel halkın tutumu 8 2.4 9 2.7 34 1 0.0 74 21 .8  208 6 1 .4 6 1 .8 339 4.396 

2. Alışveri� imkanlan 6 1 .8  9 2.7 48 14.2 1 1 9  35.1 1 45 42.8 1 2  3.5 339 4.487 

3. Güvenlik 9 2.7 9 2.7 50 14.7 1 1 2  33.0 1 50 44.2 9 2.7 339 4. 1 67 

4. Restoranlar 2 0.6 l l  3.2 61 1 8.0 1 31 38.6 1 1 7 34.5 1 7  5.0 339 4.087 

5. Banka hizmetleri 8 2.4 1 3  3.8 63 1 8.6 91 26.8 840 24.8 84 23.6 339 3.888 

6. Turizm bürolan 6 1 .8  13  3.8 63 1 8.6 78 23.0 59 1 7.4 1 20 35.4 339 3.781 

7. Taksi söloılerinin tutumu 1 3  3.8 21 6.2 58 17. 1  74 2 1 . 8  6 1  1 8.0 ı 1 2  33.0 339 3.656 

8. Eğlence imkanlan 21 6.2 40 1 1 .8 1 1 B  34.8 9S 28.0 ss 1 6.2 l O  2.9 339 3.374 

9. Gümrük i�lemleıi 21 6.2 40 1 1 .8 1 1 B  34.8 9S 28.0 ss 1 6.2 l O  2.9 339 3.374 

I O. Pasaport i� emleri 32 9.4 44 1 3.0 1 1 2  33.0 84 24.8 ss ı 6.2 1 2  3.5 339 3.263 

l l .  Genel temizlik i�emleıi 30 8.8 62 1 8.3 136 40.1 6S 1 9.2 42 1 2.4 4 1 .2 339 3.081 

1 2. Karayailannın durumu 66 ı 9.5 1 1 5  33.9 92 27.1 47 1 3.9 ı s 4.4 4 i 1 .2 339 2.493 

* Ortalama degerinin yüksek olması. tatmin düzeyinin yüksekligini ifade eder. 
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Tablo 3. Ingiliz turistlerin Türkiye'nin bazı çekicil ikierine ilişkin tatmini 

Hi�M�MNUN MEMNUN NE MEMNUN UM MEMNUNUM ÇOK FiKRi M TOPLAM ORTALAMA 
TATMiN DÜZEYi DEGIUI:\ DEGiLiM NE DE MEMNUN MEMNUNUM YOK TATMiN 

DEGiLiM DÜZEYi 

DEGiŞKENLER n " n " n " n " n " n " n • 

1 .  Tarihi değerler 2 0.6 7 2.1 43 ı v  8 6  25.4 ı 6  47.5 40 ı u 339 4.328 

2. Ge<e y�mı 8 2.4 9 2.7 60 ı7.7 1 06 31 .3 1 1 6  34.2 40 ı u 339 4.047 

3. Sahil bölgeleri ı 6  4.7 1 7  5.0 64 ı 8.9 1 00 29.5 1 26 37.2 ı 6  4.7 339 3.938 

4. Su sporlan imkanlan ı o 2.9 ı 7  5.0 44 ı3.0 67 ı 9.8 91  26.8 1 10 32.4 339 3.926 

5. Mimari 7 2.ı 22 6.5 70 20.6 75 22.1 ı o5 31 .0 60 ı 7.7 339 3.892 

6. Şehir turlan 8 2.4 8 2.4 51 1 5.0 48 ı4.2 42 1 2.4 ı 82 53.7 339 3.688 

8. Kültürel gösteriler 1 1  3.2 20 5.9 46 1 3.6  47 13.3 4.5 1 3.3 1 70 50.1 339 3.562 

* Ortalama değerinin yüksek olması, tatmin düzeyinin yüksekliğini ifade eder. 

lirttigimiz gibi ülkemizden memnun olarak ayrılan her 
turist bizim için devamlı bir müşteri olacak ve yeni tu
ristlerin ülkemize gelmelerini sağlayacaktır. 

Bu araştırmanın sonucunda ortaya çıkan bulgular İngiliz 
turistlerin tatmin düzeylerini göstermektedir. Bu sonuçlarla 
bir genellerneye gitmek bizi yanlış yönlendirebilir. Bu 
yüzden, ülkemize gelen turistlerin tatmin düzeylerini 
belirlemeye yönelik bu tip çalışmaların yaygınlaştırılması 
gerekir. Örneğin, her ülke için ayrı ayn çalışmalar yapı
labilir. Bu çalışmaların sonucunda bütün ülkelere ilişkin 
bulgular birleştirilerek bir genelierne yapmak ve politikalar 
üretmek mümkün olabilir.O 
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Tablo .ı. Ingiliz lurislierin saım aldıklan mal ve hizmetlerle bunlara ödenen paraya ilişkin tatminleri 

HiC MEMNUN MEMNUN NE MEMNUN UM MEMNUNUM ÇOK FiKRiM TOPLAM ORTALAMA 
TATMiN DÜZEYi DEGiLiM DEGiLiM NE DE MEMNUN MEMNUN UM YOK TATMiN 

DEGiLiM DÜZEYi 

DEGiŞKENLER n " n " n " n " n " n " n . 

1 .  Yerel ulaşımın liyah 2 0.6 6 1 . 8  44 ı3.6 98 28.9 ı 53 45.1 36 ı 0.6 339 4.300 

2. Tatilin to�ım maliyeti ı 0.3 1 2  3.5 53 ı 5.6 1 25 36.9 1 42 41 .9  6 1 . 8  339 4.1 86 

3. Yiyecek ve içeceklerin fiyah 4 1 .2  lO  2.9 53 1 5.6  1 35 39.8 1 31 38.6 6 1 .8 339 4.1 38 

4. Hediyelik �ya fiyat düzeyi 9 2.7 7 2.1 53 1 5.6  1 24 36.6 1 39 41 .0 7 2.ı 339 4.1 36 

5. Paket turun liyah 5 1 .5  8 2.4 58 1 7.1 ı 21 35.7 1 1 8  34.8 29 8.6 339 4.094 

6. Konaklama i�etmelerinde 
sunulan hizmetin fiyah 6 1 . 8  1 5  4.4 60 1 7.7 l l l  32.7 1 32 38.9 ı 5  4.4 339 4.074 

7. Türkiye'ye havayolu 
ile seyahatin liyah 5 1 .5 1 1  3.2 6ı ı 8.0 1 07 31 .6  1 17 34.5 38 1 1 .2 339 4.063 

8. Ülke içi havayolu 
ulaşımının fiyab 5 1 .5 ı 4  4.1 80 23.6 1 03 30.4 98 28.9 39 ı ı .s 339 3.91 7 

9. Eğlence hiımederinin fiyah 5 1 .5 1 4  4.1 80 23.6 ı o3 30.4 98 28.9 39 1 1 .5 339 3.91 7 

1 O. Günübirlik geıilerin fiyab 6 1 . 8  21 6.2 68 20.1 97 28.6 99 29.2 48 1 4.2 339 3.900 

* Ortalama değerinin yüksek olması.  tatmin düzeyinin yüksekliğini ifade eder. 
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