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Giris

Turist Memnuniyetsizligine Sebep Olan Faktorler: Antalya
Uzerine Bir Arastirma

Factors that Cause Tourist Dissatisfaction: Research on Antalya

Sezer KARASAKALT Oguz DOGAN?

Oz

Destinasyonlar arasi rekabet, dinamizmini korumaktadir. Bir destinasyonun
basarist igin en etkin yollardan bir tanesi memnuniyetsizlige yol acan unsurlarin
tespit edilip ortadan kaldirilmasidir. Bu ¢alismanin amaci, Antalya’y: ziyaret eden
yabanci turistlerin hayal kirikliklarina neden olan unsurlar1 incelemektir. Bu
amacla ¢alismanin verileri, Ingiliz, Alman ve Rus turistlerden olusan 154 kisilik
turist grubundan kolayda o¢rneklem yontemi ile elde edilmistir. Calismanin
sonuglari, turistlerin ¢ogunlukla; konaklama, yiyecek-igecek, alisveris, cevre ve
hava ve fiyat konularinda hayal kiriklig1 yasadiklarim gostermistir.

Anahtar Kelimeler: Memnuniyetsizlik, Sikayet, Hayal Kiriklig1, Antalya
JEL Kodlar:: 1.83, Z32

Abstract

Competition between destinations maintains its dynamism. One of the most
effective ways for the success of a destination is to identify and eliminate the
elements that cause dissatisfaction. The main purpose of this study is to investigate
the factors that cause the disappoinmet of foreign tourists visiting Antalya. For this
purpose, the data of the study were obtained by convenience sampling method
from 154 British, German, and Russian tourists. The findings showed that tourists
were mostly disappointed in accommodation, food & beverage, shopping,
environment and weather, and price.

Keywords: Dissatisfaction, Complaint, Disappoinment, Antalya
Jel Codes: 1.83, Z32

Destinasyonlarin rekabetin yogun oldugu pazarlarda daha basarili olabilmesi igin miisteri
memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir. Turist memnuniyeti, destinasyonlarin basarilar1 icin 6nem
arz etmektedir ¢linkii memnuniyet diizeyi, turist baglihiginin ve olumlu agizdan agiza iletisimin
artmasmi saglamaktadir (Bianchi, 2016). Bu sebeple, turist memnuniyeti, turizm arastirmacilari
tarafindan kapsamli bir sekilde incelenen 6nemli bir olgu haline gelmistir (Prakash, Perera, Newsome,
Kusuminda, & Walker, 2019).

Turist memnuniyetinin, turistin beklentilerinin asgari diizeyde karsilanmasiyla saglandigim ifade
etmek miimkiindiir. Bu baglamda ilgili literatiirde turist memnuniyeti genellikle, beklentilerin
karsilanmamas: teorisi (expectation-disconfirmation theory) ile ele alinmaktadir. Beklentilerin
karsilanmamasi teorisi, memnuniyetin, miisteri beklentileri ile algilanan performans arasindaki farktan
meydana geldigini ifade etmektedir. Destinasyonlarda, turistik tirtin ve hizmetlere yonelik beklenti
gesitli medya kanallari, kisisel deneyim ve kulaktan kulaga iletisim yontemleri ile olusmaktadir
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(Michalké, Irimids, & Timothy, 2015). Uriin veya hizmet kullanim1 sonrasinda ortaya gikan performans
kimi zaman bu beklentinin altinda kalabilmektedir. Bu durum, turistin memnuniyetsizligi veya hayal
kirikligr ile sonuglanabilir. Bu baglamda, bir destinasyonun veya hizmetin algilanan performansi,
miisteri beklentilerinden yiiksek ise, miisteri memnuniyeti saglanmis olacaktir (Bianchi, 2016). Bir
destinasyonu olusturan bir¢ok unsur bulunmaktadir (konaklama isletmeleri, ulasim, yerel halk,
yiyecek-igecek isletmeleri vs.). Bu unsurlar, destinasyon yonetimi perspektifinden bakildiginda isbirligi
icinde goziikse de tek tek ele alindiginda bagimsizdirlar. Ornegin, bslgede yasayan yiizbinlerce insanin
turizm ve turist olgusuna benzer diistinceler beslemesini veya benzer davranis bigimleri sergilemesini
beklemek miimkiin degildir. Yiyecek-icecek isletmelerinin ayni lezzet ve fiyattan tirtinler sunmasin
beklemek mumkiin degildir. Diger yandan, konaklama isletmelerinin ayni seviyede hizmet kalitesi
sunmalar1 oldukca zordur. Esnaflarin (taksici ve dolmus esnafi dahil) tamammmin turistlere adil bir
fiyattan tirtin ve hizmet sunmalarini ya da iyi bir iletisim atmosferi olusturmalarim beklemek rasyonel
degildir. Dolayisiyla, destinasyonda bulunan her bir unsurun ziyaretgilerin memnuniyet veya
memnuniyetsizligi tizerinde c¢esitli diizeylerde etkisi bulunmaktadir (Kozak, 2007). Turist
beklentilerinin olusmasini saglayan unsurlar ve olusan beklentinin miisteri memnuniyetine olan etkileri
kapsamli bir sekilde ele alinmasmna ragmen, turist memnuniyetsizligi konusu goz ardi edilmis
(Michalké vd., 2015) ve konu ile ilgili yapilmis arastirma sayist oldukca smurli kalmistir. Ancak
destinasyonu ziyaret eden turistlerin memnuniyetlerine sebep olan unsurlarin tespit edilmesi kadar,
hangi unsurlarin memnuniyetsizlige yol actigini ortaya koymak da ¢nemli bir arastirma konusudur.
Cuinkii, memnuniyetsizlige yol agan unsurlarin belirlenmesi karar vericilerin iiriin ve hizmet iyilestirme
ve gelistirme ¢abalarina 1sik tutacaktir. Bununla birlikte, destinasyon rekabetciligini koruyup pazardaki
konumunu giiclendirmesine yol agabilir.

Kavramsal Cerceve

flgili yazinda turistlerin memnuniyet diizeylerine etki eden faktorleri inceleyen calismalarin yani sira
turist memnuniyetsizligi yaratabilecek unsurlari ele alan calismalar da bulunmaktadir. Ornegin, alian
bir hizmet veya maruz kalinan bir duruma yonelik olusan turist memnuniyetsizligi ile duygular (6ftke
hali, pismanlik, hayal kiriklig1 vs.) arasindaki iliskiyi ve turist memnuniyetsizligine neden olan
sonuglar1 inceleyen galismalar yer almaktadir (Bougie vd. 2003; Jang vd. 2013; Kim vd. 2019; Sanchez-
Garcia ve Currés-Pérez 2011; Zeelenberg ve Pieters 2004). Ofke hali ve turist memnuniyetsizligi
arasindaki iliskiyi inceleyen bir calismada, turistlerin memnuniyetsizliklerine yol acan faktorlere
yonelik ¢ok fazla 6fkeli olmadiklar1 ancak s6z konusu faktorlere yonelik cok 6fkeli olan turistlerin,
yiiksek derecede memnuniyetsiz olduklar: sonucuna ulasilmistir (Bougie vd., 2003). Baska ¢alismalarda
da memnuniyetsizlik durumunun 6fke hali ve pismanliga, 6fke hali ve pismanhigmn ise davranis
degistirme niyetine, sikdyet etme davranisina ve olumsuz agizdan agiza iletisime neden oldugunu
belirtilmistir (Sanchez-Garcia ve Curras-Pérez 2011; Bougie vd. 2003; Kim vd. 2019). Alman hizmete
yonelik pismanlik, sinirlilik ve hayal kiriklig1 gibi duygularin, sikayet etme, olumsuz agizdan agiza
iletisim, davrarus degistirme gibi davranislara ve turist memnuniyetsizligine yol agmaktadir (Jang vd.,
2013; Zeelenberg & Pieters, 2004).

Turist memnuniyetsizligi sikdyet etmeye ve olumsuz agizdan agiza iletisime neden olmaktadir.
Dolayisiyla, turistlerden elde edilen geri dontislerin, isletmeler i¢in oldukca 6nemli oldugunu soylemek
miimkiindiir. ilgili yazinda, TripAdvisor.com’da aldiklar1 hizmetlere ya da maruz kaldiklar1 durumlara
iliskin olumsuz goriislerini veya sikayetlerini belirten turistlerin, memnuniyetsizliklerine sebep olan
faktorleri degerlendiren ¢ok sayida galisma bulunmaktadir (Alrawadieh 2021; Giilli ve Akgay 2021;
Jiang vd. 2010; Keskin vd. 2021; Kuhzady ve Ghasemi 2019; Padma ve Ahn 2020; Prakash vd. 2019; Sen
2021; Xu ve Li 2016; Yazici, Ayyildiz ve Cimenci 2021). Restoranlar hakkinda yapilan sikayetleri ele alan
bir ¢alismanin sonuglari, misafirlerin genellikle lezzet problemi, adil fiyat problemi ve 6zenli/ dikkatli
¢alisan problemi konusunda olumsuz goriis bildirdikleri belirlenmistir (Sen, 2021). Topkap: Saray1
Miizesini ziyaret eden bireylerin deneyimleri hakkinda belirtmis olduklar1 olumsuz goriisleri inceleyen
bir calismada, bireylerin genellikle yonetim, ziyaretciler ve miize deneyimi, miize nitelikleri, ticret,
ambiyans vb. konular hakkinda sikdyetci olduklarmi tespit edilmistir (Alrawadieh, 2021). Otel
isletmelerinden alman hizmetlere yonelik belirtilen olumsuz goriisleri ele alan bazi calismalarin
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sonuglari, turistlerin genellikle oda nitelikleri ve c¢alisan nitelikleri (Padma & Ahn, 2020); hizmet,
yiyecek-igecek, otel mimarisi ve personel (Yazici Ayyildiz & Cimenci, 2021); odalar ve yiyecek-igcecek
(Keskin vd., 2021); genel, restoran ve yiyecek-icecek, odalar, 6n biiro, hizmet kalitesi ve yonetim (Giillu
& Akgay, 2021); restoran, internet ve oda (Kuhzady & Ghasemi, 2019) ve internet, tesisler, park alarn,
banyo, giirtiltii, ytizme havuzu ve oda temizligi (X. Xu & Li, 2016) konularinda sikédyetci olduklarim
gostermistir. Yaban hayat1 turizmi kapsaminda dogal parklar1 ziyaret eden turistlerin ziyaretleri
hakkinda belirtmis olduklar1 olumsuz goriisleri degerlendiren bir calismamin sonuglari, turistlerin
sikayetci olduklar1 konularin yaklasik %75'inin park yonetimiyle ilgili, geri kalan unsurlarin da tur
operatoriiyle ilgili sorunlar oldugu; baslca sikayet unsurlarinin ise yogun trafik sikisikligi ve yaban
hayat1 gozleme firsatlarimin yetersizligi oldugunu gostermistir (Prakash vd., 2019). Ancak, belirtilen
olumsuz goriislerin veya sikdyetlerin, turistlerin genel memnuniyet durumlar1 ya da memnuniyetsizlik
durumlar: {izerinde kesin bir etkisinin oldugunu soylemek miimkiin degildir. Bu kapsamda, s6z
konusu platformda Dbelirtilen olumlu veya olumsuz gorisler/sikdyetler ile genel
memnuniyet/ memnuniyetsizlik arasinda bir iliski olup olmadigimni belirlemek i¢in yapilan bir
arastirmanin  sonuglart da yapilan olumlu veya olumsuz yorumlar ile memnuniyet veya
memnuniyetsizlik arasinda zayif bir iliski oldugunu gostermistir (Jiang vd., 2010).

Yiyecek-icecek isletmeleri ve konaklama isletmelerinde memnuniyetsizlige neden unsurlar1 belirleyen
calismalarin yani sira destinasyonlara yonelik turist memnuniyetsizligi yaratan unsurlari inceleyen
calismalar da bulunmaktadir (Bianchi 2016; George, Henthorne ve Williams 2010; Korzay ve Alvarez
2005; Kozak 2007; Lam-Gonzalez vd. 2021; Marin ve Taberner 2008; Ryu, Um ve Lee 2012). Avrupal
turistlerin, tatillerini gecirdikleri destinasyonlarda memnuniyetsizliklerine etki eden destinasyon
ozelliklerini belirlemeye yonelik yapilan bir calismamin sonuglari, fazla gelismis ve fazla kalabalik
turizm faaliyetleri ve destinasyonun gevresel olarak bozulmasi faktodrlerinin misafir memnuniyetsizligi
yaratan faktorler oldugu sonucunu ortaya cikarmistir (Marin & Taberner, 2008). Japon turistlerin
Turkiye'ye yonelik memnuniyetsizlik duymalarina neden olan faktorleri ele alan bir calismada, hijyen
ve sanitasyon, Tiirk insani ile iletisim ve etkilesim, fiyat belirsizlikleri ve 6deme giicliikleri, pahali
fiyatlar, trafik ve ulasim, havayolu ve havaalani hizmetleri, konaklama hizmetleri ve otel altyapis: ve
cevre ve sehir kosullar1 gibi faktorlere yonelik, Japon turistlerin memnun olmadiklar: belirlenmistir
(Korzay & Alvarez, 2005). Tirkiye'yi ziyaret eden yabanci misafirlerin sikayet ettikleri durumlar1 ve
tatil deneyimleri arasindaki iliskiyi ele alan bir baska ¢alismanin sonuglar ise, misafirlerin genellikle
fiziksel ve ticari taciz, temizlik ve hijyen eksikligi, engelli tesislerinin yetersizligi, havaalaninin
yetersizligi, altyapr hizmetlerinin yetersizligi gibi konularda sikayetlerinin oldugu, s6z konusu
durumlardan sikayetci olan misafirlerin destinasyonu tavsiye etme olasiliklarimin sikayetci
olmayanlara gore diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir (Kozak, 2007). Havana-Kiiba'y1 ziyaret eden ve
kiilttir turlarina katilan turistlerin memnuniyetsizliklerine etki eden unsurlar: belirlemek i¢in yapilan
bir calismada, hijyen, temizlik ve kabalik faktorlerinin turistlerin aldiklar1 hizmete yonelik
memnuniyetsizlik duymalarina sebep oldugu belirlenmistir (Lam-Gonzalez vd., 2021). Hindistan,
Kerala ve Goa'y1 ziyaret eden medikal turistlerin, destinasyonlara yonelik memnun olmadiklar:
faktorleri belirlemek icin yapilan bir ¢alismanin sonuglari, tistiin saglik hizmetlerinden memnun iken
turizm hizmetlerinin sunumu konusunda memnun olmadiklarimi gostermistir (George vd., 2010).
Kore'de festival katilimcilarinin memnuniyetsizlik durumlarina etki eden unsurlarin belirlenmesi
amactyla gerceklestirilen bir calismada, turizm destinasyonun 6zelliklerinin hem memnuniyet hem de
memnuniyetsizlik durumunu etkilerken, turistlerin psikolojik diistince yapilarinin sadece memnuniyet
diizeylerini etkiledigi belirlenmistir. Bu kapsamda, calismada elde edilen bulgular dogrultusunda
turistlerin psikolojik ihtiyaglar1 giderildiginde memnuniyet diizeylerinin artacag1 ¢ikarimi yapilmistir
(Ryu vd., 2012). Yalmz seyahat eden turistlerin memnuniyetsizliklerine sebep olan unsurlarin
incelendigi bir calismada memnuniyetsizlik unsurlari, destinasyon faktorleri ve insan etkilesimi
faktorleri olarak ele almmistir. Bu kapsamda, giivenlik (destinasyon faktorii) ve arkadasca
davranmayan servis personeli (insan etkilesimi faktorii) memnuniyetsizlige sebep olan ana unsurlar
olarak belirlenmistir (Bianchi, 2016).
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Yontem

Bu arastirma, Antalya’y1 ziyaret eden yabanci turistlerin, hayal kirikliklarma neden olan unsurlar:
incelemek amaciyla gerceklestirilmistir. Bu dogrultuda, ¢alisma kesfedici bir arastrma yaklasimin
benimsemistir. Calismanin verileri, Antalya Havalimam dis hatlar terminalinde 2-5 Temmuz 2019
tarihleri arasinda 154 Ingiliz, Alman ve Rus ziyaretcilerden kolayda 6rneklem yontemi ile elde
edilmistir. Katilimcilara demografik (6rn. yas, medeni durum) ve tatil tercihlerine iliskin 6zelliklerin
(o6rn. gelis sayis1, geceleme sayist) yamn sira sinirlandirma koymayan agik uglu tek soru sorulmustur
(Tatiliniz esnasinda sizi hayal kirikli§ina ugratan bir sey oldu mu? (Liitfen belirtiniz)). Elde edilen cevaplardan
Rus ve Almanca dillerinin ¢evirisi i¢in alaninda uzman kisilerden destek alinmustir. ingﬂizce cevirisi ise
yazarlar tarafindan yapilmstir.

Calismada, nitel arastirma desenlerinden durum ¢alismasi kullanilmistir. Durum calismasi, bir veya
birden fazla durum ya da olay1 derinlemesine incelemek amaciyla cesitli kaynaklardan (goriismeler,
dokiimanlar vs.) veri elde edilerek, duruma iliskin temalarin belirlendigi bir yontemdir (Creswell &
Poth, 2019). Straus ve Corbin (1990), nitel arastirmalarda verilerin analizinde siklikla betimsel ve icerik
analizinin kullanildigim ifade etmistir. Bu dogrultuda, turistler tarafindan doldurulan soru formlar:
icerik analizi kullanilarak incelenmistir. icerik analizinde, elde edilen veriler isleme tabi tutularak ayni
veya benzer anlama gelenler ortak temalar altina bir araya getirilmektedir (Ozcan, Oran, & Arik, 2018).
Icerik analizinde elde edilen verilere ilk olarak kodlama yapilmistir. Daha sonra kodlardan yola ¢ikarak
temalar olusturulmustur. Temalarin isimlendirilmesinde, destinasyon cekicilikleri/6zellikleri tizerine
gerceklestirilmis calismalarda (Alegre & Cladera, 2006; Y. Xu, Jin, & Lin, 2018) ortaya konan
boyutlardan faydalanilmistir. Son olarak ise elde edilen temalar yorumlanmistir (Uziimctii, 2015).
Yapilan kodlama islemi sonrasi belirlenen temalar ve alt temalar Sekil 1’de paylasiimistir.

Y abanct Dil
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Konaklama CevreveHava
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Dilendler

Yiyecel-icecek |—|
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R Tutumu 2 Dolandiriima Dolandinima Transfer
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Arastrmanin giivenirligini test etmek amaciyla Kappa analizinden faydalamlmustir. Cohen's Kappa
katsayzsy, iki kodlayicr tarafindan verilen degerlerin karsilastirmali uyusmasimin giivenirliginin analizi
i¢in kullanilmaktadir (Landis & Koch, 1977). Bu dogrultuda, turistler tarafindan acik uglu soruya verilen
cevaplarin kodlanmasi i¢in pazarlama alaninda ¢alisan iki turizm akademisyeninden destek alinmistir.
Akademisyenler tarafindan yapilan kodlamalar karsilastirilmis ve benzerlikleri kontrol edilmistir.
Analiz sonucunda Cohen's Kappa katsayisi 0,77 olarak saptanmistir. Landis ve Koch’a (1977) gore 0,61-
0,80 arasindaki degerlerin, iki kodlayici arasinda énemli diizeyde uyumlu oldugunu gostermektedir.
Dolayisiyla yapilan kodlamanin giivenilir oldugu sdylenebilir.

Bulgular

Katilimcilara iliskin demografik bulgular ve tatil tercihlerine iligskin 6zellikler Tablo 1’de gosterilmistir.
Katilimcilarin %57,9'u kadm, %601 evli ve %42,2'si 18-30 yas grubu araligindadir. Katilimcilarin
milliyetleri incelendiginde, dengeli bir dagilimdan s6z edilebilir (%39,6 1ngi1iz, %31,8 Alman ve %28,6
Rus). Katilimcilarin %68,9'u ailesiyle tatil yapmis ve %50'si Antalya’y1 ilk kez ziyaret etmistir. Son
olarak, katilimcilarin %48,7'si 8-14 gece aras1 konaklamustur.

Tablo 1. Demografik Bulgular ve Tatil Tercihleri

Demografik Bulgular f % Tatil Tercihleri f %
o Kadmn 88 57,9 Aile 102 68,9
Cinsiyet
Erkek 64 42,1 Kiminle sgyghgt Arkadas 36 24,3
) Bekar 58 40,0 | ettigi Akraba 6 41
Medeni durum .
Evli 87 60,0 Yalniz 4 2,7
Ihgiliz 61 39,6 ilk kez 75 50,0
Milliyet Alman 49 31,8 | Gelis sayist Ikinci kez 31 20,7
Rus 44 28,6 Uc kez ve tizeri 44 29,3
18-30 65 42,2 1-7 gece 73 47 4
31-45 58 37,7 8-14 gece 75 48,7
Yas Geceleme sayist
46-59 27 17,5 15 gece ve tizeri 2 1,3
60 yas ve tlizeri 4 2,6

Antalya’y ziyaret eden turistlerin destinasyonda kendilerini hayal kirikligina ugratan unsurlara iliskin
sonuglar Tablo 2'de gosterilmistir. Tablo 2 incelendiginde, turistleri en fazla hayal kirikligina ugratan
unsurun konaklamaya (%42,44) iliskin unsurlar oldugu sonucuna ulasilmistir. Konaklamay1 sirasiyla
yiyecek-igecek (%13,95), ahisveris (%11,63), cevre ve hava (%8,72) ve fiyat (%6,40) temalar1 izlemektedir.

Tablo 2. Turistleri Hayal Kirikligina Ugratan Faktorler

Tema f %
Konaklama 73 %42,44
Yiyecek—igecek 24 %13,95
Aligveris 20 %11,63
Cevre ve Hava 15 %8,72
Fiyat 11 %6,40
Tutum 5 %2,91
Dolandirilma 4 %2,33
Taciz 4 %2,33
Transfer 4 %2,33
Tur 3 %1,74
Sokak Hayvanlar1 3 %1,74
Havaalan: Hizmetleri 3 %1,74
Diger 3 %1,74
Toplam 172 %100

Turistlerde hayal kirikligina ugratan tema ve alt temalara iliskin bulgular Tablo 3'te sunulmustur. En
stk hayal kiriklig1 yaratan temalar1 ve alt temalar: inceledigimizde konaklama temasimn otel (6rn.
“Calisanlar kabaydi, yemekler kotiiydii, otel kitii kokuyordu, pire vardi”..), yabanci dil (6rn. “Cocuk
animasyonunda Almanca bilen kadin ¢alisan yoktu.”, “Rusca bilen var, ama Almanca yok...”, “Oteldeki servis
personelinin misafirlere karsi tavr1...”) ve otel personeli (“Oteldeki servis personelinin misafirlere kars: tavr1...”),
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misafirler (“Sezlonglarin kisiler tarafindan giin boyu tutulmas: ve kullanmamast.”, “Diger tatil yapanlarin kaba
olmasi.”) ve hizmet (“Detaylara odaklanmada eksiklik.”) alt temalarindan olustugu goriilmektedir.

Tablo 3. Hayal Kirikli1 Yaratan Alt Temalar

Tema Alt Tema f %
Otel 17 %23,29
Yabanci dil 12 %16,44
Konaklama Otel personeli 12 %16,44
Misafirler 11 %15,07
Hizmet 10 %13,70
Toplam 62 %84,93
vi i K Yemek 19 %79,17
tyecei-icece fcecek 5 %20,83
Toplam 24 %100,00
Saticilar 16 %80,00
Aligveris olanaklar1 2 %10,00
Aligveris Pazarlik 2 %10,00
Toplam 16 %100,00
Sahil 8 %53,33
Kirlilik 3 %20,00
Cevre ve Hava Sicak hava 2 %13,33
Yollarin durumu 1 %6,66
Plastik kullanimi 1 %6,66
Toplam 11 %73,33
. Pahalilik 11 %100
Fiyat
Toplam 11 %100
Yerel halkin tutumu 5 %100
Tutum
Toplam 5 %100
Dolandirilma 4 %100
Dolandirilma
Toplam 4 %100
Taci Taciz 4 %100
acz Toplam 4 %100
Mesafe 4 %100
Transfer
Toplam 4 %100
Tur 3 %100
Tur
Toplam 3 %100
Sokak hayvanlari 3 %100
Sokak hayvanlar:
Toplam 3 %100
. . Havaalan1 hizmetleri 3 %100
Havaalani hizmetleri
Toplam 3 %100
Bahsis 1 %33,33
N Dilenciler 1 %33,33
Diger —
Fotografci 1 %33,33
Toplam 3 %100

Yiyecek-igecek temasi yemek (“Kahvalti sumrliydi.”, “..yemekler kétiiydii...”, ...daha fazla cesit olsaydi daha
iyi olurdu...”, “...genellikle aym seyler”), icecek (“All inclusive paketi o kadar iyi degildi. lyi icecekler yok.”)
olmak tizere iki alt temadan olusmaktadir. Aligveris temasi saticilar (“Gezi turlar: satanlar cok biktirdilar.”,
“Sahildeki misir saticisina misirin bozuk oldugunu soyledik ve paramizi iade etmesini istedik. Polisle tehdit edene
kadar paramizi vermek istemedi”, “Magazalarda 1srarla satis yapilmast.”, “Calisanlarin, insanlarin iceri girmesi
icin bagirmalan”), alisveris olanaklar1 (“Miisliimanlar igin uygun alisveris olanaklan yok.”) ve pazarhk

(“Pazarda insanlar pazarlik etmek istemiyor, cok kaba.”) alt temalarindan olusmaktadir.
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Cevre ve hava temasi sahil (“Kumlu plajlarin olmamas:”, “ Kirli sahiller”, “ Denize giris tehlikeliydi, taslikt1.”)
ve kirlilik (“Denize akan nehir kirli”, ... sahil ve gevresindeki ¢op”), sicak hava (“Cok sicak olmas1.”), plastik
kullamim (“¢ok fazla plastik tabak kullammnn...”) alt temalarindan olusmaktadir. Fiyat temas1 pahalilik
(“Her seyin fiyat1 ¢ok yiiksek.”, “Jet ski cok pahali.”) alt temasindan olusmaktadir. Tutum temast ise yerel

halkin tutumu (“Kabalik.”) alt temasindan olusmustur.
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Tablo 4. Milliyetlerine Gore En Fazla Hayal Kirikligina Ugranan Unsurlar

Ingiliz Alman Rus
Konaklama 29 %40 22 %30 22 %30
Yiyecek-Icecek 14 %58 8 %33 2 %8
Aligveris 7 %35 11 %55 2 %10
Cevre ve Hava 4 %27 5 %33 6 %40
Fiyat 1 %9 4 %36 6 %55

Turistlerin milliyetlerine gore en fazla hayal kirikligia ugradiklar: unsurlar Tablo 4'te sunulmustur.
Buna gore, Ingiliz turistlerin konaklama ve yiyecek-icecek temalarinda Alman ve Rus turistlere gore
daha fazla hayal kirikhigma ugradiklary; Alman turistlerin alisveris temasinda Ingiliz ve Rus turistlere
gore daha fazla hayal kirikligina ugradig ve Rus turistlerin cevre ve hava ve fiyat temalarinda Ingiliz
ve Alman turistlere gore daha fazla hayal kirikligina ugradig sylenebilir.

Sonugc, Tartisma ve Oneriler

Rekabetci bir cevrede faaliyet gosteren turizm isletmelerinin, hizmet kalitelerini artirabilmeleri ve
rekabet avantaji kazanabilmeleri i¢in, misafirlerden elde edilen geri dontisler hayati nem tasimaktadir.
Ogzellikle, misafirlerin memnuniyet diizeylerini olumsuz etkileyen veya sikayetci olduklar1 konularin
belirlenip, ¢oztime kavusturulmas: oldukca dnemlidir. Bilgi iletisim teknolojilerinin bu denli gelistigi
ginimiizde, isletme veya destinasyonun {irtin/hizmetleri hakkinda hizli bir sekilde yayilabilecek
olumsuz goriis ve diisiinceler, isletme ve destinasyonun basarisini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.
Bu baglamda, bu galismada Antalya’y1 ziyaret eden yabanci turistlerin, hayal kiriklig1 yasadiklar:
durumlar: tespit etmek amaglanmistir. Calisma kapsaminda elde edilen bulgular Antalya’y1 ziyaret
eden yabanci turistlerin ¢cogunlukla; konaklama, yiyecek-igecek, alisveris, g¢evre ve hava ve fiyat
konularinda hayal kirikligina ugradiklar: belirlenmistir. S6z konusu bulgu, benzer konuda 6nceki
yillarda gerceklestirilen calismalarin bulgulariyla benzerlik gostermektedir (Alrawadieh, 2021; Bianchi,
2016; Giillti & Akgay, 2021; Keskin vd., 2021; Korzay & Alvarez, 2005; Kuhzady & Ghasemi, 2019; Marin
& Taberner, 2008; Padma & Ahn, 2020; Yazic1 Ayyildiz & Cimenci, 2021).

Elde edilen bulgular turistlerin yogun olarak konaklama ile iligkili konularda hayal kiriklig:
yasadiklarini ortaya ¢ikarmistir. Calisma kapsaminda ulasilan bu sonug, 6nceki ¢calismalarin sonuglarini
desteklemektedir (Alrawadieh, 2021; Bianchi, 2016; Giillii & Akgay, 2021; Keskin vd., 2021; Korzay &
Alvarez, 2005, Kuhzady & Ghasemi, 2019; Padma & Ahn, 2020). Korzay ve Alvarez (2005), Japon
turistlerin Tiirkiye’de gecirmis olduklar tatillerine iliskin memnuniyetsizlik duyduklar: faktorlerin
arasinda konaklama hizmetlerinin yer aldigini tespit etmistir. Dolayisiyla mevcut ¢alismanin soz
konusu bulgusu, Korzay ve Alvarez (2005) tarafindan gergeklestirilen galismayr desteklemektedir.
Buradan hareketle, turistlerin milliyetleri, yasadiklar1 bolge, tatillerini gecirdikleri destinasyon vs. farkl
olsa da benzer konularda memnuniyet seviyelerinin diisiik oldugunu soylemek miimkiindiir.
Konaklama temas: altinda turistlerin en fazla, otel, yabanci dil ve otel personeli konusunda hayal
kiriklig yasadiklari tespit edilmistir. Arastirma katilimeilarmin %50'sinin destinasyonu ilk defa ziyaret
ettikleri goz ontinde bulunduruldugunda ve turizm {rtin/hizmetlerinin soyut oldugu
dustniildiugiinde, konakladiklar1 otel isletmesine yonelik beklentilerinin yiiksek oldugu ve bu
beklentilerin karsilanamadig1 soylenebilir. Ayrica, otel personelinin, gorev yaptiklart departmanin
gerektirdigi asgari niteliklerinden yoksun olabilecekleri, yabanci dil bilgilerinin yeterli seviyede
olmayabilecegi; bu sebeple, turistlerin s6z konusu alt temalara yonelik beklentilerinin yeterli sekilde
karsilanamamasi nedeniyle hayal kiriklig1 yasadiklar: ifade edilebilir.

Turistlerin hayal kirikligia ugradiklarn bir diger unsurun yiyecek-icecek oldugu belirlenmistir. Bu
bulgu, onceki yillarda yapilmis calismalardan elde edilen bulgular: desteklemektedir (Giilli & Akcay,
2021; Keskin vd., 2021; Kuhzady & Ghasemi, 2019; Yazic1 Ayyildiz & Cimenci, 2021). Yiyecek-igecek
temasi altinda turistlerin memnuniyetsizlik seviyelerinin yiikselmesinin en 6nemli sebebinin yemekler
oldugu sonucuna ulasilmistir. Antalya destinasyonunda ¢ogunlukla her sey dahil konsepti ve kitle
turizmi kapsaminda hizmet sunumu gerceklestirilmektedir. Bu baglamda, cok sayida misafire
sunulmak tizere farkli ve yiiksek miktarda gidanin islenmesi ve sunulmasi gerekmektedir. Bu ytizden,
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turistlere sunulan yemeklerin goriintisii, tadi ve kalitesi konusunda aksakliklarin yasanabilecegi
soylenebilir. S6z konusu bu aksakliklarin da turistlerin memnuniyet seviyelerini olumsuz etkiledigini
ifade etmek miimkiindiir. Bu baglamda, yiyecek-icecek boliimiinde ¢alisan personel sayisinin nitelik ve
nicelik bakimindan artirilmasi bu sorunun giderilmesinde rol oynayabilir.

Calisma kapsaminda elde edilen bir diger bulgu, turistlerin destinasyonun cevre ve havasi konusunda
memnuniyet diizeylerinin diisiik oldugudur. S6z konusu bu bulgu, ilgili literattirle ortiismektedir
(Korzay & Alvarez, 2005; Marin & Taberner, 2008). Cevre ve hava temasinda en fazla sahil ve kirlilik
unsurlari, turistlerde hayal kiriklig1 yaratmistir. Turizm olgusu 6nemli olctide dogal giizelliklere
dayanmaktadir. Dolayisiyla, destinasyonlara ait dogal gtizelliklerin korunmasi ve stirdiirtilebilirliginin
saglanmasi, turizm hareketliliginin stirekliligi icin 6nem arz etmektedir. Ancak turistlerin Antalyanin
dogal giizelliklerinin korunmasi konusunda beklentilerinin karsilanmadigi, bu sebeple s6z konusu
durumla ilgili memnuniyet diizeylerinin disttigti soylenebilir.

Turistlerin almis olduklar1 hizmetlere iliskin fiyatlar konusunda hayal kiriklig1 yasadiklari
belirlenmistir. Bu bulgu, 6nceki yillarda yapilmis ¢calismalarin bulgulariyla paralellik gostermektedir
(Korzay & Alvarez, 2005; Sen, 2021). Turistler, satin almis olduklar: hizmetlere 6dedikleri ticretlerin
pahali oldugunu diistinmektedirler. Konaklama hizmetleri ve yiyecek-icecek hizmetlerine yonelik
yasamis olduklar1 hayal kirikliklar1 goz oniinde bulunduruldugunda, turistlerin ddemis olduklar:
ticrete karsilik aldiklar1 hizmetlerin yetersiz oldugunu diistindiikleri soylenebilir.

Calismada turistlerin hayal kiriklig1 yasadiklari diger bir alan alisveris unsurudur. Alisveris
kapsaminda turistlerin memnuniyet diizeylerinin dustik oldugu en 6nemli unsurun, saticilar oldugu
sonucuna ulasilmistir. Benzer bir bulgu Alanya’da yapilan galismada da ortaya ¢ikmistir. Barutqu vd.
(2011) calismaya katilan turistlerin ¢cogunun saticilarin tutumlarindan memnun olmadiklarin tespit
etmislerdir. Saticilarin iletisim kurduklar1 turistlere iirtin/hizmet satma niyeti ve israri, turistleri
rahatsiz etmis ve memnuniyet diizeylerinin diismesine sebep olmus olabilir. Yerel yonetimlerin yerel
isletmelere yonelik denetim gerceklestirmesi bu sorunu minimize edebilir. Ozellikle gizli miisteri
yaklagimi kullanilarak, turistleri rahatsiz edecek diizeyde davrarnista bulunan isletmelere ve kisilere
caydirici tedbirler uygulanabilir.

Turkiye’'de tatil yapan yabanci turistlerin memnuniyet diizeylerini diistiren veya sikayetci olduklari
konular1 belirlemek amaciyla Korzay ve Alvarez (2005) ve Kozak (2007) tarafindan gerceklestirilen
calismalarin sonuglari, turistlerin havaalani ve havaalami hizmetlerinin yetersizligi ve taciz
konularindan sikayetci olduklar1 belirlenmistir. Ancak mevcut calismada havaalani, havaalanm
hizmetleri ve taciz konularinda turistlerde bir hayal kirikligi tespit edilmemistir. S6z konusu
calismalarin, yapilis yillar1 goéz ontine alindiginda, ulasim altyapis1 ve hizmet kalitesi konularinda
yasanan gelismelerin, ilgili konu hakkinda sikayetlerin/hayal kirikliklarinin azalmasina veya ortadan
kalkmasina katk: sagladigim ifade etmek miimkiindiir. Antalya’min turizm sektoriinde uzun yillardir
hizmet vermesi ve yerel halkin turistlere yonelik algilarmda meydana gelmis olabilecek olumlu yondeki
degisimlerin, turistlerin taciz konusunda bir sikayetlerinin olmamasina katk: sagladig: ifade edilebilir.

Gelecek yillarda, Tiirkiye'nin onde gelen diger destinasyonlarinda benzer calismalar yapilabilir ve
sonuglar karsilastirilabilir. Ayni1 zamanda, Antalya’y1 ziyaret eden diger milliyetlere tabi turistlerle
benzer bir ¢alisma gerceklestirilerek, hayal kirikligi yaratan unsurlar arasindaki farkliliklar ele
alinabilir.
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Cikar catismast:

Yazar(lar)in bildirecek bir ¢ikar ¢atismasi yoktur.

Hibe / Finansal Destek:

Yazar(lar) bu ¢calismanin herhangi bir finansal destek almadigini beyan etmistir.

Etik Kurul Onayr:

Calismanin verileri 2019 yilinda toplanmustir. TR Dizin Dergi Degerlendirme kriterlerinin etik kurul
izni ile ilgili etik kurallar baghg: altinda belirtilen, “Etik kurul izni gerektiren ¢alismalar igin talep edilen

belge ve bilgiler siireci 2020 yilinda baslayan yayinlar igin zorunlu olacaktir.” maddesine istinaden,
calismaya iliskin bir etik kurul onay belgesi bulunmamaktadir.
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