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OZET

Akgakoca, Bati Karadeniz Bolgesi'nde Diizce iline bagh yerli turist
yonelimli, turistik arz kapasitesi yeterince degerlendirilememekte olan turistik
destinasyondur. Turist varislarmm nitelik ve nicelik olarak arttiridmasinda miisteri
tatmininin saglanmas: gerekmektedir. Bu nedenle 6ncelikli olarak gerek isletme
gerekse destinasyon diizeyinde miigterinin tatmin diizeyinin bilinmesi miisteri
tatmininin doyurulmas: agisindan yarar saglar. Bu caliymada Akgakoca’da faaliyet
gosteren turistik ve belediye belgeli konaklama isletmelerinde geceleyen turistlerin
tatmin diizeylerini dlgmeyi amaglamaktadir. Aragtirmamn kapsamim Akgakoca’da
faaliyet gosteren turistik otel isletmelerinde konaklayan turistler olusturmaktadir.
Turistik isletmelerde konaklayan miisteriler iizerine tatmin diizeylerini olgmek
amactyla bir anket ¢aligmasi uygulanmistir. Ankete katilanlarin ¢ogunlugunun
konaklama isletmelerinin sunduklari hizmetlerden tatmin olduklari, Akgakoca’da var
olan diger turistik ¢ekicilik unsurlarindan yeterince tatmin olmadiklar: saptanmustir.

GIRIS

Son yillarda sosyo-ekonomik, politik ve hukuki cevrede meydana
gelen degigimler, iiretim ve tiiketim tarafinda karsilikli olarak beklentilerin
degismesine ve tiiketicilerin Onemsenmesine neden olmustur. Giinfimiizde
beklenti ve tercihleri giinden giine degisim gosterebilen, en dnemlisi de talep
ettigi mal ve hizmetleri miktar, nitelik ve fiyat unsurlarmi bir arada
degerlendirmek suretiyle belirleyen bir misteri kitlesi ortaya ¢ikmustir.
Tiiketici talep ve beklentilerini en hizli bir sekilde belirleyip tiretim siireglerini
de bu gelismelere en hizli uyarlayabilen konaklama isletmeleri ve turistik
destinasyonlar miisteri memnuniyetini saglayarak rekabet giiclerini
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arttirabilmektedir. A

Turizm isletmeleri miisterilerin konaklama yeme-igme seyahat ve
eglence gibi ihtiyaglarini kargilamak iizere hizmet veren isletmelerdir. Turizm
isletmeleri bu hizmetlerin tiimiinii' veya bir kismmm toplu olarak ya da
birbirinden bagimsiz hizmetler olarak miisterilerine sunmaktadir. Bu nedenle
konaklama isletmeleri ve turistik destinasyonlarda miisteri tatmininin
dlgiilmesine yonelik arastirmalarin yapilmasi gerekmektedir.

Caligmanin birinci bdliimiinde; turizm sektdriinde miisterinin dnemi,
unsurlar1 yam sira miisteri beklentilerinin olusumunu etkileyen faktorler ve
ziyaretgi tatmininin 8lgiilmesi ele alinmistir. Ikinci béliimde ise; arastirmanin
amaci, yontemi, kapsami, bulgulart ile sonuglar ve genel bir degerlendirme yer
almaktadir. :

MUSTERI TATMINI, HIZMET SEKTORUNDE MUSTERI TATMINI
VE HIZMET KALITESI

Miigteri tatmini birgok caligmada hizmet kalitesiyle
iliskilendirilmektedir. Satin alinan malm niteliksel 6zellikleri yaninda sunulan
hizmet belirleyici bir faktdr olmaktadir.

Miisteri tatmini; iriin ya da hizmetin tiiketilmesi esnasinda miisteri
istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin bir sonraki diriin ya da hizmet talebini ya da
bagimliligin1 etkileyen miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanma
derecesidir (Atilgan, 2001: 73). Diger bir tanimda miisteri tatmini; miisterinin
satin alma eyleminden 8nceki beklentileri ile satin alma sonrasi gergeklesen
iirin  ve/veya hizmet performansi arasinda olusan farkliliklarin
degerlendirilmesine iligkin tepki siirecini ifade edebilmektedir (Tse ve Wilton,
1998: 205).

Miisterinin tatmin edilmesi ekonomik agidan isletmeye yarar saglar.
Yapilan aragtirmalar tatmin olmug miigterinin ekonomik olarak isletmenin
karliligmi yiikselttigini gostermektedir. Bunun yaninda devamii miisteriler
yeni miisterilere nazaran fiyat konusunda titiz davranmamaktadir. Devamli
miisteriler i¢in fiyatlardaki %35 lik bir artig, isletme ile miisteri arasindaki iyi
olan iligkileri tehlikeye sokmaz (Bozkurt, 2001: 12).

Rekabet ortaminda isletmeler varolabilmek igin iriin ve/veya
hizmetlerini pazarmn standartlarina uygun hale getirmek durumundadir. Hizmet
endiistrisinde miisteri tatmini Parasuraman ve arkadagslari (1985) tarafindan
ortaya konulan SERVQUAL &lgegi yaygin olarak kullaniimakta olup,
gelistirilen modelde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” kavrami
kullanilmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1985: 41-50). Hizmet soyut
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nitelikte oldugu i¢in hizmet kalitesi de soyut bir yapiya sahiptir. Bu nedenle
hizmet kalitesi yerine algilanan hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesi, miigterinin hizmeti almadan onceki beklentileri ile
yararlandigt gergek hizmet deneyimini kiyaslamanmn bir sonucu olup
miisterilerin beklentileriyle algilanan performans arasindaki farklilifm y6nii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miigterinin hizmete
iliskin istek ya da arzularim ifade etmektedir (Tiitiincti, 2001: 51). Beklenen
hizmetle algilanan hizmet arasindaki iligkiler s6yle olabilir (Parasuraman,
1985: 41-50):

‘o Beklenen hizmetin algilanan hizmetten fazla olmasi durumunda,
algilanan kalite tatmin edici olmaktan uzak olacak ve makul olmayan
bir kalite diizeyi olugacaktir.

e Beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmamasi durumunda
algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

s Beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiigiik olmasi durumunda ideal
kalite diizeyi olusacaktur.

Hizmetin iretimi ve tilketimi ayni zamanda olmaktadir. Hizmetten
yararlanmak isteyen bir kimse, hizmetin tiiriine gore belirli bir stire hizmet
sunan personelle karsi karsiya gelmekte ve bir yandan hizmetin firetimine
katkida bulunurken, diger yandan hizmeti kullanmaktadir. Hizmetin bu
zelligi hizmet kalitesinin boyutlar1 hakkinda bilgi vermekte ve hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde miisterilerin, mamul kalitesinden farkli
olarak, hem firetim siirecini, hem de siireg sonunda ortaya konan ¢iktiy:
dikkate almalarin1 gerektirmektedir (Kaya, 2002: 23).

1980°1i yillarda hizmet kalitesiyle ilgili aragtrmalar yogunluk
kazanmis ve kalite boyutlarina iliskin degisik kuramsal yaklagimlar
gelistirilmistir. Birgok akademisyen arastirmaci tarafindan Snerilen boyutlar
Tablo 1’de verilmektedir.
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Tablo 1: Hizmet Kalitesinin Boyutlart

Yazarlar Onerilen Boyutlar

a. Uretimde Kullanilan Materyallerin Niteligi
b. Hizmetin Yaratildigs Fiziksel Atmosfer, Arag, Gereg vb. Teknik Olanaklar

Sasser, Olsen

Wyckof (1978
yokof (1978) ¢. Personelin Tutum ve Davranislari
1. U¢ Boyutlu Yaklagim
. a. Fiziksel Kalite | b. Etkilesim Kalitesi lc. Sirket Kalitesi
1! T
Lethinen(1983) 2. Iki Boyutlu Yaklasim
a. Stire¢ Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi
Gronroos(1983) | a. Teknik Kalite b. Islevsel Kalite I ¢. Firma Imaj1

Berry, Zeitham! | a. Cikt1 Kalitesi
ve Parasuraman | b, Siire¢ Kalitesi

(1985)
Diger Bir Yaklasima Gore
a. Hizmetin Verildigi Duzeydeki Kalite
b. Istisnalarin veya Sorunlarin Ele Alindigs Kalite Diizeyi
a. Guvenilirlilik

Parasuraman, b. I; etvesli(lik

. c. Yetene

g‘:rt:;a“ﬂ Ve 4 Ulagilabilirlik

(1985) e. Nezaket
f. lletisim
g. Inanirlilik
h. Giivenlik

1. Miigteriyi Tanima /Anlama
j. Maddi Degerler (Hizmet Ortamr)

Hizmet Paketinin Ozellikleri
Normann (1988) | a. Degisir (Soft) Ozellikler
b. Degismez(Hard) Ozellikler

Kaynak: Nermin Uygug, Hizmet Sektériinde Kalite Yonetimi, 1. B, Eyliil Yaymcilik, {zmir,
1998, s. 36.

TURIZM ENDUSTRISINDE MUSTERI TATMINININ ONEMI VE
UNSURLARI

Miisteri istek ve ihtiyaglarmm tatmin edilmesi olgusu modern
isletmecilik anlayigmin temelini olusturmaktadir. Bir Girlin ve/veya hizmetin
kaliteli olmasi onun miisteriyi ne diizeyde tatmin ettigi ile orantihdur.

Isletmenin iiriin veya hizmetleriyle ilgili iyi deneyimleri olan
miisteriler ayn1 isletmeye bagh kalarak isletmeyi sdiillendirir (Brown, 1998:
1). Satin alinan mal ya da hizmetin sagladig yararlar ile miisterinin
isteklerinin uyustugu noktada miisteri tatmini ortaya cikmaktadir. Miisterinin
bir iirlin ya da hizmeti satm almadan dnceki beklentileri ile o iiriin ve hizmeti
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satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladifi performans arasindaki
farkliliktan dogan tutarsizligmm fonksiyonu, tatmin olarak ele alinabilir
(Leblanc, 1992: 10). Misteri tatminini etkileyen unsurlart ii¢ agidan
degerlendirmek olasidir. Bunlar; beklentiler, istekler ve algilanan
performanstir.

Miisteri bilincinin artmasi ve miisteri koruma hareketlerinin yogunluk
kazanmas miigteri tatmininin Sneminin artmasina yol agan diger bir husustur.
Cok hizli yaganan kiiresellesme dolayisiyla toplumsal sistemin tiim alt
sistemlerini ve bireylerini etkilemesi, diinya ekonomisindeki kiiresellesme,
bolgesellesme ve serbestlesme egilimleriyle birlikte uluslararasi rekabetin
artmasi, toplam kalite yonetiminin ortaya ¢ikmasi, kalite kavramindaki yeni
gelismeler ve iliski pazarlamasi kavrami miisteri tatmininin Sneminin ortaya
¢tkmasina neden olan diger faktorierdir (Ozgen, 2000: 12-20).

Spreng ve arkadaglar1 (1996 ve 1993) tarafindan ortaya atilan goriise
gore beklenti ile istek farkli ele alinmasi gereken kavramlar olarak
tanimlanmaktadirlar.  Beklentiler  gelecege  yomelik olup, kolayca
etkilenebilecekleri ve degistirilebilecekleri diisiiniilmektedir. Istekler ise,
tersine simdiki zamana yoneliktir ve beklentilere gore daha duragandir
(Tiitiinct, 2001: 29-30).

TURIZM ENDUSTRISINDE MUSTERI BEKLENTILERI VE
BEKLENTILERIN OLUSUMUNU ETKILEYEN FAKTORLER

Hizmet endiistrisi i¢inde yer alan turizm endiistrisinde hizmet
kalitesinin belirlenmesinde ve 6lgiilmesinde algilanan miisteri beklentileri ve
beklentiyi olusturan fakttrler 6nem kazanmaktadir. Siirekli bir degisim icinde
olan miisteri beklentileri artan rekabet ortaminda yeni miisterilerin kazanimi ve
elde olanlarda miisteri bagimliligi yaratmak miisteri istek ve beklentilerinin
karsilanmasiyla miimkiin olabilmektedir.

Beklentiler, ilk izlenimler gibi kolay olusurlar ve etkileri uzun siire
devam eder. Bu nedenle beklenti olusturan etmenlerin ve beklentileri zaman
iginde etkileyen faktorlerin bilinmesi isletmelerin miisteri beklentilerini -
kargilamast ve rekabet giiciinii ellerinde tutmas: agisindan yasamsal Sneme
sahiptir. Miisteri beklentilerini yaratan ve etkileyen faktorleri dort ayr bashk
altinda toplamak miimkiindiir (Vavra, 1999: 398);

¢ Gecgmis deneyimler,
e Kisisel ihtiyag ve istekler,
e Kulaktan kulaga iletigim,
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e Dis iletisim kanallar1 (reklam, fiyat vb...).

Bu etmenler dikkate alindiginda, kisilerin bir isletmenin hizmetlerinde
ne kadar siklikla yararlanirsa, igsel bilgi kaynaklarina (kisisel hafiza,
deneyimler) digsal kaynaklar (reklamlar, kulaktan kulaga iletisim gibi) oranla
daha ¢ok basvurduklari ve giivendikleri saptanmistir. Bu anlamda beklentilerin
olusumunda, miisterinin hizmetten yararlanma siklig1 ve onceden hafizasinda
yer eden faktérlerin etkisi géz ardi edilemez. S6z konusu faktorler isletmenin
kontrol edebildigi ve isletmenin kontrol edemedigi beklenti faktorleri olarak
gruplandirilabilir.

1. isletmenin Kontrol Edebildigi Beklenti Faktorleri

Uriin ve hizmetin 6zellikleri ve sunumu, baslangigtaki pazarlama ve
tutundurma faaliyetleri, fiyat-kalite iligkisi ve uzun dénemli igletme politikalari
isletmenin kontrol edebildigi beklenti yaratan etmenler olarak degerlendirilir.
Diger taraftan iiriin ya da hizmet aliminn yapildii ortamda miisteri
beklentilerinin  belirlenmesine  katkida bulunur. Ozellikle hizmetlerin
sunuldugu fiziksel ortamlari olusturan ti¢ unsur isletmelerin kontrol edebildigi
etmenlerdir (Vavra, 1997: 399).

e Cevre faktorleri: Hemen fark edilme diizeyinin altindaki kosullardir.
Ozellikle olumsuzluk yarattiklarinda dikkat gekerler. Bu tiir etmenler
arasinda kulagi rahatsiz edici miizik ya da giriiltii sayilabilir.

o Gorsel faktorler: Miisteri tarafindan fark edilen gorsel uyaricilardir.
Ornegin bekleme salonundaki mobilyalarmn rahatligt ya da lobinin
mimarisi gibi

e Toplumsal faktérler: Misteriler ve ¢alisanlarm dahil oldugu insan
grubudur. Isletmenin imaji yalmzca ¢alisanlar tarafindan degil, ayni
hizmetten yararlanan miisteri tipinin yarattig atmosferden de biiyiik
olctide etkilenir.

2. Isletmenin Kontrol Edemedigi Beklenti Faktorleri

Rakiplerin tutundurma ve fiyatlandirma politikalari, miisterilerin
kisisel tercihleri ve kulaktan kulaga iletisim isletmenin kontrol edemedigi
beklenti yaratan etmenler olarak degerlendirilir.

Miisterinin yasadigr ortamda ve yasam tarzinda meydana gelen
degisiklikler yeni beklentilerin olusumunda isletmenin kontrolii disindaki diger
etmenlerdir. Bunlar icinde ailenin genislemesi, evlenme, bosanma,
{iniversiteye baslama gibi olaylar1 6rmek olarak verebiliriz. Misteri
beklentilerinin olusumuna dair diger bir siniflandirma da su sekilde yapilabilir
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(Parasuraman ve digerleri, 1991: 420-450):
e Hizmet tastyicilarinin etkisi.
e Bireysel 6zelliklerin etkisi.
e Uciincii kurum ve kuruluslarin etkisi.

Hizmet tasiyicilarinin etkisini ii¢ grupta toplayabiliriz. Bunlar; sunulan
paket iriin, fiyat ve isletme ile direk iletigimdir. Tek tek cesitli hizmet
olanaklarindan olugan turistik paket iiriin bilesiminin iginde yer alan iiriinlerin
kalite diizeyinin, miigteri beklentilerini etkilemesi sunulan paket iriiniiniin
etkisini gostermektedir. Fiyat ile hizmetlerin kalitesi arasindaki uygunluk
miisteri beklentilerini olumlu etkilerken tersi durumlarda da olumsuz
sonuglarla karsilasilabilir.

Miisteri beklentileri iizerindeki Snemli etkilerden biri de miisteriye
isletme tarafindan verilen s6zlerin tutulmasi ya da garanti edilen hizmetlerin
gerceklestirilmesidir. Miigterinin bireysel 6zelliklerinin etkisi de dort grupta
ele alinabilir. Bunlar (Bozkurt, 2001: 21):

e Bireysel ihtiyaglar, miisterinin iginde bulundugu ihtiyaglarin
karsilanmast gerekir. Her miisteri talep ettigi hizmetlerde kendine
ozgii beklenti ve ihtiyag icindedir.

¢ Deneyimler; miisterilerin daha 6nceki deneyimleri miisteri beklentileri
iizerinde 6nemli etkiye sahiptir.

o Apizdan afiza iletisim; tamdiklar, arkadaslar ve akrabalarla yapilan
konugmalar seyahat kararlarinin verilmesinde 6nemli bilgi kaynag:
olarak goriiliir.

e Diger alternatif olanaklar; sadece miisterinin kendi deneyimleri degil,
ayni zamanda seyahat karari sirasinda sunulan alternatif olanaklar da
miisteri beklentilerini etkiler.

e Uciincii kurum ve kuruluslarin etkisi; dogrudan iletisim faktorlerinin
yaninda miisteri beklentileri iizerinde dolayli faktérlerin de etkisi
vardir. Bunlar; bagimsiz medya, vakiflar, dernekler, kalite kurumlar
ya da yazili kaynaklar olarak niteleyebiliriz.

ZIYARETCI TATMINI VE OLCULMESI

Ziyareteiler; giinliik yasamdan, yogun stresli sehir hayatindan, calisma
ortamindan, kirlilikten ve trafik yogunlugundan kagma arzusu gibi itici
nedenlerle, gidilecek yorenin ¢ekiciligi, akraba ve dost ziyareti, spor yapma,

eglenme, dinlenme gibi ¢esitli gekici nedenlerle seyahat etmektedir (Mathiason -

ve Wall, 1982: 29). Diinya turizm 6rgiitii taniminda tatmin; cazip olan bir iirtin

®
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ve hizmetten bir kisinin elde ettigi zevk ve mutluluk hissinin psikolojik
durumudur seklinde tanimlanmistir (WTO, 1985). Seyahat ile ilgili tatmin,
istek ve beklentileri vurgulayarak gerilimin ortadan kaldirilmasmi kapsar.
Tatmin turizm davraniginin  agiklamasma yardimeir olabilecek temel
kavramlardan biridir. Bireyler; degisim, yeni deneyimler kazanma, macera,
estetik meraki, seyahatler ve turistik faaliyetler yolu ile tatmin edilebilir.
Seyahatin bitiminde beklentiler ve gerceklesenler karsilastirilir. Beklentiler ve
gergeklesenler birbirine ne kadar yakin ise tatmin diizeyi de o kadar yiiksek
olur. Tatmin diizeyi yiiksek oldugunda olumlu anilar ve deneyimler daha iyi
hatirlanir ve bu durum gelecege yonelik seyahat kararlarimi etkiler (Ozgen,
2000: 23).

Ziyaretgi tatmini iizerine birkag ¢alisma yapilmis olmasina ragmen
elde edilen sonuglar birkag bagimsiz par¢a veya boyutu igeren ¢ok yonlii bir
kavram oldugunu gdstermektedir. Pizam Meuman ve Reich gibi birgok
arastirmact, ziyaretei tatmininin iki sekilde degerlendirilebilecegini diisiiniir.
Bunlar etkili performans ve etkileyici performanstir. Etkili performans
temizlik ve giiriiltii gibi iiriintin fiziksel performansi ile ilgilidir. Bunun zitt:
olarak etkileyici performans ise; misafirperverlik ve rahatlama gibi etkileyici
performans seviyesinin psikolojisiyle ilgilidir. Bazi arastirmacilar bir {iriiniin
psikolojik performansinin ziyaretgi tatmini igin son derece 6nemli oldugunu
vurgulamaktadir. Ornegin; Hindistan Ohya (1982) da yapilan bir ¢aligmada
bazi problemlerin olmasina ragmen tatmin olmus ziyaretgilerin oldugunu,
diger taraftan ¢ok iyi fiziksel olanaklara karsin tatmin olmamis ziyaretgilerin
oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Reinsinger ve Turner (1997) en iyi fiziki Griiniin
psikolojik tatminsizligi gideremeyecegini belirtmektedir. Buna ek olarak
tatmin kisiden kisiye ya da durumdan duruma degisebilir. Ziyaret¢i tatmini
evrensel bir fenomen degildir ve herkes ayni tatilden ayni tatmini
saglayamamaktadir. Uriinler ve hizmetlerin tiimii tatil deneyiminin bilesimini
olusturur. Bu bilesim aslinda farkli somut ve soyut iriinlerin bir araya
gelmesiyle olusan bir karigtmdir. Bu nedenle tatil deneyimini olugturan biitiin
lirtin ve hizmetlerin tek tek 6zellikleri tatil deneyiminin toplam tatminini verir.
Buna ilave olarak Pizam Neuman ve Reitchel (1978) turist iirtiniin aktiviteler
ve olaylar, konaklama, yeme-igme, aligveris, giiniibirlik geziler, eglence ve
rekreasyon faaliyetlerine katilim v.b. gibi kismi bir ¢ok iiriinti icerdiinden
dolay1 ziyaret¢i tatmininin gelisiminde “halo etkisinin” olusabilecegini
belirtmektedir. Uriiniin bir béliimiinde tatmin olma veya olmama, toplam
turizm riiniiniin biitiiniinde tatmin olma veya olmama durumu yaratabilir. Bu
durum {iriiniin her bir b6liimiiniin ziyaretgi tatmini agisindan yasamsal 6nemde




82 Abant Izzet Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 2006-2 (13)

oldugunu gosterir (Rimmington ve Yiiksel, 1998).

Miisteri memnuniyetini 6lgmek igin saglam bir teori gelistirmek ve
dogru ziyaretgi tahminlerini yapmak gerekir. Yapilan ilk calismalar tatmini bir
davranis bigimi olarak ele almistir. 1980’lerdeki kapsamli aragtirmalar tatmin
olgusunun daha karmagik oldugunu ve sayisiz Slgme yontemi bulundugunu
ortaya koymustur. Tatminle ilgili g¢ok farkli teori ve metodolojiler
gelistirilmistir. Bn ¢ok bilinenleri beklenti onaylamama modeli ve
benzerleridir (Cooper ve digerleri, 1989: 28-35). Beklentilerin onaylanmamasi
kuram1 Oliver’m (1980) gelistirdigi uyum-geliski stirecinde degerlendirilebilir.
Bu siiregte beklenen ile driin  ve/veya hizmetin  performansi
karsilastirilmaktadir. Beklentilerin onaylanmamasi modeli Sekil 1 de
verilmektedir. Seyahat beklentileri karsilanir veya beklentilerin tizerinde
gerceklesirse miigteri tatmin veya yiiksek diizeyde tatmin olur. Sayet algilanan
performans beklentilerin altina diigerse tatminsizlikle sonuglanir (Oliver, 1980:
46-50). Ziyaretci tatmini ise ziyaretginin gittigi yerdeki deneyimleri ve
orasiyla ilgili beklentileri arasindaki iliskidir. Agilikli olarak toplam
deneyimlerdeki beklentiler memnuniyet hissiyle sonuglanirsa ziyarete¢i tatmin
olmaktadir. Tam tersi beklentiler karsilanmamigsa ziyaret¢i tatmin
olmamaktadir. Ziyaretci deneyimleri ve beklentileri arasinda bir kargilagtirma
yaparak ziyaretci tatmininin kavramsallagtirilmas: Hughes (1991), Pizam ve
Milman (1993) ve Weber (1997) gibi birkag turizm arastirmacisi tarafindan ele
alimmustir. Artan popiilaritesiyle birlikte onaylanmamis beklentiler modeli
genis kapsamda teorik ve uygulama bazinda elestiriler almaktadir. Ornegin
hizmeti alirken beklentilerin degisebileceginden hareketle hizmeti almadan
énce beklentilerin lgiilmesi ve bunu kargilagtirmada kullanmak sorun yaratir.
Tatil sirasinda beklentilerin deneyimler dolayistyla degisip yeni bir bigim
alabilecegi ortaya gikmistir. Ayrica seyahatten dnce hig beklenmeyen olaylarmn
olmasi tatil tatmininin biitiiniine énemli katkilar yapabilir.

Benzer bir sekilde diger bir ¢alismada hizmeti almadan dnce kisinin
beklentisi ve bilgisi hizmeti aldiktan sonra farkli bilgileri almastyla birlikte

beklentilerde bir degisiklik yaratabilir. Bu problemlerden dolayr onaylamama .
modelinin uygulanmasi metodolojik agidan soru isaretleriyle doludur ve "

problem yaratir. Bu nedenle insanin biligsel siireciyle karsilastirma yapmak
kolay ve gecerliligi yiiksektir (Rimmington ve Yiiksel, 1998: 42-43). Biligsel
teoriler belirli bir sekilde davranip davranmamak igin karar vermede kullanilan
diisiince kaliplarii agiklamaya yonelik teorilerdir (Titiincii, 2001: 36).
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Onceki Girtin/marka
deneyimi
A4
Markanim nasil Markanm gergek
perforrpans ) performansimin
gosterecegine dair degerlendirilmesi
beklentiler
Y a
Performans ile beklenti N
arasindaki farkin gl
degerlendirilmesi
Duygusal Beklentilerin Duygu.sal
Tatminsizlik Onaylanmasi Tatmin
A4
v
Performans g:gz:::;’;: Pelr(florrr};lns'
beklentileri ol bekleniileri
karsilamaz ¥ asar

Sekil 1: Beklentilerin Onaylanmamas1 Modeli
Kaynak: J.C. Mowen ve M. Minor, Consumer Bahavior, 5. Edition , NJ : Prentice-Hall, Inc.
Upper Saddle River, 1998.

Yapilan literatiir taramasi 1s1ginda turizm endiistrisinde miisteri tatmini
konusunu degerlendirecek olursak bu konuyla ilgili ¢alismalarda belirtildigi
gibi miisteri tatmininin saglanabilmesi i¢in miisteri istek ve beklentilerinin ve
diger c¢evresel faktorlerin  bilinmesi gerekmektedir. Ayrica  turizm
endiistrisinde de hizmetin soyut bir kavram olmast dolayisiyla miisteri
tatmininin hizmet kalitesinin algilanmastyla iliskisi vardir.

AKCAKOCA’YI ZIYARET EDEN TURISTLERIN MUSTERI
TATMININI OLCMEYE YONELIK YAPILAN ARASTIRMA VE
SONUCLARI

1. Arastirmanin Amaci
Aragtirmanin amaci, Kitle turizminin yogun bir sekilde yasanmayan
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Bati Karadeniz Bolgesinde bulunan Akgakoca’yr ziyaret eden turistlerin
memnuniyet diizeylerini belirlemektir. Turizm potansiyeli dikkate alindiginda
bolgenin turizm pastasindan yeterli payr alamadigi goriilmiis, dolayisiyla
sorunlarin temel nedenlerinin bilimsel bakis agisiyla incelenmesi geregi ortaya
cikmustir.

2. Arastirmamn Kapsami

Arastirmada Diizce ili Akgakoca ilgesi arastirma alani olarak
secilmistir. Bu alanin segilmesi ile turistik bir destinasyon olmaya 1960’larda
baslayan Akgakoca’nin turizmde ulastign nokta itibari ile turistlerin
memnuniyet dereceleri dlgiilebilecektir. Memnuniyet derecesi ayni zamanda
hem otel hem de bolge bazinda arastirmaya konu olmaktadir. Arastirma
kapsamma Akgakoca’y1 ziyaret eden ve burada konaklayan yerli ve yabanci
turistler girmektedir. Bu kapsamda anket Akgakoca’y: ziyaret eden, 4 yildizli
otel isletmelerinde konaklayan yerli ve yabanci turistlerden tesadiifi olarak
secilen 150 kisi tizerinde ii¢ aylik bir donemde gergeklestirilmistir. Bu siire
sonunda 84 gegerli anket elde edilmis ve degerlendirmeye alinmistir.

3. Arastirmanin Yontemi

Veri toplamak igin anket ve goriisme teknikleri kullandmistir. Ankette
kullanilan sorular kismen aragtirmacilar tarafindan kismen de daha Once
yapilmis benzer tiirden aragtirmalarda kullanitmis sorulardan olusturulmustur.
Anket calismasmda 24 adet kapali, goktan segmeli derecelendirmeli ve agik
uclu sorular yer almaktadir. Aragtirmada kullanilan bilgi toplama araglarinin
etkinligini smamak amaciyla segilmis bir kitle iizerinde on uygulama
yapilmistir.

Arastirmada  ziyaretgilerin - iki  yonlii  memnuniyet dereceleri
dlciilmektedir. Memnuniyet derecelerinin  birincisi; ziyaret¢ilerin  otelde
kaldiklar: siire icerisinde karsilastiklart sorunlar, eksikler, rahatsiz olduklar
konular ve memnun olduklari hizmetlerle ilgilidir. Otel ile ilgili memnuniyet

derecelerini 6lgmek amaciyla 45 ifade yer almaktadir. Ikinci memnuniyet
derecesi ise ziyaretgilerin, Akgakoca’da kaldiklarr siire igerisinde bolgeye 6zgii -

karsilagtiklar1 sorunlar, eksiklikler, rahatsiz olduklart konular memnun
olduklari hizmetlerle ilgilidir. Bu konu ile ilgili ise 35 ifade bulunmaktadir.
Ifadeler olusturulurken literatiirde yer almig ¢alismalardan yararlanilmustir.

Anket sorulari, ¢oktan segmeli ve besli likert olcegi kullamilarak

olusturulmustur.
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4. Verilerin Analizi

Alan ¢alismasimin SPSS (Statistical Package for Social Science)
analizi bilgisayar programi yardmmiyla hem tanimlayici, hem de verilerin
analitik degerlendirilmesi yapilnugtir. Tiim verilerin analizi icin frekans
dagilimmdan yararlanitmistir.

5. Arastirmanin Bulgulan

Table 1: Katihmeilarm Demografik Ozellikleri
DEMOGRAFIK DEGISKENLER

CINSIYET n %

e Erkek 39 46.4
e Bayan 45 53.6
e Toplam 84 100
YAS

° 16-24 24 28.6
©25-34 32 38.1
©35-44 19 22.6
®45-54 [§ 7.1
e 55 yag ve listil 3 3.6
¢ Toplam 84 100
EGITIM DUZEYI

e [Ikogretim (ilkokul, Ortaokul) 6 7.1
o Ortadgretim (Lise) 20 23.8
o Universite 53 63.1
e Lisansiistii 5 6.0
e Toplam 84 100
ZIYARET NEDENI _

e Tatii amagh 43 512
e Is amagh 14 16.7
e Arkadas — akraba ziyareti 14 16.7
e Giiniibirlik 4 4.7
e Doga yiriyust 4 4.7
o Diger 5 6.0
= Toplam . 84 100
ZIYARET SIKLIGI

¢ Senede birkag kez 27 32.1
s Her sene 21 25.0
 Birkag senede bir 8 9.5
o llk kez 28 334
« Toplam 84 100
YOREDE KALIS SURELERI

* ] giin 5 6.0
¢2 giin 13 15.5
¢ 3 giin 11 13.1
o4 giin 14 16.7
® 8 giin 17 20.2

* 10 giin 2 2.4
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©2 hafta 10 1.8
¢ 20 giin 1 1.2
@3 hafta 1 1.2
el ay 6 7.1
¢ 1 aydan fazla 4 4.8
¢ Toplam 84 100
MESLEK
Ogretmen 9 10.7
Is adamu 1 1.2
Miihendis 3 3.6
Saglik personeli 13 155
Oprenci 11 13.1
Emekli 8 9.5
Serbest meslek 20 23.8
Diger 19 22.6
Toplam 84 100
IKAMET EDILEN YER
Ankara 31 36.9
Istanbul 25 29.8
Diger 28 333
Toplam . 84 100
KONAKLAMAYA YONLENDIREN ARAC
Gorsel basin 7 8.4
Yazili medya 5 6.0
Internet 16 19.0
Dost, akraba, arkadaglar 36 42,
Seyahat acentesi 1 L1
Kendi tecriibeleri 7 8.3
Diger ‘ 12 14.3
Toplam 84 160

Tablo 1°de arastirmaya katilan ziyaretcilerin demografik 6zellikleri ve
Akeakoca’ya gelme durumlart ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Tabloya gére
arastirmaya katilan ziyaretgilerin biiyilk boliimiiniin 16-34 yag aralifinda
bulunduklari (%60), tiniversite mezunu olduklart (%63.1), serbest olarak
calismakla birlikte (%23.8), diger meslekler (%22.6) alaninda gegimlerini
sagladiklari anlagiimaktadir.

Akgakoca’y1 ziyaret nedenleri ele alindiginda tatil amagh ziyaretgiler
%51.2; is amacli ve akraba, arkadas ziyareti %16.7’lik dilimi olusturmaktadir.
Bu veriler ziyaretcilerin biiylik kisminmn destinasyona tatil amagh geldigi
gostermektedir.

Ankete katilanlarin %32.1°1 Akgakoca’ya senede birkag kez; %25°i
her sene gelmektedir. Bunun yaninda, Akgakoca’ya ilk kez gelenlerin orant
%33.3 ile en biyik bolimi olusturmaktadir. Akcakoca’ya gelen
ziyaretegilerden yorede kalis siireleriyle ilgili elde edilen verilere gore; yorede

®

e

B -
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en fazla kalis siiresi 8 giin olarak goriilmektedir. Bunu sirasiyla dort giin
(%16.7) ve iki giin (%15.5) izlemektedir.

Ankete katilanlarin ikamet ettikleri yerlere gore dagilminda ise
ziyaretgilerin, %36.9’unun Ankara; %29.8’inin ise Istanbul’dan ¢ekim
merkezine geldigi goriilmektedir. Ulasim olanaklar1 géz oniine alindiginda
Akcakoca’nin Istanbul ve Ankara’ya esit uzaklikta olmas, her iki biyiik il i¢in
en yakin turizm merkezi olarak bilinmesi sadece iki ilden yoreye gelenlerin
%66.7’lik bir oranla ifade edildigini géstermektedir.

Akcakoca’da konaklama yapmaya yonlendiren araglarla ilgili anket
degerlendirilmesi yapildiginda; gorsel basm %8.3; yazili medya magazin
%6.0; internet %19, dost, akraba, arkadaslar %42.9, seyahat acentasi, seyahat
rehberi %1.2, kendi tecriibeleri ise %8.3 olarak gruplandirilmistir. Bunlarin
disinda gelis nedenleri ise %14.3’lik bir yiizdeyi olusturmaktadir. Bu
sonuclara gore; hizmet isletmeleri agisindan dnem tastyan kulaktan kulaga
iletisim Akcakoca’ya ziyaretgilerin  yonlendirilmesinde etken bir rol
oynamaktadir.

Calismanin  bu asamasinda Akgakoca’ya gelen ziyaretgilerin
kendilerine verilen hizmetlerden memnuniyet diizeylerini ve s6z konusu
hizmetlere ne derece dnem verdiklerini belirlemek igin “konaklama”, “yeme-
icme isletmeleri”, “fiziksel &zellikler”, “rekreasyonel faaliyetler (bog zaman
degerlendirme) ve diger konular bagliklarinda degerlendirmeler yapilmustir. Bu
degerlendirmeler yapilrken konaklama béliimii icerisinde konaklama
isletmeleri odalar departmani ve restoran; yeme-igme isletmeleri icerisinde
yemek ve isletmelerle ilgili 6zellikler; ilcenin dokusu igerisinde ilgeyle ilgili
kiiltiirel, tarihi ve fiziksel olanaklar; rekreasyonel faaliyetler igerisinde ise
kiiltirel ve sosyal faaliyetlere iliskin sonuglara yer verilmistir.
Degerlendirmeler, konuya verilen 6nem ve Snem verilen konudan memnuniyet
derecesi olarak smiflandirilmis, konu temelinde aritmetik ortalamalar alinmus,
bu sekilde analizler tamamlanarak yorum yapilmigtir.
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Tablo 2: Konaklama ile Ilgili Konularin Onem ve Memnuniyet Dereceleri

Onem Derecesi (%) Memnuniyet Derecesi (%) Ort
E‘ ;
E . g k
= =
5.8 F - 715§ § & 8 B i
s 2 0<S % OF ¢ OE 2 § B 3 §f
i S g 208 § 2 3§ & & i3
a = = o) v 8 = 2 § = E EF
E S 3 < 5. £ < 2 =3
S O 2 O ] < = 2
Q0 © a
Konaklama = X
Istetmeleri X X
Check-in 398 417 213 310 60 - 143 405 369 71 12 359
Isleminin Hizi
Personelin 390 285 405 250 48 12 178 345 405 48 24  3.60
Yetenckleri
Personelin 388 475 310 179 - 36 131 357 452 36 24 365
Nezaketi

Odalar Departmani
Odalarin Diizeni 391 345 333 238 60 24 119 357 393 95 36 342

QOdalarin

Bayokiag 342 202 250 393 83 72 95 286 440 119 60 323
Tekn. Imkan. 5 0\ 038 345 06 83 48 119 250 452 143 36 327
Kullanilabilir.

Teknik Egyalanin 5 o) o1 4 310 286 167 24 71 298 464 131 36 323
Kalitesi

Yatak Kalitesi 390 393 238 262 95 12 95 333 440 83 49 367

Odann 417 488 273 179 48 12 119 333 417 95 36 340
Temizligi

Banyo Dizaym1  3.69 25.0 333 310 7. 36 131 297 417 131 24 338
Banyo Temizligi 4.14 464 262 226 48 - 143 405 393 36 24 360
Restoran

Yemeklerin 417 300 250 202 24 24 107 250 571 36 36 335
Kalitesi 82

fceceklerin 3

Kolitast 4 402 405 298 238 36 24 119 357 440 62 40 360
Personelin. 390 310 368 250 60 12 178 321 429 60 12 3359
Yetenekleri 31

Personelin

Nosaketi 48 405 381 381 166 60 12 190 333 358 95 24 357

MasalannDiizeni 3.61  29.8 238 298 11.8 48 167 214 548 7.1 - 3.47

B e I s S

.

+—

* Oleek: 1=Onemsiz 2=Az Onemli 3=Onemli 4=Olduk¢a Onemli 5=Cok Onemli

Genel Aritmetik Ortalama: 3.86

** Oleek: 1=Memnun Degil 2=Az Memnun 3=Memnun 4=Olduk¢a Memnun 5=Cok Memnun
Genel Aritmetik Ortalama: 3.47

Konaklama isletmeleri ile ilgili verilerin yer aldig1 tablo 2
incelendiginde misterilerin konaklama igletmeleri arasinda check-in igleminin

®



A. S. Kmngir, 0. Akova, E. Ozleul ‘
AKCAKOCA’YI ZIYARET EDEN TURISTLERIN MUSTERI TATMININI ... 89

hizt (i =3,98); odalar departmani baghg: altinda odanin temizligi (i =4,17),
banyo temizligi (X =4,14), odanin diizeni (X =3,91) ve vyatak Kkalitesi
(X =3,90); restoran boliimiinde ise yemeklerin kalitesi (X =4,17), personelin

nezaketi (X=4,05) ve igeceklerin kalitesi (X=4,02) konularina yiiksek

derecede tnem verildigi ortaya ¢ikmaktadir.
Buna karsin miisterilerin, konaklama isletmelerinde personelin

nezaketi (i=3,65); odalar departmant agisindan yatak kalitesi (i=3,67),
banyo temizligi (§=3,60); restoran bolimiinde ise igeceklerin kalitesi

(§=3,60) ve personelin yetenekleri (i_—_3,59) konularinda diger konulara

g6re memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu anlastimaktadir.

Konaklama isletmeleri agismdan degerlendirildiginde miisterilerin
onem verdikleri konulardan memnuniyet oranlarmm genel olarak diisiik
oldugu sdylenebilir. Ortalama farkliliklar1 degerlendirildiginde check-in
islemlerinin yavas oldugu, odalarin ve banyolarm temizligine, odalarin
diizenine yeterince dikkat edilmedigi, yemeklerin kalite diizeylerinin yeterince
yiiksek olmadigi sonucuna varilabilir.
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Tablo 3: Yeme-i¢me Isletmeleri ile Ilgili Konularm Onem ve Memnuniyet Dereceleri

- Onem Derecesi (%) Memnuniyet Derecesi (%)
P
& -~
5o g - g o
[T o =
95 F %z = E 5 f3% 8 E oz E3S
e : 2 =1 -4 — ]
58 S 2% § S § xfZE P = EXIE
Q4 © 00O © <« © U= 0= = < =a =A<
Yeme-f¢me - =
Isletmeleri X X
Yemeklerin 425 524 250 190 24 12 155 274 429 118 24 34l
Kahtesl
ig?fekl?““ 414 393 380 179 24 24 167 321 405 83 24 352
alitesi ]
Personelin 390 310 405 201 48 36 167 286 451 60 36 348
Yetenekleri
Ze“"“el.‘“ 397 393 321 167 107 12 190 298 405 83 24 3.54
ezaketi

Masalarin Diizeni  3.66 27.4 250 357 107 12 96 238 583 7.1 1.2 3.33
Yoresel

Yemeklerin 5.0 299 333 226 119 24 118 262 405 155 60 322
Bulunabilirligi

Yemek Cesidi 505 598 416 190 36 60 107 227 440 119 107 3.0
Zenginligi

Fiyat Diizeyi 404 405 310 154 71 60 345 298 261 60 36 3.0
Ulagilabilirlik 385 344 208 262 60 36 107 298 369 143 83 320
Durumu

# Qlgek: 1=Onemsiz 2=Az Onemli 3=Onemli 4=Olduk¢a Onemli 5=Cok Onemli

Genel Aritmetik Ortalama: 3.93 )

% (lgek: 1=Memnun Degil 2=Az Memnun 3=Memnun 4=Olduk¢a Memnun 5=Cok Memnun
Genel Aritmetik Ortalama: 3.32

Akgakoca’ya gelen ziyaretgilerin en ¢ok yemek kalitesi (32:4,25),
icecek kalitesi (i=4,14), fiyat diizeni (§=4,04) ve personelin nezaketi
(_X— =3,97) konularina 6nem verdikleri tablo 3’ten anlagilmaktadir.

Konaklama isletmelerinden bagimsiz olarak faaliyet gosteren yeme

icme isletmelerinde miigterilerin personel nezaketinden (-)E =3,54), iceceklerin
kalitesinden (i =3,52), personel yeteneklerinden (5—(- =3,48) ve yemeklerin

kalitesinden (X =3,48), memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu ortaya
cikmaktadir.

Ortalamalar arasindaki farklhiliklar degerlendirildiginde ziyaretgiler
acisindan yeme-igme isletmelerindeki fiyat diizeyinin en biiyiik sorun oldugu,
bunun disinda yemek ¢esidi zenginliginin istenilen diizeyde olmadigy,
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memnuniyet diizeyinin ortalamadan yiiksek olmasima ragmen yemeklerinde
istenilen kaliteye ulasmadigi analiz sonuglarindan ¢ikartilabilir.

Tablo 4: Iigenin Dokusu ile Ilgili Konularn Onem ve Memnuniyet Dereceleri

= Onem Derecesi (%) Memnuniyet Derecesi (%) Ort

53 B

<

2 =1 -

B - = = 15

/¢ E = E El 2 ¢

5 § s. . E 3 E sg g8 E § %3S

ez © 2% % & ® 2 £ E 2 Eg Edf

gy B ZBE & N ] 2 B3 S N 3% S E%

g5 & 88 & & © & B2 =2 <4 =24 2R<
Tlgenin Y 5
Dokusu X X
Mimari ozellikler 3.61 29.8 250 238 202 12 95 15.5 464 226 60 3.00
Piknik alanlani  3.66 262 321 262 131 24 119 298 4238 107 438 3.33
Yollar 379 239 464 190 7.1 36 131 250 226 262 131 298
Alt Yapt 385 31.0 393 167 106 24 95 208 369 178 6.0 3.9
Parklar 357 202 393 202 179 24 95 298 464 119 24 332
Ulagsilabilirlik ~ 3.84 321 345 215 95 24 131 167 536 95 7.1 3.19
Bahgeler 341 214 262 286 202 36 7.1 250 572 107 - 3.28

Ulagim Araglann 3.85  26.1 417 250 6.0 12 48 277 386 265 24 3.02
Dinlenme Yerleri 3.85 29.8 416 202 60 24 155 262 368 167 48 3.30
Dogal Guzellikler 3.89 345 357 179 83 36 145 325 386 84 60 336
Yirtyos Parkurlar 376 345 298 179 13.0 48 179 214 429 107 7.1 332

Tarihi Yapilar ~ 3.65 31.0 286 190 178 3.6 6.0 250 464 119 107 3.03

Eski Evler 358 262 286 250 178 24 36 250 500 119 95 3.01
Trafik 3.84 274 429 190 83 24 95 215 369 238 83 3.00
Miize 348 274 297 167 167 95 48 226 405 19.0 13.1 286
Carsi 3.83 274 452 155 7.1 48 83 262 334 250 7.1 3.03
Temizlik 419 440 369 143 3.6 12 95 333 321 215 36 323

* Olgek: 1=Onemsiz 2=Az Onemli 3=Onemli 4=Oldukga Onemli 5=Cok Onemli

Genel Aritmetik Ortalama: 3.74

#% (lcek: 1=Memnun Degil 2=Az Memnun 3=Memnun 4=0lduk¢a Memnun 5=Cok Memnun
Genel Aritmetik Ortalama: 3.14

Akgakoca’ya gelen ziyaretgilerin Onem verdikleri ve memnuniyet
derecelerinin belirlenecegi diger bir konu bashgi ilgenin dokusudur. Buna

gore; ziyaretgiler ilgede, ortalamann tizerinde yer alarak temizlik (i =4,19),
dogal giizellikler (3(. =3,89), ulasim araglari (—)Z =3,85), dinlenme yerleri

(i =3,85), trafik (i =3,84), yollar (i =3,79), yiirilyiis parkurlar (_)_(_ =3,76)

konularma dnem vermektedirler.
Memnuniyet derecesi agisindan incelendiginde ise baslica dogal

giizellikler (5(_=3,36), piknik alanlar1 (X =3,33), yirlyis parkurlart
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(X =3,32), parklar (X =3,32), dinlenme verleri (X =3,30) ve bahceler

(X =3,28) konulari diger konulara oranla memnuniyet olusturucu bir &zellik
gbstermistir.

Ziyaretgilerin konuya verdikleri 6nem ile memnuniyet diizeyleri
arasindaki farklilik incelendiginde ise en biiyiik farkliligin ilgenin temizligi,
trafik diizeni, ilgedeki ulasim araglari, yollar ve ¢arsida oldugu goriilmektedir.

Tablo 5: Rekreasyonel Faaliyetler ve Diger Konular ile Ilgili Onem ve Memnuniyet
Dereceleri

Onem Derecesi (%) Memnuniyet Derecesi (%) Ort
7 i . - ]
L = = = E ® Bk
56 B & = 5 g Eosfog E & 2%
RE & E E B 5 £ E B E s %
g O g, = =} & s ©°E = = z g o)
g4 = A2 © N g = & 8
& 3 E 4 © % o= = 5 £ Sk
© 5 o < = 2
Rekreasyonel
Faaliyetler Ort Ort
Kiiltiirel
2
Faaliyetler 84 397 357 357 214 48 24 83 321 310 215 7.1 3.13

Eglence 57 385 238 476 203 71 12 7.1 393 321 179 36 3.28

Sosyal
Faaliyetler 97 397 333 405 19.0 48 24 36 345 274 274 7.1 3.00

Animasyon 30 339 202 298 262 167 7.1 9.5 262 381 167 95 3.09

Deniz 56 403 440 274 .179 95 12 155 380 298 119 438 347
Kum 39 380 333 321 203 107 36 119 369 369 95 48 341
Giines 48 403 381 369 167 7.1 12 155 380 369 60 36 3355

Diger
Giivenlik 75 444 583 333 4.8 1.2 24 226 381 286 7.1 3.6 3.69

Hizmet Kalitesi
86

Fiyat Diizeyi
125

Yerel Halkin
tutumu 119
Turistik iiriin
cesitliligi 96

428 50.0 345 119 1.2 24 155 286 440 71 438 3.42
421 500 310 130 24 36 60 286 321 226 107 2.96
402 405 333 190 24 48 83 23.8 227 333 119 2.83

378 298 369 202 83 48 48 250 297 286 119 2.82

*  Olgek: 1=Onemsiz 2=Az Onemli 3=Onemli 4=Oldukca Onemli 5=Cok Onemli
** Oleek: 1=Memnun Degil 2=Az Memnun 3=Memnun 4=0ldukca Memnun 5=Cok Memnun

Calismada son konu bashigi olarak rekreasyonel faaliyetler ve diger
konular agismdan énem ve memnuniyet derecelerine yer verilmektedir. Tablo

5’te gorillebilecegi gibi rekreasyonel faaliyetler acisindan deniz ( i=4,03),

*
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giines (§=4,03), kiiltiirel ve sosyal faaliyetler (i=3,97); diger bagliklardan
ise giivenlik (—)-(_ =4,44), hizmet kalitesi (i =4,28) ve ilgedeki fiyat diizeyi

(X =4,21) konularmin nem derecesi yliksektir.

Benzer sekilde memnuniyet dereceleri aragtirma konusu oldugunda
ilcede deniz, giines, kum iigliisinden memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu

anlagilmaktadir. Diger konularda ise ozellikle giivenlik (-)E =3,69) ve hizmet

kalitesi (_)Z =3,42) memnuniyet diizeyi yiiksek olan baghca iki konudur.

Bu alandaki ortalama fakliliklari incelendiginde ise sosyal ve kiiltiirel
faaliyetlerin istenilen diizeyin altinda kaldigi, 6zellikle ilgedeki fiyat diizeyi ve
yerel halkin ziyaretcilere olan tutumunun yine beklentileri kargilamadifi
sonucuna varilabilir. '

Akgakoca’ya gelen ziyaretgilerin gelme durumlarinda 6nem verdikleri
konular ve bu konulara iliskin memnuniyet dereceleri yukar: 6zetlenmistir.
Ziyaretgilerin ilgedeki ikametleri sirasinda karsilagtiklar1 sorunlar ve bu
sorunlari nasil karsiladiklari tablo 6’da yer almaktadir. ‘

Tablo 6: Konaklama ile Ilgili Konularin Onem ve Memnuniyet Dereceleri’

(%) (%)
Konaklama esnasinda bir sorun ¢ikarsa Ziyaretcinin sikayetine karsi gosterilen
tepkinizi nasil gosterirsiniz? tepki nas degerlendirdi? — durumunuza
o Kigisel Sikayet 76.2 karsi anlayis —
e Oteli Terk Etme 7.1 * Olduk¢a Memnun 25.0
o Isletmede Toplu Sikayet 4.8 * Memnun 43.7-
o Ugiincit kurumlara Sikayet 4.8 e Az Derecede Memnun 12.5
e Diger 7.1 ¢ Memnun Degil 18.8
Konaklama esnasinda gikayet Ziyaretginin gikayetine karsi gosterilen
edebileceginiz bir sorunla karsilagtiniz tepki nasil degerlendirdi? — kisisel
mi? ilgilenme —
e Sorunla Karsilagan Grup 20.2 ° Cok Memnun 25.0
e Sorunla Kargilagmayan Grup 79.8 ¢ Oldukga Memnun 124
e Memnun 313
e Az Derecede Memnun 313
Konaklama esnasinda herhangi bir Ziyaretginin sikayetine karsi gosterilen
sorunla karsilagtiuz mi? tepki nasul degerlendirdi? —yardimseverlik
e Otel odalarinin durumu 412 - -
e Personelin saygisiz ve etkisiz e Cok Memnun 25.0
davramglari 294 e Olduk¢a Memnun 6.3

§ Ziyaretgilerden alinan bilgiler yiizdelerine gore bagliklarda toplanmigtir. Yamit verilmeyen
konular tabloda yer almamaktadir.
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¢ Hizmet kalitesinde zayiflik 23.5 e Memnun 37.5

e Diger 5.9 e Az Derecede Memnun . 25.0

Sikayeti hangi departman ve kisiye Ziyaretginin gikayetine kargt gosterilen

ilettiniz? tepki nasil degerlendirdi? —akif olarak

¢ Onbiiro Departmant 68.6 iletisim ~

e  Misteri Hizmetleri - 125 e Cok Memnun . 313

e Bolum Sefi 6.3 e Memnun 43.8

e Otel Yonetimi 6.3 e Az derecede Memnun 18.8

¢ Miisteri Sikayetleri Bolumii 6.3 o Memnun Degil 6.3

Sikayetler ne kadar siire icinde ¢oziime Sikayet deneyiminiz hakkimda baska

ulasti? kisilerle konustunuz mu?

e 2 Giine Kadar 37.5 e Evet 56.3

e Hemen 37.5 e Hayrr 43.7

e Coziime Ulagtirilmiyor 25.0

Sorunu ¢éziime ulasan ziyaretgilerin Yukaridaki soruyya “evet” diyenlerin

memnun olma diizeyleri? konustuklari kisi sayisi;

e Olduk¢a Memnun 18.8 e 1 kisi 20.0

e  Memnun 37.5 e 2kisi 30.0

¢ Az Derecede Memnun 18.8 o 4-5kisi 10.0

e Memnun Degil 18.8 & 5-10 kisi 30.0
} o 15-20 kisi 10.0

Ziyaretcinin sunulan ¢oziimden memnun Sorun ¢oziildiikten sonraki memnuniyet

olma diizeyi? diizeyi; '

¢ (Cok Memnun 31.3 e Cok Memnun ) 375

¢ Olduk¢a Memnun 37.5 e Olduk¢a Memnun 313

e Az derecede Memnun 12.5

Iletme inde sikayeti dile getirmek kolay Yaganilan sikayete gore otel miisterisi

mi? ‘ olmaya devam edecek misiniz?

s Hvet . 81.3 & Devam edecek 81.3

¢ Hayir 18.8 o Devam etmeyecek 18.7

Konaklama esnasinda bir sorunla karsilagirsaniz tepkinizi nasil
gosterirsiniz? sorusuna verilen yanitlar gruplandirildiginda; kigisel sikayet
%76.2’lik oranla ilk sirada yer almakta, ikametten vazgecme (oteli terk etme)
%7.1, isletmede toplu sikayet ve iiciincii kurumlara sikayet %4.8 bunu takip
etmektedir. Sonuclara gore isletmede kisisel sikayet ziyaretgiler tarafindan en
¢ok kullanilan gikayet yontemidir.

Konaklama esnasinda sikayet edebileceginiz bir sorunla karsilastiniz
m1? sorusuna verilen yanitlara gére sorunla karsilagan grup %20.2; herhangi

bir sorunla karsilasmayan grup ise %79.8 olarak gruplandirilmigtir. Genel

olarak isletmede verilen hizmetlerden ziyaretgileri memnun oldugunu
sOylemek miimkiindiir. ‘
Konaklama esnasinda herhangi bir sorunla karsilastiniz mi? Sorusuna

verilen yanitlarm “evet” oldugu diisiiniilerek hangi nedenden dolay: sikayet .

ettikleri 6grenilmeye ¢aligilmistir. Sonuglara gore, %41.2 ile otel odalarmm
durumu ilk sirayi almaktadir. Bununla birlikte, %29.4 ile personelin saygisiz
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ve etkisiz davranislari, %23.5 ile hizmet kalitesinde zayiflik one ¢ikan diger
sikayet nedenleridir.

Sikayetlerin hangi departman ve kisiye iletildigi sorusuna ankete
katrlanlarm verdigi yanitlar incelendiginde 6n biiro departmani %68.8, miisteri
hizmetleri %12.5 ile ikinci sirada yer almaktadir. Bununla birlikte %6.3 ile
bolim sefi, otel yonetimi ve miisteri sikayetleri yonetimi de ziyaretgilerin
sikayetleri esnasinda bagvurduklar birimler arasindadir. »

Sikayetlerin ne kadar siire icinde ¢dziime ulagtigi konusunda ankete
katilanlarm %37.5’i hemen ve ayni oranda sorunun ¢oziime ulastiriimadigt
yanitini vermislerdir. Genel olarak 2 giine kadar miisteri sikayetlerinin ¢dziime
ulagtirildigy  goriilmektedir. Ancak sorunun halen ¢oziime ulastiriimadigint
ifade eden ziyaretgi sayisinin ¢oklugu bu konuya onem verilmesi gerektigini
gostermektedir.

Miigteri memnuniyeti kapsaminda sikayetleri olan ziyaretcilerin
sorunun goziime ulastirilmasiyla ilgili memnuniyet dereceleri incelendiginde;
ankete katilanlarm %37.5 gibi biiyiik bir gogunlugunun sorunun ¢Ozlime
ulagtirilmasindan memnun  oldugu gdriilmektedir. Bunun yaninda sorunun
¢oziim hizindan olduk¢a memnun olanlarm orani %18.8’dir. Ancak ankete
katilanlarin %18.8’i az derecede memnunum, yine ayni, oranda kigi memnun
degilim yanitun vermislerdir. Ankete katilanlarm yaklasik %040’
memnuniyetsizliklerini dile getirmesi bu konuyu da dnemli kilmaktadir.

Sikayet ederken ziyaretginin bekledigi ¢oziime gore sunulan
¢dziimlerden memnuniyet derecesini belirlemek amaciyla ankette yer alan
soruya gore ankete katilanlarin %37,5%1 oldukga memnun olduklarint ifade
etmislerdir. Bunun yaninda %31,3’lik bir oran ¢ok memnun, %12,5°1lik diger
bir oran ise az derecede memnun olduklarini ifade etmistir.

Isletme iginde sikayeti dile getirme kolaylig1 hakkinda ziyaretgilerin
%81.3°1i evet; %18.8’i hayir cevabini vermislerdir.

Ziyaretgilerin  sikayetlerine  karst gosterilen  tepkinin nasil
degerlendirdigi konusunda “durumunuza karst anlayis”, “kisisel ilgilenme”,
“yardimseverlik?, “aktif olarak iletisim” baghiklarinda degerlendirmeler
yapilmistir. Degerlendirmelere gore ziyaretiler genel olarak durumdan
memnun olmakla birlikte az derece memnun olanlar ve memnun olmayanlarin
orani da dikkat ¢ekicidir.

Sikayet deneyiminiz hakkinda ziyaretgilerin %056,3’1 evet, %43,8’1
hayir yanitini vermistir. “Evet” cevabi veren ziyaretgilerin %30’u 2 kisi, yine
%30'u  5-10 kisiyle konugstuklarini ifade etmistir. Bunun yamnda,
ziyaretgilerin %20’si 1 kisi, %10°u 4-5 ve 15-20 kisiyle konustuklart anket
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sonucunda goriilmektedir.

Konaklamakta olunan otel hakkinda sorun ortaya ¢ikmadan . &nceki
diisiinceler incelendifinde ankete katilanlarm %68.8°1 otelden memnun
olduklarimi ifade ederken; sorun ortaya ¢iktiktan sonra ¢ok memnun olan
ziyaretgi oraninin %50.1e diistiigii anlagilmaktadir. Otelde sorun ¢dziildiikten
sonra memnun ziyaretgi orami yeniden eski diizeyine ulagmistir. Sorunun
¢oziilmesiyle birlikte memnuniyet oranindaki yiikselme fark edilmektedir.

Yasanilan sikayete gore otel miisterisi olmaya devam edecek ankete
katilan ziyaretgi oran1 %81.3, bu asamadan sonra otel miisterisi olmayacagini
ifade eden ziyaretgi orami %18.8°tir. Bununla birlikte, yakin gevresine
Akgakoca’y1 tavsiye edecegini ifade eden ziyaretgilerin yiizdesi 84.5, bdyle bir
tavsiyede bulunmayacagini dile getiren ziyaretei yiizdesi %15.5’tir.

SONUC ve ONERILER

Akgakoca uzun yillardan bu yana gerek turizm yatirimlan, gerekse
bslgenin turizm gelisimi agilarindan ihmal edilmistir. Yéreye gelen turistlerin
biiyilk gogunlugu yerli turist olmakla birlikte doluluk oranlari agisindan
temmuz agustos aylarmda yogunlagma goriilmektedir. Mevcut turistik belgeli
yatak kapasitesi ve sahip olunan iklimsel kogullar kitle turizminin geligimini
sinirlandirmaktadir. Sahip olunan turizm kaynaklari agisindan incelendiginde
dogal kaynaklar disinda yeterli olay ve mekan g¢ekiciligi bulunmamaktadir.
Ulasim konusunda Diizce-Akgakoca niteliksiz karayolu baglantisi disinda
herhangi bir ulagim yolu meveut degildir. Bolgede seyahat acentasi
bulunmamakla birlikte ulagim araglari agisindan yetersizlik on plandadar.

Iicenin altyap: sistemi diizensiz ve yetersiz olup, geleneksel sosyo-
kiiltiirel ve mimari dokusu tahrip olmustur. Bununla birlikte miisteri tatmini
konusu tiiketicilerin beklenti ve algilama diizeyleri dikkate alindiginda tatmin
diizeyleri farklilagmaktadir. Bu nedenle Akgakoca’nm sahip oldugu dogal,
beseri, tarihi ve fiziksel kaynaklarin yetersiz olmasina karsin, ziyaretgilerin
beklenti ve algilama diizeyleri farkli oldugundan dolay1 ziyaret¢i tatmini farkl
diizeylerde ortaya ¢ikabilmektedir. ,

Yapilan anketle elde edilen bulgulara gore Akgakoca’da miisteri -
tatmini kapsaminda bazi sonuglar agagida yer almaktadir. Ziyaretcilerin;
%>51.2 gibi bir bsliimii ilgeye tatil amagl gelmektedir.
%32.1°1 yilda birkag kez gelmektedir.
%?20’si 2-8 giin Akgakoca’da kalmaktadir.
%66.7’1ik bslimii sadece Ankara ve Istanbul’dan gelmektedir.
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o %42.9°u Akcakoca’yi dost-akraba-arkadagslarindan dgrenmistir.

bl (13

Arastirma kapsaminda hazirlanan ankette “konaklama”, “yeme-igme
isletmeleri”, “ilgenin dokusu™, “rekreasyonel faaliyetler” ve “diger konular”
basliklariyla ilgili degerlendirmelere yer verilmistir. Bu degerlendirmelere
gbre konaklama isletmeleri agisindan ozellikle temizlik ve yemek kalitesi
konusunda memnuniyetsizlikler gozlenmektedir. Kulaktan kulaga iletisim
s6zkonusu oldugunda ve ilgeye gelenlerin yaklasik %45’inin dost-akraba-
arkadaglarinin 6nerisinden yararlandiklari diigtiniildiigtinde bu konulara 6nem
verilmesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Yeme-igme isletmeleri agismdan fiyat konusunun On plana ¢iktig
anlasilmaktadir. Isletmelerin  6zellikle turizm sezonunda yiiksek fiyat
uygulamalar1 ¢aligmalara sikhikla konu olmaktadir. Turizmin fiyatlar genel
diizeyinde yiikselmeye yol agmasi Akgakoca ilgesi ve bu ilgedeki yeme-igme
isletmelerinde benzer etkilerin goriilmesi ziyaretgilerce degerlendirilmistir.
Kisa vadede en yiiksek kar yerine uzun vadede belli kar marjiyla isletmelerin
faaliyetlerini siirdiirmeleri bdlgenin turizm gelecegi agisindan hayati 6nem
tagimaktadir.

Ilgenin dokusuyla ilgili veriler degerlendirildiginde ilgenin genel
temizligi, trafik yogunlugu ve trafik diizeniyle birlikte ulagim araglariyla ilgili
sorunlarm var oldugu goriilmektedir. Bu sorunlarin ¢éziimii igin belediye ile
dzel sektor igbirligine gereksinim duyulmaktadir.

Rekreasyonel faaliyetler agisindan sosyal ve Kkiiltiirel faaliyetlerin
yetersiz oldugu, genel fiyat diizeyinin yiiksekligi ve yerel halkin ziyaretgilere
olan tutumun beklentileri karsilamadigi anlagiimaktadir. Bir yoreyi tanitan ve
o bélgeye tekrar gelinmesini saglayan sosyal ve kiltiirel faaliyetlere 6nem
verilmelidir. Bu ¢alismalar yapilirken bélgenin kendi kiiltiirel kaynaklarryla
birlikte tiniversite ile  isbirligi yoluna gidilebilir. Yerel halkin gelen
ziyaretcilere olumlu tutum beslemesi igin uzun siireli turizm egitim
caligmalarindan yararlanilabilir.

Bu arastirma i¢in veri toplama siirecinde bu tiir galismalarin genel
sorunu olan evreni temsil edecek veri sayisma ulagmak konusunda zorluklarla
karsilasmistir. Bu sorun ozellikle yerel halkin ve bdlgeye gelen ziyaretcilerin
arastirma konusu oldugunda daha da artmaktadir. Bu nedenle bu alanda ileride
yapilacak galismalar i¢in daha fazla sayida veri toplamak sonuglarm biitiint
temsil etme agisindan 6nemlidir. Ayrica ayni ¢aligmanin belli bir zaman dilimi
sonrasi tekrarlanarak farkliliklarin olusup olugmadignmn belirlenmesi de
destinasyonda turizm yaklasimmin durumu agisindan yararl olabilecektir.

Sonu¢ olarak  Akgakoca’da  siirdiirilebilir  temelli  turizmin
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gelistirilebilmesi i¢in 6ncelikle miisteri memnuniyetini saglayacak unsurlarmn
dikkatli bir sekilde incelenip analiz edilmesi, miisteri istek, ihtiyag ve
beklentilerini karsilayacak nitelikte turizm destinasyonu ve iiriin gelistirilmesi
ve tim bu calismalar yapilirken yerel halkin beklenti ve isteklerinin de gbz
Oniine alinmasi gerekmektedir.
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