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ABSTRACT

A RESEARCHATTHE ASSESMENT OF BRITISH TOURISTS’ SATISFACTIONS
WITH THE TURKISH TOURISM

This study aims to investigate British tourists’ satisfaction with the Turkish
tourism. Ithasbeenfound out thatBritish tourists who visited Turkey, generally
were satisfied with the touristic products that they bought. However, there
are anumber of areas 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 Therefore,
there is a need for similar research on other tourists from different coun-
tries
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GiRig

Uluslararasi turizmin lilkemize kazandiracag ckonomik
yararlar nedcniyle, 6zellikle doviz kazandirici etkisi sc-
bebiyle, 19801 yillarn bagindan bu yanaiilkemizde turizm
scktorii devlet tarafindan desteklenmis ve bu alanda 6nemli
yaurimlar yapilmustir. Bu sckiore yapilan yatirimlarin
artmasiyla birlikte iilkemize gelen turistlerin sayisinda
Onemli bir artig olmustur. Bu saymin artmasi ve iilkemizi
ziyaret eden turistlerin bir sonraki tatillerini tekrar iilke-
mizde gegirmelirinde iilkemizi ziyaret eden turistlerin
kendilerine sunulan hizmetlerden memnun olmasiyla yakin
bir iliski kurmak yanhs olmayacakur. Ciinkii iilkemizden
memnunolarak ayrilan her turist kendi iilkelerinde bizim
icin bir tanitim elgisi olacaktir. Bu turistler iilkemizi tekrar
tercih ctmelirinin yaninda, es, dost ve akrabalarina da
lilkemizi tatil yeriolarak se¢melerini 6nereccklerdir. Bu
lilkemizicin yeni potansiyel turistlerin olugmasina imkan
saghyacakur. Ulkemizi ziyaret eden turistlerin tatmininin
lilkemiz turizmi agisindan 6nemi ortada olduguna gore,
iilkemize gelen turistlerin kendilerine sundugumuz hiz-
metlerden hangi derecede memnun kaldiklarint bilmek
gerckimektedir. Bunlarin bilinmesi turistlere sunulan
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hizmetlerdeki aksakliklarin giderilmesine ve dolayistile
turistlerin lilkemizden memnun olarak ayrilmalarmina
olanak saghyacakuir. Turist tatmininin 6nemini boylece
vurguladiktan sonra aragtirmamizin amacini agagidaki
sekilde belirtebiliriz.

ARASTIRMANIN AMACI

Bu ¢alismanin amact iilkemizi ziyaret eden Ingiliz tu-
ristlerin belirlenen 5 ana konu iizerindeki tatminlerini
aragtirmakur. Bunlar; bu turistlerin konaklama igletme-
lerinde verilen hizmetlere iliskin tatminleri; yerel hiz-
metlere iligkin tatminleri; iilkemizin gekiciliklerine iligkin
tatminleri; almug olduklart hizmetlere édedikleri paraya
iligkin tatminleri; ve son olarak taiilkemizde gegirdikleri
tatile iligkin genel tatminleri.

ARASTIRMANIN YONTEME

Bu aragtirma igin veri toplama yontemi olarak anket
yontemi kullanilmigtir. Hazirlanan anket uygulamaya
konulmadan 6nce Glasgow'da (Ingiltere) 25 kisi iizerinde
bir On test yapilmigtir. Bunun amaci karnigik ve anlagiimasi
gii¢ olan sorulari belirliyerek anketi daha uygun hale ge-
tirmekti. Bu tiir pilot testlerin yapilmast bir ¢ok yazar ta-
rafindan da 6nerilmektedir (Moser ve Kaltan 1971).

Ankette sorular Likert modeline gore hazirlanmugtir,
Ankete katlanlara, yukarida aragtirmanm amaci bolii-
miinde belirtilen konular iizerinde hangi diizeyde tatmin
olduklari sorulmug ve tatmindiizeylerini, sonhusus hari¢
(ilkemizde gegirdikleri tatile iligkin genel tatminleri), |
ile S arasinda bir puan vererck degerlendirmeleri isten-
migtir. Bu §'li Likert modelindeki puanlar sirastyla; (1)
hi¢ memnun olmamayi, (2) memnun olmamaysi, (3) ne
memnuniyeti nede memnuniyetsizligi, (4) memnun ol-
may1, ve (5)¢ok memnuniyecti temsil cderler. Son hususu
isc 100 lizerinden derlendimmeleri istenmistir. Bu deger-
lendirmede 0 en yiiksck diizeyde tatminsizligi ve 100 de
en yiiksck diizeyde tatmini ifade eder.

Anketce katilacak bmceklem sayisinin belirlenmesinde
Ryan'in (1995) formiilii kullanilmig ve 6meklem sayisi
400 kisi olarak tespit edilmistir.

Ankct Haziran-Agustos 1995 tarihleri arasinda 3 hava
alaninda uygulanm:stir. Bunlar, Atatiirk, Esenboga ve
Adnan Menderes hava alanlaridir.



Ankete katilan 400 turistten altmugbiri anketi eksik
doldurduklart igin bu kisilerin doldurduklari anket formlar
degerlendinmeye alinmamugtir. Bu nedenle degerlendir-
meye tabi anket sayist 339 olmugtur. Anketlerin deger-
lendirilmesinde giinimiizde yaygin olarak kullanilan
"Statistical Package forthe Social Science” (SPSS) isimli
bilgisayar program kullanilmigtir.

BULGULAR

Konaklama igletmelerinde verien hizmetiere iligkin
tatmin

Konaklamaigletmelerinde verilen hizmet turistik iiriiniin
cn 6nemli pargalarindan birisidir (Burkart ve Medlik 1982;
McIntoshve Goeldner 1990; ve Wahab 1975). Bu yiizden
turistlerc konaklama igletmelerinde verilen hizmetlerin
yeterli veya yetersiz olugu, turistlerin o bolgeyi ziyaret-
lerindeki genel tatminini Onemli olgiide ctkiliyecektir.
Diger bir ifadeyle konaklama isletmelerinde verilen
hizmetlerden memnun olmalar genel olarak tatillerinden
memnun olmalarin sagliyacakur. Ankete katilan Ingiliz
turistlere konaklamig olduklar: igletmelerde sunulan
hizmetlerden hangi 6lgiide memnun kaldiklari sorulmustur.
Alinan cevaplar Tablo 1'de goriilebilir.

Tablo 1'c bakildiginda, isletme igindeki bog zaman de-
gerlendirme aktiviteleri harig, ankete cevapveren turist-
lerin diger tiim hizmetlerden memnun olduklar anlagil-
maktadir. Turistlerin 6zellikle konaklama igletmesindeki
personelin tutumlarina, bu igletmelere ddedikleri paranin
kargihinda aldiklar hizmete ve scrvisin etkinligine iligkin
tatmin diizeylerinin ¢ok yiiksek oldugu anlagiimaktadir.

Turkiye'yi ziyaret eden Ingiliz turistlerin tatmini digmeye yénelik bir aragtirma

Bunlarla birlikte; temizlik, sunulan yiyecek ve igeceklerin
kalitesi, kaldiklar1 odalarin yeniligi, konaklama igletme-
sindekicglence, tuvalet ve banyo imkanlari bakimindan
da turistlerinmemnunkaldiklan goriilmektedir.

Yerel hizmetiere Sigkin tatmin

Turistler tatillerini gegirdikleri iilkelerde sadece konaklama
isletmelerinde kalmamaktadirlar. Ulkcye girislerinden
ayriliglarina kadar bir cok hizmetlerden faydalanmakta-
dirlar. Omegin hava alanlarinda pasaport ve giimriik ig-
lemleri yaptirmakta, konakladiklari igletmelerin digindaki
restoranlarda da yemek ihtiyaglarini gidermekte, banka
hizmetlerini kullanmakta ve bunlar gibi bircok hizmet-
lerden yararlanmaktadirlar. Turistlerin, kullandiklan yerel
hizmetlerden de ne diizecyde memnun kaldiklarinin bi-
linmesi bu hizmetlerdeki kalite dezeyinin bilinmesi ag1-
sindan 6nem arz etmektedir. Bu nedenle turistlere yerel
hizmetlere iligkin tatmin diizeyleri sorulmugtur. Alinan
cevaplar Tablo 2'de gosterilmistir

Tablo 2 incelendiginde karayollarinin durumu haricinde
diger tiim hizmetlerden ankete katilan turistlerin memnun
olduklar: goriiliir. Turistlerin tatmin diizeylerinin cn yiiksek
oldugu konular sirasiyla, yerel halkin kendilerine karg
olan tutum ve davramglari, aligverig imkanlari, giivenlik
ve restoranlarda sunulan hizmetlerdir. Geriyckalan diger
konularda ise genelde memnun olduklari belirtilmigtir.

Gekiciliklere digkin tatmin

Bir iilkenin tarihi ve kiiltiirel degerleri, dogal giizellikleri,
mimariyapist ve bunabenzerdegerlerituristleri oiilkeyi

Tablo 1. Konaklama isletmelerinde verilen hizmetlere iliskin Ingiliz turistlerin tatminleri

S HICMEMNUN | MEMNUN NE MEMNUNUM MEMNUNUM | COK FikRiM TOPLAM | ORTALAMA
TATMIN DUZEYI DEGILIM DEGILIM NE DE MEMNUN MEMNUNUM YOK TATMIN
DEGILIM DUZEYI
DEGISKENLER no| % no| % n % ol % no[ % |0 | % n .
1. Personelin tutumu - - 7 21 17 51 S8 | 172 | 249 | 135|7 2] 338 4.659
2. Udenen iicretin karsuli 3 09 1 33 55 16.3 95 | 280 | 172 | 508 2 0.6 338 4.256
3. Servisin etkinligi 4 1.2 17 5.0 ) 16.8 108 | 320 149 | 441 3 0.9 338 4131
4. TeMizik 9 21 15 44 76 225 17 | 346 121 | 358 338 3.964
5. Yiyecek ve iceceklerin kal. | 5 1.5 2200 11615 79 234 N0 | 325 [ 120 | 355 2 | 06 338 3.946
6. Odalann yenilii 9 27 28 8.3 105 311 93 | 275 | 100 [ 295| 3 0.9 338 3.737
7. Eglence 15 44 3 9.2 93 75 9 | 87 88 [ 261 14 | 41 338 3.654
8. Tuvalet ve banyo imkanlan| 23 6.8 %6 16.6 97 28.7 82 | 242 | 78 | 231| 2 0.6 338 3.405
9. isletme icindeki bos zaman
gegirme imkanlan j 16.8 56 16.6 9 26.9 32 11195 N 6.2 | 81 | 239 338 2.626

* Ortalama degerinin yiiksek olmasi, tatmin diizeyinin yiiksekligini ifade eder.
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ziyaret etmeye iten Onemli faktorler arasinda yer alir.
Dolayistile bu ¢ekiciliklerin turistleri hangi diizeyde tatmin
ettigini bilmek gerekmektedir. Turistlere iilkemizin bazi
cekiciliklerine iligkin tatmin diizeyleri sorulmug ve Tablo
3'teki cevaplar alinmugtur.

Tablo 3'e bakuguruzda ankete cevap veren turistlerin
tamamunin ankette belirtilen ¢ekigilikler hususunda
memnun kaldiklarini goriiriiz. Turistlerin tatmin diizey-
lerinin en yiiksek oldugu ¢ekiciliklerimiz dnem sirasina
gore soyle siralanmaktadr; tarihi degerler, turistik bol-
gelerdeki gece yagsami ve sahil yorelerimiz.

Verilen hizmetlerle 6denen paraya iligkin tatmin

Bir turistik mal ve hizmetin fiyat turisti o mal ve hizmeti
satin almaya veya almamaya iten en 6nemli faktorlerden
birisidir. Turistler bir mal veya hizmeti satin aldiktan sonra
o mal ve hizmetten en yiiksek diizeyde fayda beklerler.
Diger bir ifadeyle tdemis olduklan iicretin kargiligim
almak isterler. Odemigolduguiicret kargiligin alamiyan
turistdogal olarak o mal ve hizmetten tatmin olamuyacakur.
Ankete katilan turistlere baz1 turistik mal ve hizmeltlerin
fiyatinailigkin tatmin diizeyleri sorulmug ve Tablo4'teki
cevaplar alinmugtir.

Tablo4'ii incelediimizde ankete katilan turistlerin satin
aldiklar1 mal ve hizmetlererin fiyatina iligkin tatmin dii-
zeylerinin yiiksek oldugunu goriiriiz. Bunun anlami tu-

Tablo 2. Ingiliz turistlerin yerel hizmetlere iligkin tatmini

anatolia: turizm aragtirmalan dergisi

ristler 6dedikleri paraninkargilifinda bekledikleri fayday:
clde etmiglerdir.

Turistierin ilkemizde gecirdikleri tatile digkin genel
tatminieri

Turistlerden iilkemizde gegirdikleri tatilden bir biitiin
olarak hangi diizeyde tatmin olduklari, () ile 100 puan
arasinda degerler vererek degerlendirmeleri istenmigtir.
Turistlerden alinan cevaplar analiz edildiginde, turistlerin
cok biiyiik bir boliimiiniin tatillerinden memnun olduklar:
goriilmiigtiir. Turistlerin sadece kiigiik bir yiizdesi (%7.7)
memnuniyetsizliklerini ifade etmigtir.

Tatillerinden memnun olan turistlerin % 11.8'i 100 iize-
rinden 100; % 25.3'ii 90; % 35.7'si 80; % 13'ii 70; ve %
6.5'1 da 60 puan vermistir.

SONUG VE ONERILER

Ulkemizi ziyaret eden Ingiliz turistlere sunulan mal ve
hizmetler konusunda tatmin diizeylerini belirlemeye
yonelik bu aragtirmanin sonuglari, bu turistlerin sunulan
mal ve hizmetlerden ne derecede memnun olduklarin
ortaya koymas! bakimindan 6nem arz etmektedir. Tu-
ristlerin tatmin diizeylerinin diigiik oldugu hususlarin
bilinmesi gerekli tedbirlerin alinarak bu konularda iyi-
lestirilmeler yapilmasinaimkanverecektir. Bu konularda
yapilacak iyilestirmeler turistlerin memnun olarak iilke-
mizden ayrilmalarimini saglayacakur. Daha 6nce de be-

- HICMEMNUN | MEMNUN NEMEMNUNUM | MEMNUNUM | (OK FIKRIM TOPLAM |  ORTALAMA
TATMIN DUZEYI DEGILIM DEGILIM NE MEMNUN MEMNUNUM YOK TATMIN
DEGILIM DUZEYI
DEGISKENLER n % no| % n % N no|% [0 | % n :
1. Yerel halkin futumu 8 24 9 27 A 10.0 74 | 218 208 | 614 6 1.8 339 4.396
2. Aligveris imkanlan 6 1.8 9 27 48 14.2 19 | 351 145 | 428 [ 12 | 35 339 4.487
3. Giivenlik 9 27 9 27 50 4.7 12 | 330 150 | 442 (9 27 339 4.167
4. Restoranlar 2 06 n 32 61 18.0 131 | 38.6 17 |1 345(17 |50 339 4.087
5. Banka hizmetleri 8 24 13 38 63 18.6 91 | 26.8 840 | 248 | 84 | 236 339 3.888
6. Turizm birolan 6 1.8 13 38 63 18.6 78 | 230 59 | 174120 | 354 339 3781
7. Taksi siforlerinin tutumu 13 38 2 6.2 58 17.1 4| N8 61 180 [ 112 | 330 339 3.656
8. Eglence imkanlan 2 6.2 40 1n8 118 348 95 | 28.0 55 [te2]10 |29 339 3.374
9. Gumrik iglemleri hl 6.2 40 18 118 348 95 | 28.0 S5 | 162|110 |29 339 3.374
10. Pasaport iglemleri 3 94 44 130 12 330 84 | 248 55 [162]12 |35 339 3.263
11. Genel temizlik ilemleri | 30 8.8 62 183 136 40.1 65 | 192 | 42 [124| 4 1.2 339 3.081
12. Karayollannin durumu 66 19.5 15 | 339 92 271 47 [ 139 | 15 |44 | 4 ! 1.2 339 2493

* Ortalama degerinin yiiksek olmasi, tatmin diizeyinin yiiksekligini ifade eder.
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Tablo 3. Ingiliz turistlerin Tiirkiye'nin bazi gekiciliklerine iligkin tatmini

Turkiye'yi ziyaret eden Ingiliz turistlerin tatmini 6igmeye yonelik bir aragtirma

N HIC MEMNUN MEMNUN NE MEMNUNUM MEMNUNUM (0K FIKRIM TOPLAM | ORTALAMA
TATMIN DUZEYI DEGILIM DEGILIM NE DE MEMNUN MEMNUNUM YOK TATMIN
DEGILIM DUZEYI
DEGISKENLER n % n % n % n % n % n % n *
1. Tarihi degerler 2 0.6 7 21 43 127 86 | 254 | 16 | 475| 40 | 11.8 339 4328
2. Gece yasami 8 24 9 27 60 7.1 106 | 313 106 | 342) 40 | 1.8 339 4047
3. Sahil bolgeleri 16 47 17 5.0 64 189 100 | 295 126 | 37.2) 16 | 47 339 3.938
4. Susporlanimkanlan 10 29 17 5.0 4 13.0 67 | 198 9 268 110 | 324 339 3.926
5. Mimari 7 21 2 6.5 70 20.6 75 | 221 105 [ 31.0) 60 | 177 339 3.892
6. Sehir tudan 8 24 8 24 51 15.0 48 | 142 | 42 | 124 182 | 537 339 3.688
8. Kiltirel gasteriler 1 3.2 20 5.9 46 13.6 47 13.3 45 | 133( 170 | 50. 339 3.562
* Ortalama degerinin yiiksek olmasi, tatmin diizeyinin yiiksekligini ifade eder.
lirttigimiz gibi tilkemizden memnun olarak ayrilan her  KAYNAKLAR

turist bizim i¢in devamli bir miigteri olacak ve yeni tu-
ristlerin lilkemize gelmelerini salayacakur.

Bu aragkrmanin sonucundaortaya ¢ikan bulgular Ingiliz
turistlerin tatmin diizeylerini gstermektedir. Bu sonuglarla
bir genellemeye gitmek bizi yanlg yonlendirebilir. Bu
yiizden, iilkemize gelen turistlerin tatmin diizeylerini
belirlemeye yonelik bu tip ¢aligmalarin yayginlastiriimast
gerekir. Omegin, her iilke i¢in ayri ayn ¢aligmalar yapi-
labilir. Bu ¢aligmalarin sonucunda biitiin iilkelere iligkin
bulgular birlestirilerek bir genelleme yapmak ve politikalar
iretmek miimkiin olabilir.0

Burkart, A. J.ve Medlik, S. (1982), Tourism: Past, Present and Future, Second
Edition, Oxford: Butterwoth Heinemann.

Mclntosh,R. W.ve Goeldner, C.R. (1990), Tourism: Principles, Practices,
Philosophies, Sixth Edition, New York: John Willey.

Moser,C. A. veKalton,G. (1971),Survey Methods in Social Investigation,
Second Edition, London: Heinemann.

Ryan, C. (1995). Researching Tourist Satisfaction: Issues, Concepts and
Problems, London: Routledge.

Wabhab, S. (1975), Wahab on Tourism Management, London: Tourism
International Press.

Tablo 4. Ingiliz turistlerin satin aldiklan mal ve hizmetlerle bunlara édenen paraya iliskin tatminleri

e Hi(Jd_EMNUN MEMNUN NE MEMNUNUM MEMNUNUM (0K FIKRIM TOPLAM ORTALAMA
TATMIN DUZEYI DEGILIM DEGILIM NE DE MEMNUN MEMNUNUM YOK TATMIN
DEGILIM DUZEYI
DEGISKENLER n % no| % n % no| % no|% [ | % n :
1. Yerel ulogimin fiyah 2 0.6 6 1.8 4 13.6 98 | 289 | 153 [ 451 |36 | 106 339 4.300
2. Tatilin toplom maliyeti 1 0.3 12 35 53 15.6 125 | 369 142 | 419 | 6 1.8 339 4186
3. Yiyecek ve iceceklerin fiyah | 4 1.2 10 29 53 15.6 135 | 398 | 131 [ 386 |6 1.8 339 4138
4. Hediyelik esya fiyat diizeyi | 9 27 7 21 53 15.6 124 | 366 | 139 | 41.0 |7 21 339 4136
S. Paket turun fiyah 5 1.5 8 24 58 171 11 | 357 18 | 348 |29 | 8.6 339 4.094
6. Konaklama igletmelerinde
sunulan hizmefin fiyah 6 1.8 15 44 60 17.7 m | 327 132 | 389 |15 | 44 339 4.074
7. Tiirkiye'ye havayolu
ile seyahatin fiyah 5 1.5 n 3.2 61 18.0 107 | 31.6 117 | 345( 38 | 112 339 4.063
8. lilke igi havayolu
ulasiminin fiyah 5 1.5 14 4] 236 103 | 304 98 289139 | 1S5 339 397
9. Eglence hizmetlerinin fiyah | S 1.5 14 | 4] 80 236 103 | 304 | 98 |289(39 [11S 339 397
10. Ginibirlik gezilerin fiyah | 6 1.8 2 6.2 68 201 97 | 286 99 | 292 48 | 142 339 3.900

* Ortalama degerinin yiiksek olmasi, tatmin diizeyinin yiiksekligini ifade eder.
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