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Bu arastirma, yerli turistlerin tatil kararlarini verirken gitmek istedikleri turistik
destinasyonlarin, sahip oldugu fiziki kapasiteleri ile sosyal kaynaklarindan
hangileriyle daha fazla ilgilendiklerini incelemektedir. ikinci olarak ise,
destinasyondaki turizm isletmeleri tarafindan sunulan hizmetler igerisinde, ne
tiir noktalara énem verdiklerini belirleyerek; tatilleri esnasinda bu ilgi ve 6nem
noktalarindan ne él¢iide memnun kaldiklarini ortaya ¢ikarmak amacindadir. Bu
amagtan hareketle, turistlerin seyahate ¢cikmadan énce 6nem verdidi unsurlar ve
tatil sirasinda bu unsurlardan memnun kalma diizeylerini arastiran ¢alismalar
incelenmis, ilgili literatiirden elde edilen anket, Edremit destinasyonunda
faaliyet gésteren on iki otel isletmesinde yerli turistlere uygulanmistir. Elde
edilen verilerin, SPSS 17.0 paket programi ile tanimlayici istatistiki
degerlendirilmesi yapilmis, turistlerin énem ve memnuniyet ortalamalarinin,
Yang (2003a) tarafindan gelistirilen model lizerinde dadilimi saglanarak, ortaya
¢tkan sonug yorumlanmistir. Arastirmanin sonuglari incelendiginde, destinasyon
genelinde sorunsuz alanlarin oldugu gériilebilecedi gibi, gelecekte yapilacak
calismalarda, lzerinde dikkatle durulmasi gereken fiziki, sosyal ve gevresel
unsurlar oldugu da gériilmektedir.
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ASSESMENT OF THE DESTINATION IN TERMS OF TOURISM WITH
IMPORTANCE-SATISFACTION MODEL: AN IMPLEMENTATION IN
EDREMIT

Abstract

The major objective of the research is to determine the crucial elements that the
local tourists attribute importance to in their decision processes regarding their
holidays such as facilities, location and resources of the destination and the
tourism services that are provided, while asserting how much they are satisfied
in terms of these elements regarding the Edremit destination. As the initial step
of the research, the literature was browsed in order to understand the elements
that the tourists take into consideration while making a decision on their holiday
and their satisfaction levels. The survey obtained in the related literature was
used to gauge the importance and satisfaction levels of the tourists. Then the
data acquired were analyzed with descriptive statistics and were interpreted by
making a distribution on the model developed by Yang (2003a). Both similarities
and differences were detected in some elements of the survey, according to the
local tourists’ importance and satisfaction. Also some significant insufficiencies
in some elements were defined regarding Edremit. If the destination managers
and stakeholders take the results of the importance-satisfaction analysis, then
the performance of the destination in terms of tourist satisfaction would
increase. It is obvious that these findings shall be tested and updated with other
researches in the coming period.

Keywords: Customer satisfaction, importance-satisfaction analysis, Edremit.

1. GiRiS

En temel anlamiyla gidilecek yer olarak tanimlanan destinasyon kavrami, turistlerin
cesitli ihtiyaglarini karsilamak igin bir araya getirilmis faaliyetlerin odak noktasi
konumundaki, Ulke, bolge, kéy veya ada seklindeki cografi alanlari kapsayabilir
(Buhalis,2000: 98). Diinya genelinde, siirekli degisen tiketici ihtiyaglarina bagli olarak
farklilik gdsteren turizm hareketleri ve turistlerin gérusleri, destinasyonlarin gelismislik
seviyelerini de etkilemektedir. Bazi destinasyonlar tam anlamiyla gelismis olarak
nitelendirilebilecek bir konuma sahipken, bazilari ise turizmde heniiz yeni yeni 6n plana

¢ikmaya baslamistir.
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Turizm faaliyetlerine katilan bireyler, tatillerini gecirecekleri destinasyonu segerken, o
yerin dogal kaynaklarina, somut ya da somut olmayan kdltlirel miras varliklarina,
altyapi ve Ustyapi olanaklarina, bolge veya yérede dogrudan ya da dolayli olarak turizm
sektorl igerisinde yer alan paydaslarin birbirleriyle olan iliskilerine ve sunulan
hizmetlerin kalitesi gibi c¢esitli unsurlara degisik seviyelerde énem vermektedirler.
Potansiyel turistlerin, tatil éncesi énem verdikleri bu unsurlardan, tatilleri sonrasi
memnun kalma seviyeleri, gelecek yillarda tekrar s6z konusu destinasyona gitmelerini
ya da destinasyonun gonilli birer pazarlamacisi haline gelmelerinde en Kkilit
noktalardan birisidir. Diger taraftan potansiyel turistlerin, turizmde 6n planda yer
almaya henlz baslamis olan destinasyonlari tercih etmelerinde etken olan 6nem
unsurlari Gzerinde yapilacak olan g¢alismalar ile gligli bir destinasyon imaji yaratilarak,

bu imaj gcergevesinde bir destinasyon markasi olusturmak miimkiin olacaktir.

Literatirde, tlkemizin birbirinden farkli turizm destinasyonlarinda sunulan hizmetlerin
kalitesi ve memnuniyet diizeyine iliskin ¢esitli ¢alismalar bulunmaktadir. Ancak
turistlerin henlz seyahate ¢ikmadigl sireyi kapsayan tatil kararlarini verme
sureglerinde, destinasyonda ne gibi unsurlara 6nem verdikleri ve seyahatleri sliresince
onem verdikleri bu unsurlardan ne kadar memnun kaldiklarini arastiran g¢alismalarin
sinirl sayida oldugu gérilmuistir. Bu noktada, heniz tatile ¢tkmamis olan potansiyel
turistlerin, cesitli destinasyonlar arasindan bir degerlendirme yaparken ne gibi
unsurlar dikkate aldiklarinin belirlenmesi arastirmanin énemini olusturmaktadir. Bu
dislince 1siginda, deniz, kum, giines turizminin yani sira kirsal turizm, gastronomi
turizmi, kaltdr turizmi vb. diger alternatif turizm tirlerine odakli turizm faaliyetlerine
katilan turistlerin, bu turizm cesitlerini gergeklestirirken ne gibi unsurlara 6nem
verdiklerinin  belirlenmesi, onlarin  turistik deneyimlerinin  tam  anlamiyla
karsilanmasinda destinasyon yoneticilerine gelecekte yol gosterici olacaktir. Diger
yonden, gelismis  destinasyonlarda bile  birtakim  turizm  hizmetlerinden

memnuniyetsizlik s6z konusuyken heniiz yeni gelisen ve alternatif turizm Griinlerini de
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icerisinde barindiran turizm destinasyonlarinda memnuniyet diizeyinin belirlenmesi,
destinasyonun rakiplerinden bir adim 6ne gegebilmesi i¢cin hayati 6nem tasimaktadir.

Edremit destinasyonu, llkemizde i¢ turizmin gelismeye basladigi 1980°li yillardan
glinimize kadar siirekli artan bir turizm potansiyeline sahip olmus, ancak turizmin
mevsimsellik etkisini de fazlasiyla yasadigl icin, bolgedeki tesislerin, hizmetlerin ve
cevresel unsurlarin kaliteli ve nitelikli duruma gelmesi yolunda bir takim sikintilarla
karsilasmistir. Alternatif turizm gesitlerine olan ilginin artmasi, zaten bolgede var olan
sosyo-kiiltirel gesitlilik ile birlesince kiiltlir turizmi, doga turizmi, gastronomi turizmi,
termal turizm vb. turizm tirlerinin gelismesini ve bu alanlarda hizmet veren
isletmelerin agilmasini  beraberinde getirmistir. Bolgeye gelen turist sayilar
incelendiginde Edremit’e her gecgen yil, dnceki yildan oldukga yiiksek miktarda turist
geldigi gorilmekte, Edremit’in lilke turizminde giderek s6z sahibi olan bir destinasyon
haline geldigi gorlilmektedir. Bu durum destinasyonun énem arz eden degerlerinin ve
turistler  agisindan  memnuniyet  seviyesinin  belirlenmesinin  gerekliligini

gostermektedir.

Bu ¢alismanin yapilmasindaki temel amaglar su sekilde siralanabilir:

e Edremit destinasyonunu tercih eden vyerli turistlerin, tatil kararlarini
verirken bir destinasyonda konaklama hizmetleri, yerel tasimacilik
hizmetleri, hijyen-saglik ve temizlik, konukseverlik ve misteri ilgisi,
tesisler ve sunduklari hizmetler, fiyatlarin seviyesi, destinasyonun
ulasilabilirlik 6zellikleri gibi turizm ile dogrudan ve dolayh yoldan ilgili
faktorlerden ve bu faktorlerin alt maddelerinden hangilerini daha ¢ok
onemsediklerini ortaya koymak,

e Edremit destinasyonunu tercih eden vyerli turistlerin, destinasyona
geldikten sonra 6nem verdigi bu faktorler ve maddelerinden tatilleri

stresince ne derece memnun kaldiklarini ortaya koymak,
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e Ortaya ¢ikan 6nem ve memnuniyet seviyelerinin, literatiirde gelistirilmis
olan model Uzerinde dagilimi saglanarak, Edremit destinasyonundaki
hizmetlerin niteliklerini ve destinasyon yoneticilerinin lzerine galismasi

gereken gesitli olumsuzluklari belirlemektir.

Turizme hizmet veren her bir destinasyon, gesitli mal ve hizmetler sunarak, ziyaretgileri
ve turistleri kendine g¢ekebilmek, turizmden daha fazla pay alabilmek amaci
icerisindedir. Ziyaretgiler ve turistler, gidecekleri destinasyonlari segerken, farkl
unsurlardan etkilenirler. Bu unsurlar, egitim, gelir, yas, meslek gibi kisisel faktorlerin
yani sira destinasyonun cekicilik faktorleri de olabilir. Buna benzer olarak, turizm
faaliyetlerinin bir destinasyonda gelisebilmesinde, turistlerin se¢im kararlarinin etkisi
oldugu gibi daha baska faktoérlerin de roll vardir. Bélgenin dogal ve sosyal yapisi, alt ve
Ust yapi olanaklan, bolgedeki yerel yonetimlerin tutumu (belediye, il 6zel idaresi vb.),
sivil toplum kuruluslari, yerel halkin turizm ve turistlere karsi bakis agisi, bélgede
faaliyet gosteren turizm ile dogrudan ve dolayli yoldan ilgili isletmelerin tutumlari,

bolge turizminin gelisimini etkileyen 6nemli unsurlardir (Kilig ve Pelit, 2004: 113).

Seyahate ¢ikmak igin karar agsamasinda olan turist igcin 6nemli bir unsur da, gidilecek
destinasyonun imajidir (Kozak, 2001). Destinasyon imajl, bir kisi ya da grubun, belirli bir
mekan hakkinda sahip oldugu tim bilgi, izlenim, 6nyargl ve duygusal disiincelerin
anlatimidir (Ozdemir, 2007). Destinasyon imaji, dogal ve sosyo-kiiltiirel cekicilikler, alt
yapi-Ust yapi olanaklari, sunulan hizmetler, fiyat ve hizmet kalitesi gibi unsurlarin bir
araya gelmesi ile olusur. Bu kavramlarin isiginda, bir turist destinasyona seyahat karari
alirken, destinasyonun gelismisligi ve sahip oldugu imaji ile birlikte, kisisel olarak bir
destinasyonda dnem verdigi mal ve hizmetlerden memnun kalmayi arzular. Turistin
seyahat deneyimi silresince 6nemsedigi unsurlar, onun memnuniyetini dogrudan
etkilemektedir. Oliver (1997), memnuniyeti, tiiketicinin tatmin olma tepkisi olarak

tanimlamakta ve bir mal veya hizmetin bir 6zelligi ya da butinuyle ilgili keyif veren
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tatmin olma algisi olarak degerlendirmektedir. Beklentiler ve (rline ait performans ya
da Urinin gergek algl dizeyiyle ilgili ortaya ¢ikan sonuglar, memnuniyeti belirleyen
sireg Uzerinde en onemli faktorler olarak gorilmektedir. Destinasyondan duyulan
memnuniyet dizeyinin, mal ve hizmetlerin tiketimi ve destinasyonu tekrar ziyaret
Uzerinde etkili oldugu goérilmektedir (Yoon ve Uysal, 2005). Destinasyon stratejisi
baglaminda turistin dnem ve memnuniyet seviyelerinin analiz edilmesi, énemli bir
kavram ve sireg¢ olarak gérilmektedir. Modern pazarlama teorilerine gore en etkin
pazarlama yontemlerinden biri, ileri dizeyde misteri memnuniyetine ulasmak ve bu
yolla sadik bir misteri altyapisi olusturmaktir (Duman ve Oztiirk, 2005: 9). Diger
taraftan bir destinasyon ve isletmeye olan turistik talebin memnuniyetsizlikler
sonucunda azalmasina neden olan bir¢ok faktoér vardir. Genel olarak bu faktorler,
hizmetlerdeki vyetersizlikler, ¢alisanlarin saygisiz ve ilgisiz davranislari, fiyat
politikalarindaki memnuniyetsizlikler, isletmelerin sikdyet yonetimindeki eksiklikler ve

diger rahatsiz edici unsurlar olarak siralanabilir (Keaveney, 1995).

Musteri tatmini, hizmet kalitesi, misteri sadakati konusunda birgok ¢alisma
bulunmaktadir. Turizmde misteri memnuniyetine yonelik arastirmalar daha ¢ok
temizlik, yer, fiyat, glvenlik, hizmet kalitesi, turizmle ilgili personelin sahip oldugu
hizmet bilgisi ve yardimseverligi, fiziksel gekicilikler, kalite ve ulagilabilirlik konulari
Uizerine yogunlasmaktadir (Kilic ve Pelit, 2004; Duman ve Oztiirk, 2005). Choi ve
Chu’nun (2000), Asyali ve Avrupali turistlere yonelik gerceklestirdikleri ampirik
¢alismalarinda, konaklama isletmeleri igin personel ve oda kalitesinin musteri
memnuniyetini belirleyen en ©6nemli faktorler oldugunu belirlemis; kaliteyi,
destinasyonun misteri beklentilerini karsilamasi olarak tanimlamistir. Kozak ise (2001),
¢alismasinda genel memnuniyet ile tekrar ziyaret etme niyeti arasinda anlaml bir
iliskinin bulundugunu belirlemistir. Choi ve Chu’nun (2001) calismalarina goére
misterinin memnuniyet dizeyi ile ayni oteli tekrar ziyaret etme olasiligl arasinda

pozitif yonli ve yiiksek bir iliski bulunmaktadir. Girbiiz (2003), yerli turistlerin sosyo-
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ekonomik ve demografik 6zelliklerinin, onlarin memnuniyet diizeyi ve sikayetleri
Uzerinde etkili olup olmadigina yonelik Safranbolu yoresinde bir arastirma yapmis,
turistlerle ilgili 6zelliklerin bazilari ile memnuniyet dizeyleri arasinda anlamli iligkilerin
oldugunu ortaya gikarmistir. Cakici ve Aksu (2006), Gokgeada destinasyonunu ziyaret
eden turistlerin beklenti ve tatmin diizeylerini analiz ederek, ziyaretgi gruplarina gore
karsilastirmali olarak arastirmis ve Gokgeada'nin glglii ve zayif yonlerini ortaya

cikarmistir.

Musteri memnuniyetini, memnuniyet-sadakat iliskisinden farkli olarak, mdasteri
beklentileriyle memnuniyeti eslestirerek birlikte analiz eden ve bu konuda bir model
gelistiren Yang olmustur. Yang’in (2003a) I-S modeli (Importance-Satisfaction Analysis)
olarak adlandirilan bu analiz yonteminde, herhangi bir turistik isletme ya da
destinasyon hakkinda mdasteri agisindan 6énemli olan unsurlarin belirlenmesi ve bu
unsurlarla ilgili memnuniyet dizeylerinin birlikte Olgulerek karsilastirmali analizler

yapilmasi sdz konusudur.

1.1. Gnem-Memnuniyet Analizi Modeli

Destinasyonun 6nem ve memnuniyet analizi agisindan degerlendirilmesi, Yang (2003a)
tarafindan gelistirilen modelle 6lgllmistir. Bu modelde farkh 6nem ve memnuniyet
seviyelerinin eslestigi ve nitel olarak birbirinden ayrilan dort alandan olusan bir grafik
Uzerinden analiz yapilmaktadir. Cesitli endistrilerde, daha kapsamli bir degerlendirme
saglamak ve is dinyasinda basarih olmak igcin musterilerin Griin ve servis kalitesi
ozelliklerini nasil algiladiklarini anlamak gerekir. Memnuniyet dlzeyini anlamak,
rekabet avantaji saglamak agisindan olduk¢a énemli bir unsurdur. Turizm endistrisinde
ise, gerek isletmeler gerekse turizm bolgeleri agisindan, bu nokta daha da 6nemlidir.
Musterilerin memnuniyetlerinin yliksek olmasi, ¢ok fazla alternatif segenegi igerisinde

bulunduran turizm endustrisindeki paydaslar ve bdlgeler igin birincil hedeftir. Yang
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(2003a), tarafindan misterilerin dnem verdigi unsurlari belirleyerek, hizmet kalitesini
gelistirmek amaciyla 6nem-memnuniyet analizlerine ek bir model adapte edilmistir.
Yang (2005) ve Chen (2009), gelistirdikleri modelden, hizmet nitelikleri ve pazarlama
stratejileri igin dnceliklerin belirlenmesinde, yoneticilere yardimci olabilecek basit ve
etkili bir teknik olduguna dikkat cekmistir (Chen ve Huang; 2011: 2471). Onem diizeyi
ve mugteriler icin memnuniyet diizeyi, ¢alismada iki boyutlu hizmet niteliklerini analiz
etmek igin kullanilmistir. Bu nedenle, bir misteri memnuniyeti anketi ve Model I-S,
isletme yoneticilerinin, mlsteri memnuniyetinde en ylksek dereceyi elde etmek igin,
mevcut kaynaklarin nasil dagitilacagi konusunda rasyonel kararlar almasini saglar. Yang

(2003) tarafindan gelistirilen model Sekil 1’de belirtilmistir.

Memnuniyet

&
Yiiksek
IV, ALAN L ALAN
Fazlahklar Alam Miikemmel
Alan
IO ALAN I ALAN
Eksiklikler Alam Gelistirilmesi
Gerekenler Alam 6
Diisiik nem
Diiisiik Yiiksek

Sekil 1. ®nem-Memnuniyet Analizi Modeli (I-S Model). Kaynak: Yang (2003a).

I. Alan: Yiiksek Onem-Yiiksek Memnuniyet (Miikemmel Alan) : Bu alan, ziyaretgilerin
yuksek diizeyde 6nem verdigi ve destinasyon tarafindan yiksek diizeyde
memnuniyetlerini saglayan unsurlarin  bulundugu bdlgedir. Bu alanda

destinasyonun performansi, misteriyi tatmin eden bir diizeydedir.
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Il. Alan: Yitksek Onem-Diisiik Memnuniyet (Gelistirilmesi Gerekenler Alani): Bu
alanda ziyaretgilerin yiksek 6nem verdigi unsurlar bulunmasina ragmen,
destinasyon tarafindan disik dizeyde memnuniyet saglanmasi so6z
konusudur. Bu alanda kalan unsurlar igin destinasyonun kendisini gelistirmesi
ve performansini arttirmasi gerekmektedir.

lll. Alan: Diisiik Onem-Diisiik Memnuniyet (Eksiklikler Alani): Ziyaretci agisindan
disiik 6nem atfedilen ve destinasyonun da disik dizeyde tatmin sagladigi
alandir. Hem ziyaretgi hem de destinasyon tarafindan pek dikkat edilmeyen,
ihmal edilen unsurlarin bulundugu alandir.

IV. Alan Diisitk Onem-Yiiksek Memnuniyet (Fazlaliklar Alani): Ziyaretgilerin cok &nemli
gormedikleri ve dusik ©nem dilzeyi atfettikleri ancak buna ragmen
destinasyonun bu unsurlarin saglanmasinda ziyaretgiyi ylksek dizeyde

memnun ettigi alandir.

Chen ve Huang (2011) tarafindan, Tayvan’daki turizm endistrisini etkileyen kritik
faktorleri tanimlamak amaciyla konaklama isletmeleriyle ilgili 6nem-memnuniyet
analizi kullanilarak c¢alisma yapilmis ve turistlerin segilen otellerle ilgili 6nem-
memnuniyet dizeyleri karsilastirmali olarak ortaya cikariimistir. Tirkiye’de, dnem-
memnuniyet analizi modelini kullanarak herhangi bir turistik destinasyonun
performansini dlgen ¢alismalar yapilmistir. Troya Tarihi Milli Parki'nin  énem-
memnuniyet analizi yéntemi yoluyla hizmet kalitesini dlgen Yurtseven (2006), milli
parkin korunmasi, yonlendirme isaretleri ve tarihi yerin sunumu, rehberlik ve yeterli
diizeyde bilgi verilmesi konularinin tim ziyaretgiler agisindan 6nemli bulundugu;
bunlardan bilgi ve yonlendirme isaretleri disinda diger tiim konularda ise ziyaretgilerin
tarihi siteden memnun kaldigl sonucuna ulagmistir. Aktas, Aksu ve Cizel (2007), 6nem-
memnuniyet analizini kullanarak Antalya destinasyonunu tercih eden turistler lizerinde

bir uygulama yapmistir. Arastirma, Antalya destinasyonunu tercih eden yabanci
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turistlerin destinasyonda énem verdikleri unsurlardan hangi diizeyde tatmin olduklarini

ortaya gikarmis ve sorunlu, gelistiriimesi gereken, ideal alanlari tespit etmistir.

Literatlr agisindan Tirkiye’de bu yonde yapilan ¢alismalar henlz yeterli diizeyde
degildir. Turkiye turizm stratejisi kapsaminda tesvik saglanan alternatif turizm
cesitliliginin arttirilmasi agisindan da zengin bir potansiyele sahip olan Edremit
destinasyonunda, yerli turistlerin dnem verdigi turizm unsurlar ve bunlardan memnun
kalma duzeyleri, destinasyonda yapilan veya yapilacak olan turizm ile iliskili diger
calismalara islevsel bir katki saglayacaktir. Kaliteli turizm kaynaklarina sahip ve
genellikle yarim pansiyon konaklama hizmeti sunan isletmelerin yogun oldugu Edremit
destinasyonunda, turizm ile dogrudan ve dolayh olarak iliskili olan faktorlerin, turistler
acisindan nasil degerlendirildiginin Ol¢lilmesi, destinasyonun gelecegi agisindan
yapilacak c¢alismalar igin kaynak saglayacaktir. Destinasyon temelinde gelecekte
yapilacak olan 6nem-memnuniyet analizi ¢alismalari destinasyonu olusturan cesitli
unsurlarin ayrintili incelenmesi yoluyla daha 6zele indirgenerek yapilabilir ve bdylece

destinasyon performansi daha net bicimde ortaya konulabilir.

2.YONTEM

Edremit, Balikesir ili sinirlari icerisinde bulunan bir ilce merkezidir. ilgenin niifusu, 2009
Genel Nifus Sayimi'na gore 116.343'tlir. Edremit’in sahil seridinde yer alan dort
beldesi Zeytinli, Akcay, Gire ve Altinoluk o6zellikle kiyi-deniz turizmi merkezleridir.
Ayrica bolgede yer alan kaplicalar, termal turizm agisindan 6nemli bir turizm
potansiyeline sahiptir. Bunun yaninda bolgedeki, Hasanboguldu Mesire Yeri ve Sutiiven
Selalesi, Sahindere Kanyonu, Kazdagi Milli Parki, Kazdag (Sarikiz) Zirvesi, Antandros
Oren Yeri, Tahtakuslar Etnografya Miizesi gibi yerler kiltiirel turizm ve eko-turizm
acisindan énemli gekicilik unsurlaridir. Edremit ilgesinde turizm hareketleri, 1960’'larda

ic turizm seklinde baslamis olup genel anlamda bu yapisini siirdiirmekte ve bolgeyi
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daha cok vyerli turistler tercih etmektedir. Edremit’te 17 adet Turizm isletme Belgeli
tesiste 2.439 yatak, 122 adet belediye belgeli tesiste 6.130 yatak, 3 adet turizm yatirim
belgeli tesiste 122 yatak bulunmaktadir (Balikesir il Kiiltiir Turizm Mudarltgi, 2011).

Bolgeye donik turizm talebinin arttirilmasi ve olumlu imajin strdirilebilmesi biyik
onem arz etmektedir. Bolgenin, turizm arzini olusturan kaynaklar agisindan zengin
olmasi, turizm talebinin arttirilmasi igin tek basina yeterli degildir. Modern pazarlama
anlayisi, destinasyona gelen turistlerin ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda pazarlama
karmasi gelistirilmesini zorunlu kilmaktadir (Cakici ve Aksu: 2006: 5). Edremit bdlgesi
Uzerinde yer alan paydaslarin, birbiriyle olan iletisim ve koordinasyon eksikligi sonucu
ortaya c¢ikan olumsuzluklar, bolgeye gelen yerli turistlerin goruslerinde de olumsuz
etkilerin ortaya ¢ikmasina yol agabilmektedir. Bu nedenle paydaslarin, turistlerin 6nem
verdikleri unsurlardan en st dizeyde memnun olabilmeleri igin, bu unsurlarin

dizeylerini bilerek, gelecek adimlarini ona gére planlamalari gerekmektedir.

Yapilan g¢alismada, yerli turistlerin 6nem verdikleri noktalar ve bunlardan duyduklari
memnuniyet seviyelerini belirlemek igin, anket teknigi kullanilarak alan arastirmasi
yapilmistir. Turist memnuniyetini 6lgmek amaciyla Kozak (2001) tarafindan gelistirilen
Olgekle veriler toplanmistir. Anketin birinci bolimi, demografik unsurlari belirlemeye
yonelik sorulardan olusmaktadir. ikinci béliim Kozak’in (2001), turistin destinasyondan
memnuniyetini degerlendirmek igin belirledigi “konaklama hizmetleri”, “yerel
tasimacilik hizmetleri”, “hijyen, saghk ve temizlik”, “konukseverlik ve masteri ilgisi”,
“tesis ve faaliyetler”, “fiyatlarin seviyesi”, “destinasyonun ulasilabilirlik 6zellikleri”
seklindeki faktorler ve bu faktorlerin altinda yer alan ilgili sorulardan olusmaktadir
(Kozak, 2001). Onem-Memnuniyet derecesini 6lgmek amaciyla dlcek tiirii olarak 5’li
Likert tipi olgek kullanilmistir. Yerli turistlerin bir turizm isletmesi ve destinasyonu
hakkinda &nem verdigi unsurlari 6lgmeye yénelik sorular “Cok Onemli, Onemli,

Kararsizm, Onemsiz, Hic Onemi Yok” seklinde kategorilere ayrilirken,
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memnuniyetlerini 6lgmeye yonelik sorular ise, “Cok Memnunum, Memnunum,

Kararsizim, Memnun Degilim ve Hi¢c Memnun Degilim” olarak kategorize edilmistir.

Arastirmanin evrenini, Edremit destinasyonunu 2011 yilinda tercih eden yerli turistler
olusturmaktadir. Balikesir il Kiiltiir ve Turizm Mudurltgi’nden elde edilen son on yillik
verilerde Edremit boélgesine 10.000 kisinin Gzerinde turist geldigi ve bu turist sayisinin
en gergekgi bir sekilde kayit altina alindigi yillar olan 2008'de 54.906, 2009'da 45.318,
2010’da ise 75.636 oldugu gorilmektedir. Bu sayilardaki arastirma evrenini temsil
edecek orneklem blyUklGgu igin, Krejcie ve Morgan tarafindan gelistirilen, biyuk
kitleler igin 6rneklem genislikleri teknigi ve tablosu kullanilarak, % 95 giiven araliginda
ve %5 hata payi gz 6niine alinarak, érneklem buyiikligi icin 383 kisinin yeterli oldugu
distinilmistir (Krejcie ve Morgan, 1970). Orneklem yéntemi olarak olasilikli 6rneklem
yontemlerinden basit tesadiifi 6rnekleme ydéntemi secilmistir. Anket, il Kiltir Turizm
Mudirlagid’niin verilerine ve genel bilgilere dayali olarak turistlerin en yogun oldugu
donem olan Temmuz ve Eylll aylari arasinda uygulanmistir. Anketin gegerlilik ve
glvenilirligini test etmek amaciyla oncelikle bir pilot uygulama yapiimis ve bu
kapsamda 40 kisiye anket uygulanmistir. Pilot uygulama sonrasinda elde edilen
verilerin sonucunda 6lgekte yer alan sorulardan givenilirligi bozan herhangi bir soruya
rastlanmamis; sadece bazi ifadeler dizeltilerek ankete son sekli verilmis ve alan
arastirmasina gegilmistir. Olgegin Cronbach’s Alpha giivenilirlik katsayisi degeri 0,939
bulunmustur. Daha 6nce yapilan ¢alismalar da g6z oniine alindiginda, calisma
Olgeginin, ol¢lilmek istenen ozelliklere uygun oldugu sdylenebilir. Gegerlik diizeyi bir
amaca iliskin oldugundan daha 6nceki calismalarda kullanilan dlgekler ile ayni 6zellikler
tasimaktadir. Olgegin, drneklem buyiikligii g6z dniine alindiginda tasarim bakimindan
yeterli gecerlikte oldugu soylenebilir. Olcek daha &nceden farkl arastirmalarda
kullanilmis ve faktor analizi ile yapi gegerligi de Olgllmustir. Uzman gorisleri
dogrultusunda olgegin 6lgme amacina uygun olup olmadig konusunda ise igerik

gecerligine de sahip oldugu anlasiimaktadir.
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Edremit bolgesindeki otellerle arastirmanin yiritilmesi igin 6n gérismeler yapilmis ve
bu konuda destegi alinan 12 otele anketler dagitilmistir. Anketler otellerin resepsiyon,
lobi ve restoran bolimlerinde arastirmacilarin kendileri ve otellerin resepsiyon, musteri
iliskileri gorevlileri tarafindan turistlere uygulanmistir. Bunun igin otel gorevlilerine
egitim ve bilgi destegi verilmistir. Uygulanan 390 anketten 66 tanesi geri dénmemis
veya eksik cevaplanmis, bu sebepten dolayl 324 anket SPSS 17.0 paket programi ile
degerlendirilmistir. Elde edilen veriler tanimlayici istatistik yontemiyle degerlendirilmis;
ayrica dnem- memnuniyet ortalamalari, SPSS’ten bagimsiz olarak, Yang (2003a)’in

gelistirdigi model kullanilarak yorumlanmistir.

3. BULGULAR

Calismada, Temmuz-Eylil 2011 doénemi icinde Edremit bolgesindeki otellerde tatil
yapan vyerli turistlerden anket teknigi ile veriler elde edilmistir. Veriler SPSS 17
programinda istatistiksel olarak analiz edilmistir. Anketin birinci bolimiini olusturan
“arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri”, Tablo 1'de belirtilmistir. Katilimcilarin
¢ogunlugunu orta yash bireyler ve Universite mezunlari olusturmaktadir. Gelir durumu
acisindan destinasyonu tercih edenlerin agirlikh olarak 1001-2000 TL arasinda aylik

gelire sahip olduklari gériilmektedir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

Unsurlar Kisi (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Erkek 170 52,5
Kadin 154 47,5
Yas
18-24 32 9,9
25-34 76 23,5
35-44 119 36,7
45-54 52 16
55 ve lzeri 45 13,9
Egitim
ilkdgretim 13 4
Lise 50 15,4
Universite 223 68,8
Yiksek Lisans-Doktora 38 11,7
Gelir Durumu
1000 TL. ve alti 41 12,7
1001-2000 TL. 152 46,9
2001-3000 TL. 58 17,9
3001 ve lzeri 73 22,5

Katiimcilarin tatil deneyimiyle ilgili tanimlayici istatistiklerin yer aldigi Tablo 2’ye
bakildiginda katilimcilarin ¢ogunlugunun destinasyonda 6-10 giin arasi kaldiklari;
destinasyona ilk kez gelenlerin ¢ogunlukta oldugu, destinasyona gelislerinde en ¢ok
tanidik tavsiyesinin etkili oldugu ve destinasyonu tekrar ziyaret etmek isteyenlerin

oraninin %88,9 oldugu gorilmektedir.
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Tablo 2. Tatil Deneyimi ile ilgili Veriler

Konaklama Siiresi f %
1-5gln 96 26,9
6-10 glin 194 59,9
11-15gin 15 4,6
16 glin ve Uzeri 19 5,9
Destinasyona gelis sayisi
ilk kez 135 41,7
iki kez 111 75,9
Ug ve lizeri 78 24,1
Destinasyon tercihinde bilgi kaynagi
Tanidik tavsiyesi 122 37,7
TV-internet Reklamlari 20 6,2
Daha onceki ziyaretler 105 32,4
Dergi, gazete, brosiir vb. 39 12
Seyahat Acentasi 38 11,7
Tekrar ziyaret diisiincesi
Evet 288 88,9
Hayir 36 11,1

Arastirmanin ikinci bolimiinde, Edremit boélgesine gelen yerli turistlerin, destinasyona
gelmeden once onemli goérdikleri algillamalar ve bdlgede kaldiktan sonraki
memnuniyet dizeyleri arasindaki farkliliklar 6nem-memnuniyet analizi kullanilarak
arastinlmistir. Bu bodlimde Kozak (2001) tarafindan olusturulan ve 7 faktor altinda
toplanmis 42 maddeden olusan 6lgek aynen kullaniimistir. Edremit destinasyonunu
tercih eden yerli turistlerin 6nem ve memnuniyet degerleri, Tablo 3’te verilmistir. Bu
degerlerin Yang (2003) tarafindan gelistirilen 1-S modeli lizerinde aldigi konum “Alan”

kategorisinde, Sekil 2’de gbsterilmistir.
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Tablo 3. Gnem ve Memnuniyet Analizi

Destinasyonun genel temizligi

No Maddeler Onem Memnuniyet Alan
Faktor 1: Konaklama Hizmetleri

1 | Konaklama isletmesindeki  hizmetlerin 4,60 3,77 |
kalitesi

2 | Konaklama isletmesindeki  yemeklerin 4,73 4,11 |
kalitesi

3 | Konaklama isletmesinde giris ve ¢ikis 4,07 3,95 v
islemlerinin hizi

4 | Konaklama isletmesinde odalarin giivenligi 4,54 3,67 I
Konaklama isletmesinde tesis igi birimleri

5 gosteren  yon  tabelalari bulunmasi 3,88 3,73 v
(resepsiyon, restoran vb.)

6 | Konaklama isletmesinde su ve elektrik 4,35 3,92 |
altyapisinin yeterliligi
Faktor 2: Yerel Tagima Hizmetleri

7 | Yerel tasima araglarinin siklig 3,73 3,64 v

g | Yerel tagima araglarinin dakikligi (tarifeye 3,82 3,70 v
uygun galismasi)

9 | Yerel tasima araglarinin fiyati 3,65 3,67 v

10 | Yerel tasima araglarinin cesitliligi 3,77 3,57 m
(alternatifler)

11 | Yerel tagima hizmetlerinin erisilebilirligi 3,92 3,54 m
(kolay bulunabilirlik)

12 | Yerel tasima hizmetlerinin konfor ve 3,84 3,60 m
modernligi

13 | verel siiriiciilerin tutum ve davraniglarn 3,98 3,67 v
Faktor 3: Hijyen Saghk ve Temizlik

14 | Konaklama isletmesindeki havuz, aquapark 4,72 3,60 M
gibi alanlarin temizligi

15 | sahil ve denizin temizligi 4,82 4,12 I

16 | verel tasima araglarinin temizligi 4,25 3,77 I

17 | Halka acik alanlarin temizlik ve bakimi 4,63 3,97 I

18 | Konaklama isletmesinin genel temizligi 4,73 3,78 I

19 | Konaklama isletmesinde hijyen ve 4,71 3,61 |
sanitasyonun genel diizeyi

20 4,66 4,00 |
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Faktor 4: Konukseverlik ve Miisteri ilgisi

21 | Yerel saticilar ve esnafin ziyaretcilere karsi 4,15 3,66 v
tutumu

22 | Yerel halkin  ziyaretcilere  gosterdigi 4,11 3,66 v
misafirperverlik
Restoran, bar, kat hizmetleri gibi konaklama

23 isletmesi personelinin ziyaretgilere kars 4,59 4,30 I
tutumu

24 | Destinasyonda dogrudan ya da dolayl olarak 4,42 4,08 |
turizmle ig ige olan personelin tutumu
Faktor 5: Tesis ve Faaliyetler

25 Alisveris tesislerinin varlig 3,92 3,34 n

26 | Gece hayati ve eglence imkanlarinin varhigi 4,09 2,54 m
Yerel halktan aligveris yapilabilecek imkanlar

27 (yoreye 0zgi hediyelik esyalar, yoresel el 4,15 3,65 v
sanatlar)
Destinasyonda birbirine yakin  turistik

28 yerlere glnlik tur hizmetlerinin varlig 4,23 3,93 I
(tekne gezisi, jeep safari v.b.)

29 | Destinasyonda saglik hizmetlerin varlig ve 4,57 3,97 |
yeterliligi

30 | Konaklama isletmesinde saglik hizmetlerinin 4,47 3,10 M
varhgi ve yeterliligi

31 Sportif ve rekreatif aktivitelerin varhgi 3,98 3,17 m

32 | Gocuklara yonelik aktivitelerin varligi 3,91 3,14 I

33 | Korunan dogal alanlarin varligi 4,23 3,98 I
Destinasyonda vyararlanilabilecek araglarin

34 (bisiklet, motosiklet, otomobil vb.) kiralama 3,80 3,05 m
isletmelerinin varlig

35 | Kaliteli yiyecek ve icecek isletmelerinin 4,24 3,80 |
varhgi
Faktor 6: Fiyatlarin Seviyesi

36 | Konaklama isletmesindeki fiyatlarin genel 4,34 3,24 M
seviyesi

37 | Hatira ve hediyelik esya fiyatlarin genel 4,13 3,71 v
seviyesi

38 | Yiyecek ve icecek isletmelerinde uygulanan 4,24 3,73 |
fiyatlarin genel seviyesi

39 | Gezi, tur ve eglence aktivitelerinin fiyatlarin 4,14 3,93 v

genel seviyesi

Faktor 7: Destinasyonun Ulagilabilirlik
Ozellikleri
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40 Destinasyona ulasim olanaklarinin gesitliligi 4,24 3,50 I
a Destinasyona ulasim hizmetlerinin kalitesi 4,36 3,71 !
42 Destinasyona ulasim yollarinin kusursuzlugu 4,40 2,95 n
Genel Ortalama 4,24 3,65
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Sekil 2. Onem-Memnuniyet Modeli Uygulamasi

4. SONUG VE ONERILER

Bu calismada, Edremit’i tercih eden vyerli turistlerin destinasyonla ilgili 6nem ve
memnuniyet dizeyleri belirlenmistir. Destinasyonun 6nem-memnuniyet analizi, 7
faktor altinda toplam 42 madde uzerinden yapilmis olup yerli turistlerin 6nemli
gordugu, destinasyonda 6nem verdigi unsurlar sirasiyla “sahil ve denizin temizligi”,

“konaklama isletmesindeki yemeklerin kalitesi” ve “konaklama isletmesindeki hijyen ve
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sanitasyonun genel dizeyi” oldugu goérilmustir. Yerli turistlerin destinasyonda en
yuksek diizeyde memnun oldugu unsurlarsa sirasiyla, “restoran, bar, kat hizmetleri gibi
konaklama isletmesi personelinin ziyaretgilere karsi tutumu”, “sahil ve denizin

temizligi” ve “konaklama isletmesindeki yemeklerin kalitesi” olmustur.

Turistlerin destinasyonda en disik 6onem verdigi unsurlar sirasiyla “yerel tasima
araglarinin fiyat1”, yerel tasima araglarinin sikhgi” ve “yerel tasima araglarinin gesitligi”
maddelerinde toplanmaktadir. Edremit’e gelen yerli turistler bu unsurlari fazla dikkate
almamakta ve ¢ok dnemli grmemektedirler. En diisik memnuniyet diizeyleri ise “gece
hayati ve eglence imkanlarinin varlig1”, “destinasyona ulagim yollarinin kusursuzlugu”
ve “destinasyonda yararlanilabilecek araglarin (bisiklet, motosiklet, otomobil vb.)
kiralama isletmelerinin varligl” maddelerinde toplanmistir. Yerli turist, Edremit
bolgesindeki eglence ve aktivite olanaklarini, ulasim altyapisini oldukga sinirli
gormektedir. Destinasyonun en ©nemli sorunlari olarak degerlendirilen bu
yetersizliklerin, ayni zamanda gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve yatirim yapilmasi gereken

alanlari gosterdigi agiktir.

Destinasyonun hijyen faktorlerinin turist agisindan hem yiksek énem verilen unsurlar
oldugu, hem de Edremit’in bu unsurlar agisindan turistleri memnun ettigi gdrilmdistar.
Destinasyondaki vyerli turistler, konaklama isletmelerindeki servisin kalitesinden,
denizin temizlik diizeyinden ve konaklama isletmelerinde sunulan yiyecek-igeceklerin
kalitesinden olduk¢a yiiksek diizeyde tatmin olmuslardir. Bu unsurlar agisindan
destinasyon “Mikemmel” alan olan IV. bodlgededir. “Konaklama isletmesindeki
fiyatlarin genel seviyesi”, “Destinasyona ulasilabilirlik ozelligi”, “Konaklama
isletmesinde saglik hizmetlerinin varligi ve yeterliligi” ve “Konaklama isletmesindeki
havuz, aquapark gibi alanlarin temizligi” vyerli turistler agisindan olduk¢a 6nemli
gorilmesine ragmen memnuniyet diizeyinin disik oldugu unsurlardir. Bu dért unsur

destinasyon yonetiminin ve paydaslarin dikkat etmesi gereken en 6nemli alandir.
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Onem-Memnuniyet grafigindeki “Gelistirilmesi Gereken Alan” kategorisine giren bu
bolgedeki unsurlar, destinasyon yonetiminin sorunlari tespit ederek ¢ozimler

Uretmesi, hizmet ve olanaklari iyilestirilmesi gereken en énemli alandir.

Onem ve memnuniyet modelinden yola ¢ikarak destinasyondaki ziyaretci agisindan
disiik 6nem atfedilen ve destinasyonun da dislk dizeyde tatmin sagladigi alanda yer
alan dolayisiyla hem ziyaretci hem de destinasyon tarafindan pek dikkat edilmeyen,
ihmal edilen unsurlar da vardir. “Destinasyonda yararlanilabilecek araglarin (bisiklet,
motosiklet, otomobil vb.) kiralama isletmelerinin varhg”, “cocuklara yoénelik
aktivitelerin varligl”, “sportif ve rekreatif aktiviteler”, “gece hayati ve eglence
imkanlan” ve “ahlisveris tesislerinin” yetersiz olmasi disik 6nem ve disiik tatmin
algisiyla ihmal edilen alandir. Destinasyonun, turist memnuniyetinin arttirilmasi ve
cekiciligini gelistirebilmesi icin bu hizmetlerde de kendisini gelistirmesi-iyilestirmesi
gerektigi ortaya cikmaktadir. Destinasyon yonetiminin paydaslar tarafindan bu
alanlardaki bosluklarin giderilmesi ve siirecin iyi planlanmasi gerektigi goriilmektedir.
Ayni zamanda yerel tasima hizmetleriyle ilgili, araglarin gesitliligi, erisilebilirligi ve
konforuna iliskin unsurlarda destinasyon yoneticilerinin dikkat etmesi gerektigi tespit

edilmistir.

Bir destinasyonda, turizm hizmeti saglayan tim isletmelerin yaratmis oldugu toplam
degerin, destinasyonun performansini yansittigi sdylenebilir. Turizm hizmetlerinin farkli
isletmeler tarafindan sunulmasi, turist memnuniyetinin saglanmasi agisindan sektorel
uyumu 6nemli kilmaktadir. Edremit destinasyonunda turistik isletme sahipleri ve
yoneticilerinin, yerel halk ve yerel yénetim temsilcilerinin Gnem-memnuniyet analizi
sirecinde ortaya c¢ikan arastirma sonuglarini dikkate almalari, destinasyonun
performansini, turist memnuniyeti agisindan olumlu yénde etkileyecegi gorilmektedir.
Destinasyonun eksikliklerinin giderilmesi, sorunlu ve kisitli alanlarinin gelistirilmesi igin

destinasyon paydaslarina énemli bir gérev diismektedir. Bu bulgularin destinasyon
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ybnetim silrecinde kullaniimasi ve planlama sirecine veri olarak dahil edilmesi,

destinasyonun performansini yerli turistin beklentilerine uygun olarak artiracaktir.

Bu calismada elde edilen bulgular, daha 6nce yapilan diger galismalarin sonuglariyla
hem bazi benzerlikler hem de farkliliklar icermektedir. Bunlarin temelinde, saha
arastirmasi yapilan destinasyonlarin sahip oldugu 6zellikler ve arastirma kapsamlarinin
farkli olmasi temel etkendir. Chen ve Huang (2011) tarafindan, Tayvan’daki turizm
endustrisini etkileyen kritik faktérler, konaklama isletmeleriyle ilgili 5Gnem-memnuniyet
analizi kullanarak ortaya cikarilmaya ¢alisiimis; turistlerin segilen otellerle ilgili dGnem-
memnuniyet dizeyleri karsilastirmali  olarak Olgllmuistir. Yurtseven (2006)
¢alismasinda destinasyon Troya Tarihi Milli Parki olup yerli ve yabanci turistler
Uzerinden yapilan analiz, sadece bu 6ren yerinde sunulan hizmetlere iliskin olup farkh
ziyaretgi gruplarina gore degerlendirmesi s6z konusudur. Aktas, Aksu ve Cizel (2007),
Antalya destinasyonu igin yaptig1 calismada yabanci ziyaretgiler Gizerinden bir arastirma
yapilmis; yabanci turistlerin 6nem verdikleri unsurlardan memnun kalma dizeyini
Olgmustir. Bu Ug ¢alisma g6z online alindiginda bir konaklama isletmesi, bir antik kent
ve oOren yeri ile Turkiye’'nin yabanci turist ¢ekme potansiyeli agisindan en 6nemli
bolgesi olan Antalya’da yabanci turistlerin 6nem verdikleri unsurlara karsilik
memnuniyet dereceleri dl¢llmistir. Bu ¢alismalar, 6zellikle gesitli olumlu ve olumsuz
durumlara objektif bir sekilde yaklasmak, olaylari turistler agisindan yorumlamak igin

blyik 6nem tasimaktadir.

Bu c¢alisma ise Edremit bolgesi 6zelinde ilk kez uygulanan bir arastirmanin sonuglarini
icermektedir. Son yillarda, bu bélgenin turizm potansiyeli giderek artis gdstermekte ve
yabanci turistler agisindan da cazibesinin artmaktadir. Ozellikle yerli turistlerin bolge de
onem verdikleri unsurlar ile memnuniyet derecelerinin dlgllmesi ve sonuglarin turizm
planlamalarinda yer almasi, ileriki yillarda olabilecek yabanci turist artisi karsisinda da

bir cok olumsuzlugun éniine gegecektir. Bu durumun yani sira, turistin bakis agisi, algi
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ve beklentileri ile tatmin diizeyi Uzerinden destinasyonun performansinin &lglimesi
surekli olarak tekrarlanmasi gereken bir arastirmadir. Bu bulgular arastirmanin yapildig
yila iliskin verilerden olusmaktadir. Arastirmada bolgedeki ancak on iki oteldeki yerli
turistlerden elde edilebilmistir. Elde edilen veri sayisinin ve gesitliliginin artiriimasi,
farkli konseptteki konaklama isletmelerinin de arastirma sirecine dahil edilmesi
gerekmektedir. Ayni zamanda benzer arastirmalarin yabanci turistlere de yonelik
olarak yapilmasi, turistlerin milliyetine gbre destinasyondan beklenti ve tatmin
dizeylerindeki farkhliklar, énem verdikleri unsurlari degerlendirebilmek agisindan

yararli olacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT
Introduction
Destinations have had experienced significant changes under different national
and/or international pressures due to globalization. This is very important for
developing countries like Turkey. Countries and destinations are competing with

each other by emphasizing their differences.

This research examines the perceptions of tourists in the Edremit destination of
Turkey in terms of importance and satisfaction. The natural resources of a region,
physical or non-physical cultural heritage properties, infrastructure and
superstructure capabilities, relations between the stakeholders involved directly or

indirectly in the tourism industry of the region or local area and quality of the
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services they provide play a crucial role when the individuals who are going to
attend a touristic activity select the locations they are going to spend their
holidays. The level of satisfaction of the individuals who are potential tourists
would be influential in their selection of their holiday destinations in the coming
years. This element may be considered as a roadmap for destination management
organizations and public institutions in various decisions they are going to make for

the future of the generation in question.

Aim of the Research

Customer satisfaction research is widely recognised as critical for measuring the
performance of a destination. The missing dimension in satisfaction surveys is often
‘importance’. A visitor attraction may know what its visitors are most satisfied with,
but they do not know what is most important to their visitors’ satisfaction. There
are two related things to consider. The major objective of the research is to
determine the crucial elements that the local tourists attribute importance to in
their decision processes regarding their holidays such as facilities, location and
resources of the destination and the tourism services that are provided, while
asserting how much they are satisfied in terms of these elements regarding the
Edremit destination. Besides, making contributions to the literature on this issue is

another aim.

Method

As the initial step of the research, the literature was browsed in order to
understand the elements that the tourists take into consideration while making a
decision on their holiday and their satisfaction levels. The focus of this research was
to determine, which of the elements of the Edremit experience were important to
visitors and to what degree the products and services offered to them met their

level of satisfaction. The survey obtained in the related literature was used to
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gauge the importance and satisfaction levels of the tourists. Then the data acquired
were analyzed with descriptive statistics (percentage, frequency, average) and
were interpreted by making a distribution on the model (I-S analysis) developed by

Yang (2003a).

Findings and Results

A satisfaction survey in any given year provides a snapshot. Performance research
on a consistent basis is required for a destination to assess whether performance is
improving or declining. The empirical study was carried out in the Turkish tourist
resort on the coast of the Edremit. The sample consisted of 324 tourists who came
to Edremit between June and September in 2011. This research presents valuable
information to the tourism sector about tourist preferences through its use of
importance-satisfaction analysis. Both similarities and differences were detected in
some elements of the survey, according to the local tourists’ importance and
satisfaction. Also some significant insufficiencies in some elements were defined

regarding Edremit.

Recommendations

The Importance-Satisfaction (I-S) rating is a unique tool that allows destinations
officials to better understand both of these highly important decision making
criteria for each of the services they are providing. If the destination managers and
stakeholders take the results of the importance-satisfaction analysis, then the
performance of the destination in terms of tourist satisfaction would increase. The
repeat of the findings with other researches would give a more binding mission to
the destination’s stakeholders. The insufficiencies shall be compensated, the
problematic areas shall be improved and the elements in satisfactory level shall be
developed further in order to ensure the improvement of the destination and its

competitive edge. One is that satisfaction is a relative concept, influenced by
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changes in lifestyles, and technological and economic changes. As a rule,
expectations rise over time. To assess whether satisfaction has improved over time,
all tourism businesses of destinations also needs to recognize that consumers
change their expectations. As this research is related to the sampled tourists in the
just Edremit destination, it is not possible to generalize the findings for other
touristic establishments or to other destinations. It is obvious that these findings

shall be tested and updated with other researches in the coming period.
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