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Yerli Turistlerin Satin Aldiklari Yurtdisi (Outgoing) Paket

Turlari Degerlendirmeleri Uzerine Bir Arastirma
Ugur Ceylan'
Omer Zafer Giiven®
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Tirkiye’de yilda yaklasik 1,5 milyon kisi paket tur satin alarak yurt disina ¢ikmaktadir.
Buna ragmen yurt digi paket tur satin alan tiiketicilerle ilgili 6zellikle yerli literatiirde
sinirll sayida arastirma yapilmistir. Bu arastirmada yurt disi paket tur satin alan yerli
turistlerin, paket tur kapsaminda almis olduklari hizmetlerden (konaklama, yiyecek-
icecek, ulastirma ve rehberlik hizmetleri) memnuniyetleri arastirilmistir. Buna ek olarak
bu hizmetlerin yerli turistlerin demografik 6zelliklerine gére farklilk gosterip
gostermedigi incelenmistir. Yurt disina turlar dizenleyen bir seyahat acentasinin 583
musterisinden toplanan veriler incelenmistir. Verilerin analizinde istatistik paket
program kullanilmistir. Analiz sonuglarina gore tiiketicilerin en fazla rehberlik
hizmetlerinden, en az ise yeme-icme hizmetlerinden memnun olduklari, ayrica paket tur

kapsaminda alinan hizmetlerin tiiketicilerin demografik 6zelliklerine gére farklihk
gostermedigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Paket Tur, Yerli Turist, Turizm, Seyahat Acentasi
A Research On Evaluation Of Local Tourists Outgoing Package Tours
Abstract

Approximately 1.5 million people in Turkey purchase package tours annually.
Nevertheless, a limited number of studies have been conducted in the domestic
literature, especially on consumers who buy package tours abroad. In this research,
domestic tourists who purchased package tours abroad were investigated for their
satisfaction with the services (accommodation, catering, transport and guidance
services) they had received during the package tours. In addition, it has been examined
whether these services differ according to the demographic characteristics of the
domestic tourists. The data gathered from 583 customers of a travel agency organizing
tours abroad have been examined. Statistical package program was used to analyze
the data. According to the results of the analysis, the consumers were satisfied with
the guidance services and at least with the food and beverage services, and the results
of the package tour did not differ according to the demographic characteristics of the
consumers.
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Yerli Turistlerin Satin Aldiklari Yurtdisi (Outgoing) Paket Turlari Degerlendirmeleri Uzerine Bir Arastirma

1. Giris

Paket  Tur;  ¢esitli  turistik  Grinlerin
(konaklama, ulasim, yeme-icme, animasyon
vb.) bir araya getirilmesiyle olusturulan ve
turistlere tek bir fiyattan, tek bir Griin olarak
sunulan bilesimdir. (Sheldon ve Mak,1987:13)
ikinci Dilinya Savasindan sonra turizm
hareketlerinin  gelisiminde paket turlarin
6nemli bir payr vardir. Paket turlar; glivenlik
duygusu vermesi, bireysel seyahatlere gore
daha wucuz olmasi, degisik segenekler
sunmasl, dil sorunu yasanmamasi, tur
operatori  glivencesinde olmasi, degisik
yerler gezip gérme imkani vermesi ve zaman
tasarrufu saglamasi gibi nedenlerden dolayi
tliketiciler tarafindan tercih edilmektedir.
(Misirl,2002:166) Paket  turlar  tur
operatdrleri ve seyahat acentalar acisindan
yeni pazarlar bulmak, disik sezonda da is
yogunlugu saglamak gibi faydalar saglarlar.
Paket turlar hem seyahat edenler ve hem de
hizmet sunanlar igin saglamis oldugu faydalar
nedeniyle seyahat ve turizm sektorini
etkileyen en bilylk etkenlerden birisi
durumuna gelmistir. (Hsieh vd.,1993:51)

Dinya genelinde turizm ve seyahat pazar
son derece rekabetci bir yapidadir. Bu
rekabet paket tur piyasasina da yansimakta
ve paket tur satin alanlarin  seyahat
kararlarini etkileyen bircok faktér s6z konusu
olmaktadir. Bu faktorler; fiyat, triin kalitesi,
farklilagtirma gibi pazarlama ilgili faktorler,
aile, referans gruplart gibi sosyal faktorler ve
sosyo-demografik Ozellikler gibi bireysel
faktorlerdir.

Bunlarm en 6nemlilerinden  birisi de
demografik faktorlerdir. Bu nedenle paket
tur satin  alanlarin, sosyo demografik
ozelliklerinin bilinmesi ve anlasilmasi 6nem
arz etmektedir. Bununla birlikte, paket tur
satin alanlarin  paket tur hizmetlerinden
memnuniyet algillamalarinin, motivasyon-
larinin ve ihtiyaclarinin bilinmesi paket turu
organize edenler acgisindan yol gosterici
nitelikte olacaktir.

2. Turistik Uriin Olarak Paket Turlar

Paket tur kavrami, ingilizce’de  Inclusive
Tour, Amerika’da Package Tour, Fransizca’da
Voyage a Forfait kelimelerinin
Tirkgelestirimesinden olusmus bir seyahat
terimidir. Bu kavram her sey dahil bir paket
haline getirilen tatil GrGnd  anlamina
gelmektedir  (Hacioglu,2000:9).  Seyahat
acentalar, tiketici ile (rin arasindaki
baglantiyr kuran, turistik Grini olusturan ve
daha sonrasinda araci olarak dagitim
faaliyetlerini  gerceklestiren isletmelerdir
(Pek6éz ve Yarcan,1998:6; Oner, 1997:14;
Buck,1988:68; Holloway,1994: 58-59). Tur
operatdrleri ve seyahat acenteleri, turizmin
uluslararasi bir olgu olmasinda ¢ok 6nemli bir
role sahiptirler. Bu durum hem turist
gonderen (outgoing) hem de turist kabul
eden (incoming) tlkeler icin oldukca buyik
déneme  sahipti.  Ozellikle  turistlerin
destinasyon secimlerinde yiiksek etkiye sahip
olan seyahat acentalar ve tur operatérleri,
Ulkemizin turizmden almak istedigi pay
dikkate aldigimizda o6nemleri daha da
artmaktadir (Alaeddinoglu ve Can,2007:63).

Paket tur, tur operatorlerinin 6nceden
hazirladiklant  ve  tiiketiciye  sunduklari
konaklama, yiyecek-icecek, ulasim, seyahat
guizergahi gibi unsurlar bir paket icerisinde
tek bir fiyattan sunmalardir (Lo ve
Lam,2004,162; Hacioglu,2006:4). Aslinda bir
turistk  Grin  olan paket turun; (a)
destinasyonu olusturan  ¢ekicilikler, (b)
destinasyonda turistlere sunulan {riin ve
hizmetler, (c) destinasyonun ulasilabilirligi,
(d)  destinasyonun imaji~ ve  (e)
destinasyondaki Grlinlerin ve hizmetlerin
fiyatlan  seklinde bes ana  unsurun
bilesiminden olustugu bilinmektedir
(Karamustafa ve Erbas,2011:106).

Turistlerin bireysel olarak seyahat etmeleriile
kiyaslandiginda, paket turlarin  kolaylik
saglamasi, ekonomik olmasi, uzak llkelerdeki
farkl kiltirleri tamima ve giivenli bir sekilde
seyahat etme imkani saglamasi, hijyenik
standartlar saglamasi, daha konforlu olmasi,
deneyimli rehberler esli§inde gerceklesmesi
gibi 6nemli avantajlan s6z konusudur. (Duke
ve Persia, 1993, Enoch,1996). Kisisel giivenlik,
paket turlar almanin diger buiylik nedenidir.
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Paket turlara katilan turistler, emniyet hissi
ve birbirlerini tamima kolayligi avantaj-
larindan yararlanabilirler. (Quiroga,1990).

Temel olarak iki tiir paket tur vardir: Basit
paket tur ve her sey dahil paket tur. Basit
paket turlarda genellikle yalnizca ulagim ve
konaklama yer alir (Mok ve Armstrong,1995).
Her sey dahil paket tur, ulasim ve konaklama,
yemek ve gezi ve bazen bir eskort veya
rehber kapsayan tek bir fiyat icin planlanan
turlardir. (Sheldon ve Mak,1987)

Paket turlar ¢ok kapsaml bir program
gerektirmesi, bircok hizmet unsurunu bir
arada bulundurmasi, farkl turizm isletmeleri
ile isbirligi ve koordinasyona ihtiyag¢ duymasi
gibi nedenlerden dolayr misteri sikayet-
lerinin yogun oldugu bir turizm Grinadir.
Paket turlar seyahat acentelerinin 6nemli
gelir kaynaklarindan birisidir. Bundan dolayi
seyahat acentalarinin paket turlar 6zenle
tasarlamasi ve tanitmasi gerekir.

Paket turlardaki baslica sorunlar genellikle iki
konuda ortaya c¢ikar. Bunlardan birincisi
seyahat eden kisilerin ortama uyum
saglayamamalarindan kaynaklanan sorunlar,
ikincisi de hizmetleri sunan isletmelerden
kaynaklanan sorunlardir. Paket turlarla ilgili
en ¢ok sikayetler, konaklama yerlerinden,
ulasim araglarindan, verilen yemeklerden,
fiyatlardan, rehberlik hizmetlerinden ve
gidilen ve gezilen yerlerden gelmektedir
(Can,2006:52).

Yabanci literatiirde paket turlarla ilgili
arastirmalarin sayisi oldukga fazladir. Paket
turlarda literatlr incelendiginde calismalarin
onemli bir kisminin, paket turlarin kalitesini
tur liderleri ya da turist rehberlerinin rolii
Uzerinden degerlendirildigi goérilmektedir.
(Quiroga, 1990; Geva,1991; Mossberg
Larsson,1995; Hudson ve Shephard,1998;
Wang vd.,2000; Bowen,2001; Bowen, 2002;
Heung, 2008; Huang vd., 2010) Bunun
yaninda paket ve paket disi turlar ile tiketici
ozellikleri, turun nitelikleri arasindaki iligkiler
genellikle arastirmacilar tarafindan incelen-
mistir. (Sheldon ve Mak,,1987, Woodside ve
Pitts,1976, Schul ve Crompton, 1985,
Sheauhsing vd, 1993).

Réikkonen ve Honkanen (2013) arastir-
malarinda  paket turlarin  basanli  bir
destinasyon deneyimine etkisi incelemisler
ve destinasyonda verilen hizmetler ile
konaklama  hizmetlerinin  basanh  bir
destinasyon deneyiminde en O&nemli iki
faktor oldugunu ortaya koymuslardir.

Bowie ve Chang (2005) calismalarinda
uluslararasi yonetilen paket turlarda turist
memnuniyetini  arastrmislardir.  Arastirma
sonuglarina gore tur operatoriiniin glizergah
planlamasi, otel ve rehber segimi turist
memnuniyetinde 6nemli bir rol oynadig
sonucuna ulasilmstir.

Geva (1991) ile Wang vd. (2002), paket
turlarda  rehberlerin  tur memnuniyeti
Uzerindeki etkisini incelemis ve rehberlerin
tutum  ve  davranislarinin  turistlerin
seyahatleri siiresince memnuniyetleri Gzerin-
de dogrudan etkisi oldugu sonucuna
ulasmuslardir.

Prideaux vd. (2006), paket tur satin alan
turistlerin  gittikleri ~ destinasyonda  tur
operatérleri tarafindan yanls bilgilendiril-
mesi ve kandinlmasinin, turistlerin ayni
destinasyonu tekrar satin alma niyetlerini
olumsuz etkiledigini belirlemislerdir.

Bununla birlikte yerli literatiirde paket turlara
(6zellikle yurt disi paket tur) yonelik yapilan
arastirma sayisi oldukca sinirlidir. Paket turlar
ile ilgili yapilan arastirmalarin cogu mudisteri
sikayetleri ~ve  mdlsteri  memnuniyeti
odaklanmistir.  Unur vd. (2009), seyahat
acentalan tarafindan diizenlenen paket
turlarda  karsilasilan  sikayetler ve bu
sikayetlerin sikliklari Uzerine bir arastirma
yapmislardir. www.sikayetvar.com.tr sitesine
yazilan paket turlarla ilgili 123 adet sikayetin
icerik  analizi ile sikdyet boyutlarmn
belirledikleri arastirmada, paket tur satin
alanlarin en cok sikayet ettikleri konularin
acenta yetkilileri ve calisanlarin davranislari
ile dcretler konusu oldugunu ortaya
gikarmiglardr.
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Colakoglu vd. (2009) paket tur sikdyetlerine
yonelik yurt icinde ve yurt disinda tatile ¢ikan
miugsterilerin sikdyetlerinin hangi kategoriler
altinda toplandiginin belirlemek ve yurt ici ve
yurt disindaki paket turlarda sikayetlere gore
farklilasma olup olmadigini ortaya gikarmak
amaci ile bir ¢alisma yapmislardir. Calismada
yurt ici paket turlarda transfer hizmetlerinin,
yurt disi turlarda ise rehberlik hizmetlerinin
temel kategoriler icerisinde en fazla sikayet
alan unsurlar oldugu sonucuna ulagiimistir.

Arslantiirk vd. tarafindan 2012  yilinda
yaptiklart  turist  rehberlerinin  hizmet
kalitesinin Serwqual metodu ile élctilmesine
yonelik arastrmada, bir seyahat acentasinin
2012 yilinda italya’ya diizenlemis oldugu yurt
disi  turuna katillan turistlerin  rehberlik
hizmetlerinden algiladiklan kalitenin genel
olarak yiiksek oldugu sonucu bulunmustur.

Aslan vd.(2015) paket tur satin alan turistlerin
deneyimleri ile memnuniyet arasindaki iliskiyi
arastirmislardir. 113 6rneklemden  elde
ettikleri verilere dayall olarak yaptiklari analiz
sonucunda turist deneyim boyutlar (egitici,
eglendirici, estetik ve kagis) ile memnuniyet
arasinda pozitif ve anlaml bir korelasyon
oldugu gorilmdistir. Bunlardan farkl olarak,
Kizihrmak vd. (2016), Tirkiye’den Balkan
Ulkelerine  diizenlenen  paket turlarin
iceriklerini incelemiglerdir.

Karamustafa ve Erbas (2011) ise paket tur
satin alma sirecinde tiiketicilerin algilamig
oldugu risk Uzerine c¢alisma yapmislardir.
Arastrmada Kapadokya Boélgesine gelen
yabanci turistlerin “paket tur” satin alma
karar siirecindeki risk algilamalarindaki olasi
faktorleri belirlemek ve bu faktérlerin
turistlerin demografik ve kiiltirel 6zellikleri
ile ziyaret deneyimlerine goére farkliik
gosterip gostermedigini ortaya koymak
amagclanmistir. Calisma sonucunda, paket tur
satin alma karar siirecinde fonksiyonel risk
faktorinin diger risk faktorlerine gore
turistlerin risk algilamalarinda daha belirgin
bir sekilde ortaya c¢iktigi ve ortaya cikan risk
faktorlerinin  turistlerin  demografik  ve

kilttrel ozellikleri ile ziyaret deneyimlerine
gore farklik gosterdigi anlagiimistir.

Tuncer (1998:61) seyahat acentalarinda
paket turlar Uzerine yapmis oldugu
arastirmada paket tur satin alan turistlerin
gittikleri otel isletmelerinde cifte
rezervasyon, sozlesmede sunulan
hizmetlerin yerine getirilmemesi, opsiyon
siiresi ve rezervasyon taleplerine gec cevap
verme sorunlar yasadiklarini vurgulamistir.

3. Tirkiye’de Yurt Disi (Outgoing) Paket
Turlari

Tirkiye’de vatandasglarin yurt disina c¢ikis
nedenleri ile ilgili istatistiklere bakildiginda,
2003 yilinda is amagh cikislar % 31,1 ile ilk
sirada iken, bunu % 25,9 ile akraba ve arkadas
ziyaretleri takip etmis, gezi, eglence, sportif
ve kiltlirel faaliyetler amaci ile yurt disina
gikiglar ise % 19,2 ile Gglincli sirada yer
almistir. 2013 yiina  gelindiginde ise,
vatandaslarin %37,7’si “gezi, eglence, sportif
ve kiiltiirel faaliyetler”, %19,6’si ise “akraba
ve arkadas ziyareti” sebebi ile yurtdisina
gitmislerdir. 10 yillik bir siire icerisinde yurt
disina cikislarda gezi, eglence ve sportif
faaliyetler ciddi bir artis gostermistir.

Tarkiye’den yurtdisina giden vatandaslar
seyahatlerini kisisel veya paket tur olarak
dizenlemektedirler.  Tirkiye’nin  toplam
turizm giderleri 2003 yilinda 2.424.827 dolar
ve kisi basi ortalama harcama 710 dolar iken,
bu rakamlar 2013 yilinda 5.253.565 dolar ve
ortalama harcama 698 dolar olarak
gerceklesmistir. Toplam turizm gideri icinde
kisisel harcamalar  ve paket  tur
harcamalarinin  paylanr  Tablo 1de yer
almaktadir. Buna gore yurt disina cikislarda
kisisel harcama oranlan giderek azalmakta,
paket tur harcamalari oranlan yiksel-
mektedir. 2003 yilinda kisisel harcamalarin
toplam turizm gideri icindeki oram %90,7,
paket tur harcamalarinin orani %9,3 iken bu
oranlar 2013 yilinda sirasiyla %81,6 ve %18,4
olmustur.(TUIK:2013)
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Tablo 1. Seyahatin Organize Bicimine Gore Turizm Gideri Oranlar(%), 2003-2013

Yil Toplam Kisisel Harcamalar Paket tur harcamalar (Yurt disi payi)
2003 100 90,7 9,3
2004 100 91,9 8,1
2005 100 90,7 9,3
2006 100 88,6 1,4
2007 100 86,3 13,7
2008 100 88,7 1,3
2009 100 85,5 14,5
2010 100 88,5 1,5
2011 100 88,8 1,2
2012 100 89,8 10,2
2013 100 81,6 18,4

Kaynak: TUIK (Yurtdigina Seyahat Amacl Giden Vatandaslarimiz ve Turizm Giderleri Arastirma Sonuglari

2013), s:16

TUIK verilerine gore yurt disina seyahat eden
vatandaglarin profili ise su sekildedir. 2013 yili
itibart ile yaklasik 7,5 milyon kisi yurt disina
cikis  gerceklestirmistir.  Yurtdisina giden
vatandas sayisi, niifus sayisi icindeki orana
gore 2003 yilindan 2013 yilina kadar iki misli
artarak yaklasik %10 seviyesine gelmistir.

2013 yilinda yurtdisina “gezi, eglence, sportif
ve  Kkiltirel faaliyetler” icin  giden
vatandaslarin  %84’G “25-64” yas araligin-
dadir. 2013 yilinda yurtdisina giden toplam
vatandaslar icerisinde “lise ve dengi okul”
mezunlart %29,7 ile en yliksek paya sahiptir.
Bunu %27,9 pay ile “fakilte ve yiiksekokul”
mezunlar ve %21,3 pay ile ilkokul mezunlari
takip etmektedir. Gezi, spor, eglence amaci
ile yurt disina ¢ikis yapanlar icerisinde ise en
yliksek paya sahip olanlar % 45,9 ile fakdlte ve
yliksekokul mezunlar olurken, bunu % 44,2
ile lise ve dengi okul mezunlar ve % 38,2 ile
yliksek lisans ve doktora mezunlan takip
etmektedir. Yurt disina giden vatandaslarin
2009-2013 doéneminde yaklasik yarisi Gcretli
bir iste calismaktadir. Kendi isi var (kendi

hesabina, isveren) olarak calisanlar ikinci en
biyuk paya, emekliler ise tclincl en biydk
paya sahiptir. 2007-2013 yillarinda biyik bir
cogunlukla “orta” gelir dlzeyine sahip
vatandaslarimiz, yurtdisina seyahat
yapmaktadir. (TUiK:2013)

2014 yilh verilerine goére ise, Tirkiye’den
yurtdisina seyahat eden 8 milyon kisinin
yaklasik 1,4 milyonu paket turlan tercih
etmistir. Paket turlarin yarisina yakini Avrupa
Ulkelerine yonelik seyahatlerde gerceklesmis-
tir. Komsu (lkeler ile Arap ve Korfez
Ulkelerine yonelik seyahatler de paket
turlarin % 30’luk kismini olusturmaktadir.
Turistik talep ve konaklama tesislerine
yansimalar acisindan, paket turlarda en
onemli pazarn italya oldugu goézlemlen-
mektedir. Yurtdisina ¢ikanlarin % 2,3’Gnd
olusturan bu kitle, toplam paket tur
cikislarmin da % 10’luk kismma karsiik
gelmektedir. italyan pazarini, seyahat pazari
agisindan énemli kilan bir diger unsur da, bu
Ulkeye giden vatandaslarin ne oranda paket
tur kullandigidir. 2014 yili bulgularina gére,
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italya’ya yapilan her 100 cikistan 67’si paket
turlarla gerceklesmistir. italya’dan sonra en
ylksek paket kullanim oranlarina; % 4o ile
ispanya, % 35 ile Yunanistan, % 33 ile Fransa
ve % 20 dolayindaki paylar ile Avusturya,
isvicre ve isvec’te ulasiimistir. (AKTOB:2014)

Tablo 2: Yurtdisina Paket Turlarla Cikislarda Ulkelerin Paylari 2014 (ilk 10 Ulke)

Ulkeler Paket Pay1 (%)
Yunanistan 19,27
italya 9,86
Gurcistan 249
Bulgaristan 2,33
Almanya 1,82
Fransa 1,79
ABD 1,55
Avusturya 1,29
ispanya 0,97
iran 0,96

Kaynak: AKTOB, Yurt i¢i Seyahat Pazari Arastirmasi, 2014, s: 22-23

Tablo 3: Yurtdisina Paket Turlarla Cikislari En Yiiksek Olan Ulkeler, 2014 (Paket turlar/Toplam
cikislar)

Ulkeler Paket Orani (%)
italya 67,71
ispanya 40,32
Yunanistan 35,06
Fransa 33,06
Avusturya 23,19
Isve¢ 20,38
isvicre 18,35
ABD 17,50
Hollanda 13,24
Tunus 11,00

Kaynak: AKTOB, Yurt igi Seyahat Pazari Arastirmasi, 2014, s: 22-23
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4. Arastirmanin Metodolojisi
4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin temel amaci, yurt disi paket tur
satin  alan yerli turistlerin, paket tur
kapsaminda sunulan hizmetlerden
memnuniyet dizeylerinin degerlendiriimesi
ve bunun yani sira; paket tur kapsaminda
sunulan ulagim, konaklama, yeme-igme ve
rehberlik hizmetlerinin, yurt disi paket tur
satin alan yerli turistlerin demografik
ozelliklerine gore  farklilk  gosterip
gostermediginin belirlenmesidir.

Arastirma, son yillarda biyiyen yurt disi
paket tur pazarinda, paket tur satin alan yerli

turistlerin tur  kapsaminda sunulan
hizmetlerden memnuniyetlerini
degerlendirmesi agisindan énem

tagimaktadir.

Sekil 1: Arastirma Modeli
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4.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastrmada sinanacak model asagidaki
sekilde gosterilen modeldir.

Modele uygun olarak asagida belirtilen
hipotezler, arastrmada test edilecek
hipotezlerdir. Arastrma icin toplam 6 adet
hipotez ileri strilmastir. Bu hipotezlerin 5
tanesi, paket tur kapsaminda sunulan ulasim,
konaklama, @ yeme-icme ve  rehberlik
hizmetlerinin, yurt disi paket tur satin alan
yerli turistlerin demografik dzelliklerine gére
farklilk  gosterip gdstermedigini  ortaya
koymak amaciyla ileri strllen hipotezler
olup, bu hipotezlerin test edilmesinde
degisik istatistiksel analizlerden yararlanil-
mistir. Analizler sonucunda sifir hipotezleri
(Ho) reddedildiginde  kabul edilecek
alternatif hipotezler, sifir hipotezinin tersi

olduklari icin  (Ho) hipotezleri ayrica
belirtimemisti. Bu  hipotezler asagida
verilmistir.

H1: Yurt disi paket tur satin alan vyerli
turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerden memnuniyet algilamalan ile
cinsiyetleri arasinda anlamh bir farklilik
vardir.

H2: Yurt digi paket tur satin alan vyerli
turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerden memnuniyet algilamalan ile
yaslar arasinda anlamh bir farkliik vardir.

H3: Yurt digi paket tur satin alan vyerli
turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerden memnuniyet algilamalan ile
gelir durumlan arasinda anlamh bir farklilk
vardir.
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H4: Yurt disi paket tur satin alan vyerli
turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerden memnuniyet algilamalar ile
egitim durumlan arasinda anlaml bir farklilik
vardir.

H5: Yurt digi paket tur satin alan vyerli
turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerden memnuniyet algilamalar ile
medeni durumlart arasinda anlamh bir
farklihk vardir.

Yukarida belirtilen hipotezlere ek olarak, yurt
disi paket tur satin alan yerli turistlerin daha
once yurt disi turlara katlma durumlar ile
paket tur kapsaminda sunulan hizmetlerden
memnuniyet algilamalarinin farkliik gésterip
gostermedigine iliskin olarakta asagidaki
hipotez arastirmada test edilecektir.

H6: Yurt disi paket tur satin alan yerli
turistlerin, paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerden memnuniyet algilamalan ile
daha o6nce yurt disi tura katima durumlan
arasinda anlaml bir farklilik vardir.

4.3. Arastirmanin Yoéntemi, Evren ve
Orneklemi

Arastirma, 2016 yili Mayis-Agustos aylari
arasinda yapilmis olup, tesadiifi olmayan
o6rnekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme yodntemi uygulanarak yapilmis ve
bu kapsamda arastirmada anket teknigi
kullanlmistir.  AKTOB  (Akdeniz ~ Turistik
Otelciler ve Isletmeciler Birligi) tarafindan
2014 yilinda hazirlanan Yurt ici Seyahat Pazari
Raporu  verilerine  gore,  Tirkiye’den
yurtdisina seyahat eden 8 milyon kisinin
yaklasik 1,4 milyonu paket turlan tercih
etmigtir. 2015 ve 2016 yillan igin yurt disina
paket turlarla ¢ikislar ile ilgili saglkl veri
bulunamadigl icin arastirmanin ana kitlesi
yaklasik 1,4 milyon kisi olarak alinmistir.

Aragtirmanin  érneklemini ise istanbul’da
faaliyet gOsteren bir acentanin yurt disi
(outgoing) turlarina katilan yerli turistler
olusturmaktadir. S6z konusu acenta 2011
yiinda kurulmus olup, agirlikl olarak Avrupa
basta olmak lzere yurt disi tur
organizasyonlarina  y6nelik ¢alisan  bir
acentadir. Acenta yetkilisinin verdigi bilgiye
gore yilda ortalama 3000 kisi yurt disi (out
going) tur satin almaktadir. 2016 yili Mayis-

Agustos aylarinda bu acenta ile is birligi
yapilarak tur bitiminde tur satin alanlara
dagitiimak Uzere 1000 adet anket formu
gonderilmis, geri dontisti olan 583 adet anket
incelenmis, herhangi bir  eksiklige
rastlanilmadigindan tim anketler
degerlendirmeye alinmistir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak
anket yoéntemi kullanilmistir.  Arastirmada
kullanilan  anket formu iki bdélimden
olusmaktadir. Birinci bélimde
cevaplayicilarin demografik dzellikleri ile ilgili
5 soru, ikinci béliimde ise satin aldiklar paket
turdaki  hizmetleri kapsayan 16 soru
bulunmaktadir. Bu sorularin  dagiimi ise
ulasim  hizmetleri 4 soru, konaklama
hizmetleri 4 soru, yiyecek-icecek hizmetleri 4
soru ve rehberlik hizmetleri 4 soru
seklindedir.  Anket formundaki sorular
literatiir incelenerek ve yurt disina paket tur
dizenleyen acentalarin  sorumlulan ile
gorustlip onlarin paket turlan
degerlendirmek amaci ile kullandiklar anket
formlann  temel alinarak  arastirmacilar
tarafindan hazirlanmistir.

Arastirmada katiimcilarin verilen 6énermeleri
destekleme dereceleri 5’li Likert O&lcegi
kullanilarak él¢tilmistiir. Olcekte yer alan “1”
sayisi “kesinlikle katilmiyorum” ve “5” sayisi
“kesinlikle katilyorum” seceneklerini ifade
etmektedir. Verilerin analizinde SPSS paket
programindan yararlaniimistir. Degiskenlerin
temel istatistikleri tanimlayici  analizler
kullanilarak yapilmustir.

4.4. Olcegin Giivenirliligi ve Gecerliligi

Arastirmada veri toplama amaciyla kullanilan
anket formu glvenilirlik yoniinden analiz
edilmistir. Sosyal bilimlerde givenirliligi test
etmek amaciyla kullanilan en yaygin yéntem,
Cronbach  Alfa  y6netimidir.  Yapilan
guvenilirlik  analizi  sonucunda  bulunan
Cronbach  alfa degeri 0,82 olarak
hesaplanmistir. Hesaplanan Cronbach alfa
degerinin 1 degerine yakin bir degere ulasmig
olmasi, Olcegin  glvenilirliginin  yliksek
oldugunu gostermektedir. Ayrica dlcekte yer
alan tim maddelerin pozitif ve 0,25
degerinden biiyiik olduklar ve hi¢ bir dlgek
maddesinin alfa degerinin dlcegin genel alfa
degerinden yiiksek olmadig belirlenmistir.
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Olcegin guvenilirligi bu sekilde belirlendikten
sonra, Ol¢egin yapi gecerliligine sahip olup
olmadigini  belirlemek igin faktér analizi
yontemi kullanilmistir. Calismada elde edilen
verilerin  faktér analizine uygun olup
olmadiginin  belilemek amaciyla Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) Testi uygulanmistir. KMO
test degeri 0,769 olarak hesaplanmistir. Bu
degere gore dlcekten elde edilen dl¢iimlerin
temel bilesenler analizine uygun oldugu
gorilmektedir. Temel bilesenler analizi ve
Varimax rotasyon yontemi kullanilarak
yapilan faktor analizi sonucunda 6zdegeri 1’in
Uzerinde olan 4 faktoér belirlenmis, bu
faktorler  tarafindan  agiklanan  toplam
varyans % 59 olarak hesaplanmistir. Diger bir
ifade ile arastirmada kullanilan 6lcek dort

faktoérden (alt boyuttan) olusmaktadr.
Olcegin birinci fakt6éri ulasgim hizmetleri
olarak isimlendirilmis olup, 6zdegeri 3,165
olarak hesaplanmistir. Bu faktoriin acikladigi
varyans % 19,779’dur. ikinci faktdre
(konaklama hizmetleri) iliskin hesaplanan
O0zdeger 2,400 ve aciklanan varyans ise %
14,997°dir. Uclincti faktér olan yeme-icme
hizmetleri faktoriiniin 6zdegeri 1,647’dir. Bu
faktor toplam varyansin % 14,016’sini
aciklamaktadir. Dérdiincii ve son faktdr ise
rehberlik hizmetleri olarak isimlendirilmistir.
Bu faktoriin 6zdegeri 1,220 ve agikladig
varyans orani ise % 10,292 olmaktadir. Bitiin
faktorlere 4’er madde yiklenmistir. Faktor
analizi sonucunda ulasgilan degerler asagidaki
Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Sunulan Hizmetlere Yonelik Faktor Analizi Sonuglari

N N N
SIS A
E § 5 =
& % 9 2
Maddeler = 5 ;:: S
¥ > 0«
Ucus yaptigimiz ucak konforluydu 0,756
Transfer islemlerimiz sorunsuz yapildi 0,579
Geziotobiisii konforluydu 0,717
Otobiis soforii dikkatliydi 0,794
Konakladigimiz oteller temizdi 0,731
Konakladigimiz otellerin personeliilgiliydi 0,653
Konakladigimiz oteller merkeziydi 0,642
Konakladigimiz otellerdeki yemekler lezzetliydi 0,772
Yemek yedigimiz restoranlardaki yemekler lezzetliydi 0,731
Yemek vedigimiz restoranlardaki meni yeterlivdi 0,570
Yemek yedigimiz restoranlardakirestoran personeli temiz ve ilgiliydi 0,667
Yemek yedigimiz restoranlar temizdi 0,812
Rehber gruplailgilivdi 0,721
Rehber programa uygun hareket etti 0,551
Rehber yeterlibilgi verdi 0,762
Rehberin dilianlasilird 0,742
KMO: 0,769, df:120, sig: ,000
Cronbach Alfa (a) (0,820) 0,826 0,798 0,862 0,803
Faktorlere Ait Ozdegerler 3,165 2,400 1,647 1,220
Aciklanan Varyans Yiizdesi 19,779 14,997 14,016 10,292
Toplam Varyans Yiizdesi 19,779 | 34,776 | 48,792 | 59,084
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Guvenilirlik ve gecerlilige iliskin tim degerler
incelendiginde dl¢egin glivenilir ve gegerli bir
yapida oldugu gorilmektedir.

Tablo 5: Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

DEGISKENLER Frekans (N) Yiizde(%) DEGISKENLER Frekans (N) Yiizde (%)

CiNSIYET EGITIM

Erkek 307 52,7 iIkdgretim 30 5,1

Kadin 276 47,3 Lise 244 41,9

Toplam 583 100 Lisans-Onlisans 259 44,4

YAS Lisansustu 50 8,6

20 yas ve alti 79 13,6 Toplam 583 100

21-30 yas arasi 70 12 GELIR

31-40 yas arasl 105 18 0-2500 TL 72 12,3

41-50 yas arasl 147 25,2 25015000 TL 145 24,9

51yas ve lzeri 182 31,2 50017500 TL 159 27,3

Toplam 583 100 750110000 TL 120 20,6

MEDENi DURUM 10000 TL ve (zeri 87 14,9

Evli 373 64 Toplam 583 100

Bekar 184 31,6

Dul/Bosanmis 26 4,5

Toplam 583 100
4.5. Arastirmaya iliskin Verilerin Analizi ve durumlarina  gére ilk  sirayr  evliler
Bulgular olusturmaktayken (% 64), bu grubu bekarlar

(%31,6) ve dul veya bosanmis katiimcilar (%
4,5) takip etmektedir. Katiimcilarin egitim
diizeyleri bakimindan dagiimlan ise % 5,1'i

Bu bdlimde arastirmaya yodnelik olarak
verilerin analizi, bulgular, degerlendirmeler

apilacaktir. o . -

yap! : . ilkogretim, % 41,9’u lise, % 44,4’l lisans ve
4.5.1. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Onlisans, % 8.6’si lisanslisti mezunlardan
Yénelik Bulgular olusmaktadir. Katiimcilarin ~ gelir durumu

degiskenine goére dagiimlarina bakildiginda
ise aylik geliri 5001-7500 TL olanlarin % 27,3
oranla ilk sirada yer aldig1 gorilmektedir. Bu
Tablo 5’teki sonuglara gore katiimcilarin % gelir grubunu % 24,9 ile 2501-5000 TL arasi

52,7’si  erkek, % 47,3’  kadinlardan aylik gelire sahip olanlar takip etmektedir.
olusmaktadir. Yas degiskenine gore ise

katiimcilarin % 13,6’s1 20 yas ve alti, % 12’si 21-
30 yas arasl, % 18’i 31-40 yas arasl, % 25.2’si 41-
50 yas arasi ve % 31.2’si ise 51 yas ve lizeri yas
grubundadir. Katiimcilar icerisinde medeni

Tablo 5’te  Katmcilann  demografik
Ozelliklerine gére bulgular verilmistir.

Katihmcilarin daha énce yurt disi paket satin
alma durumlarina gore dagiimlan ise
asagidaki sekildedir.
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Tablo:6 Katilimcilarin Daha Once Yurt Digi Paket Tur Satin Alma Durumlarina Gére Dagilimi

Daha dnce yurt disi paket tur satin alma Frekans (N) | Yiizde (%)
Evet 321 55,1

Hayir 262 44,9
Toplam 583 100

Tablo 6’ya gore katiimcilarin % 55’i daha 6nce
bir yurt disi paket tur satin aldiklarini ifade
etmekte iken, % 45’i ise ilk defa yurt disi
paket tur satin aldiklarini belirtmiglerdir.

Yurt disi paket tur satin alan katilimcilarin,
paket tur kapsaminda sunulan hizmetleri
degerlendirmelerine y6nelik sorulan sorulara
verilen cevaplarin  dagiimi  Tablo 7’de
gorilmektedir.

Tablo 7: Paket Tur Kapsaminda Sunulan Hizmetlerin Algilanmasina Yénelik ifadelerin Merkezi

Egilim Olgileri
Maddeler Ortalama Standart | Ortalama
Rehber programa uygun hareket etti 4,1252 ,9790 1
Rehber grupla ilgiliydi 4,0789 1,0636 2
Rehber yeterli bilgi verdi 4,0772 ,9927 3
Rehberin dili anlasilird 4,0463 1,0647 4
Konakladigimiz oteller temizdi 4,0309 1,0216 5
Otobiis sofdri dikkatliydi 4,0223 1,0830 6
Konakladigimiz otellerin personeliilgiliydi 4,0172 1,0320 7
Yemek  yedigimiz  restoranlardaki  yemekler | 3,9949 1,0379 8
Konakladigimiz otellerdeki yemekler lezzetliydi 3,9726 1,0267 9
Yemek yedigimiz restoranlardaki meni yeterliydi 3,9708 1,0408 10
Transfer islemlerimiz sorunsuz yapildi 3,9520 1,0941 1
Konakladigimiz oteller merkeziydi 3,9451 1,100 12
Ucus yaptigimiz ucak konforluydu 3,9125 1,0717 13
Gezi otobiisti konforluydu 3,9057 1,0934 14
Yemek yedigimiz restoranlardaki restoran personeli | 3,8954 1,0734 15
temiz ve ilgiliydi
Yemek yedigimiz restoranlar temizdi 3,8919 1,0569 16

Buna gore cevaplayicilarin en fazla katildiklari
onerme 4,1252 ortalama ile “rehber
programa uygun hareket etti” Onermesi
olurken, en az katildiklari 6nerme ise 3,8919

ortalama ile “yemek yedigimiz restoranlar
temizdi” 6nermesi olmustur.
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Tablo 8’de cevaplayicilarin, paket tur
kapsaminda sunulan hizmetlerin tiiriine gére
verdikleri cevaplarin ortalamalar
gorilmektedir. Tabloya goére, en yiiksek
memnuniyetin  rehberlik  hizmetlerinden
(4.0819), en distiik memnuniyetinise yiyecek-
icecek hizmetlerinden ( 3,9383) oldugu
sonucuna ulasilmaktadir.

Cevaplayicilarin  tim 6nermelere verdikleri
cevaplarin ve sunulan paket tur hizmetlerinin
ortalamalarinin oldukga ylksek
gorilmektedir. Bu durum s6z konusu acenta
tarafindan sunulan hizmetlerin tiiketiciler
tarafindan  memnuniyetle  karsilandigini
gostermektedir.

Tablo 8: Paket Tur Kapsaminda Sunulan Hizmetlerin Tiiriine Gére Merkezi Egilim Olcleri

Paket Tur Hizmetleri Ortalama Standart Sapma
Ulasim 3,9481 0,7040
Konaklama 3,9914 0,7275
Yiyecek-icecek 3,9383 0,7464
Rehberlik 4,0819 0,6888

4.5.2. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirma hipotezlerinin test edilmesine
gecmeden Once ilk olarak veri setinin normal
dagiima uygunluguna bakilmistir. Verilerin
normal dagiima uygunlugunu sinamak icin
cesitli normallik testlerinden yararlanilir. Bu
testler icerisinde en c¢ok bilinenler;
Kolmagorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk
testleridir. Asagidaki Tablo 9’da yapilan
normallik testi sonuglar gosterilmektedir.

Normal dagilm test sonucuna gore
dagiiminin normal olmadigl goriilmektedir.
(p<0,05) Bu baglamda, tiketicilerin paket

turu degerlendirmelerinde etkili olabilecek
paket tur kapsaminda sunulan hizmetlerin
(bagimli degiskenlerin) demografik 6zellikler
(bagimsiz degiskenler) acisindan anlamli bir
farklihk gosterip gostermedigini
degerlendirebilmek icin, bagimsiz
degiskenlerin nominal (kategorik), bagmi
degiskenlerin ise ordinal (siralanmis) veri
olma &zelligini tagimasindan dolayi, iki
bagimsiz degisken icin MannWhitney U testi
ve ikiden fazla secenekli bagimsiz degisken
icin Kruskal-Wallis H testi uygulanmasina
karar verilmistir.

Tablo 9: Normal Dagiim Test Sonuclari

Paket Tur | Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Hizmetleri
Test istatistigi | df Test iststistigi df P
Ulasim 0,142 583 ,000 0,934 583 ,000
Konaklama 0,160 583 ,000 0,902 583 ,000
Yeme-igme 0,159 583 ,000 0,923 583 ,000
Rehberlik 0,168 583 ,000 0,903 583 ,000
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Paket tur kapsaminda sunulan hizmetlerin
algilanmasinin, paket tur satin alan vyerli
turistlerin  cinsiyetlerine  goére  farklilik
gosterip gostermedigine yonelik olarak ileri
siirlilen arastirma hipotezini test etmek igin,

veri normal dagiim gostermediginden,
parametrik olmayan testlerden iki bagimsiz
degisken icin  Mann-Whitney U testi
uygulanmasina  karar  verilmistir.  Test
sonuglan asagidaki Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10: Cinsiyet Degiskenine Gére Mann-Whitney U Testi Sonuglar

Paket Tur Cinsivet EI;:‘laralan Mann- Wilcoxon 7
Hizmetleri y Whitney U w p
Ortalamasi

Ulasim Bay 307 | 293,53 41896,5 80122,5 -,234 815
Konaklama Bav 207 | 280.58 41624 88002 -.368 713
Yeme-icme Bay 307 | 288,66 41340,5 88618,5 -,509 ,611
Rehberlik Bay 307 | 295,32 41346,5 79572,5 5507 | ,612
Tablo 10’da goérildigi gibi, paket tur Paket tur kapsaminda sunulan hizmetlerin
kapsamindaki bitiin hizmetlerden algilanmasinin, paket tur satin alan vyerli
alglamalar arasinda cinsiyete gore bir turistlerin yas, gelir durumu, egitim durumu
anlaml  bir farklik s6z konusu degildir. ve medeni durum gibi demografik
(p>0,05). Buna gore H1 hipotezi ozelliklerine gore  farkliik  gosterip

reddedilmistir.

gostermedigine yonelik olarak ileri strdlen
arastirma hipotezlerinin testinde, parametrik
olmayan testlerden ikiden fazla segenekli
bagimsiz degisken icin Kruskal-Wallis H testi
uygulanmistir.  Analiz sonucunda elde edilen
veriler Tablo 11’de gosterilmektedir.

Tablo 11: Kruskal-Wallis H Testi Sonuglan

Test istatistigi (Kruskall-Wallis H Testi)
Paket Tur | Yas Gruplari
Hizmetleri X2 sd. | p
20 yas ve i i i 51 yas ve )
alts 21-30 yas 3140 yag | 41-50 yasg lizeri
Ulagim 299,61 273,49 290,46 280,35 306,12 3,070 | 4 1546
Konaklama 262,01 281,62 295,85 305,94 295,53 3,976 | 4 ,409
Yeme-igme 278,39 283,46 279,76 307,26 295,93 2,594 | 4 1628
Rehberlik 273,39 308,19 287,71 283,44 303,24 2,923 | 4 ,571
Gelir Durumlari X2 sd. | p
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2501-5000 | 5001-7500 | 7500- 10000 TL ve

02500 TL | o L 10000 TL | iizeri
Ulasim 306,73 302,76 283,04 277,58 298,15 2,651 4 ,618
Konaklama 263,99 301,09 286,76 273,94 334,51 9,642 | 4 ,052
Yeme-i¢gme 272,51 291,63 295,14 284,75 312,99 2,633 | 4 ,621
Rehberlik 268,26 302,79 297,08 292,18 284,1 2,405 | 4 ,662

Egitim Durumlan

X2 sd. | p
. Lisans/
llkdgretim | Lise . Lisansiistii
On Lisans

Ulasim 280,35 287,98 296,11 297,30 0,498 | 3 ,919
Konaklama 256,83 290,90 292,25 317,20 2,478 | 3 ,479
Yeme-igme 307,67 295,54 287,21 285,25 0,738 | 3 ,864
Rehberlik 294,02 284,11 297,56 300,45 0,965 | 3 ,810

Medeni Durum

X2 sd | p

Evli Bekar Dul/Bosanmis
Ulasim 296,03 285,81 278 0,651 | 2 ,722
Konaklama 294,60 295,16 232,29 3,477 | 2 ,176
Yeme—igme 291,86 297,04 258,37 1,220 | 2 ,543
Rehberlik 296,20 285,47 277,94 0,703 | 2 ,704
Tablo incelendiginde vyas, gelir durumu, hizmetlerinin algilanmasinda gruplar

egitim durumu ve medeni durum gibi
demografik degiskenlere gére acenta
tarafindan paket tur kapsaminda sunulan
ulasim, konaklama, yeme-icme ve rehberlik

arasinda anlaml bir farkliik goriilmemek-
tedir. (p>0,05) Buna goére arastirma
hipotezlerinden H2, H3, H4 ve H5 hipotezleri
reddedilmistir.
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Paket tur kapsaminda sunulan hizmetlerin
algilanmasinin, paket tur satin alan vyerli
turistlerin daha 6nce yurt disi bir tura katilma
durumlarina gore  farklllk  gosterip
gostermedigine yonelik olarak ileri sirilen

arastirma hipotezini test etmek icin,
parametrik olmayan testlerden iki bagimsiz
degisken icin  Mann-Whitney U testi
uygulanmistir. Test sonuclar asagidaki Tablo
12’de verilmistir.

Tablo 12: Daha Once Yurt Digi Paket Tur Satin Alma Durumu Degiskenine Gére Mann-Whitney U
Testi Sonuglari

Daha
Paket Tur | Once Tur N Sira 7 p
Hizmetleri | Satin Numaralari | Mann-Whitney U | Wilcoxon W
Alma Ortalamasi
Ulagim Evet 321 286,23 88
. . 40200 91881 5922 | ,356
Hizmetleri Hayir 262 | 299,06 , ’
Konaklama | Evet 321 291,25 g
) . 41810 93491 120 | ,904
Hizmetleri Hayir 262 | 292,92 ’ ’
Yeme-icme | Evet 321 | 290,05
. . 41424 10 5312 | ,7
Hizmetleri Hayr 562 204,39 93105 3 »755
Rehberlik Evet 321 293,55 8
i ; 41553,5 76006,5 -248 | ,804
Hizmetleri Hayir 262 | 290,10 ’ ’ , ’

Tablo 12’deki test sonuclarina gore, ilk defa
yurt disi paket tur satin alan yerli turistler ile
daha 6nce bir yurt disi tura katilmis olan yerli
turistler arasinda, paket tur kapsaminda
sunulan hizmetlerin  degerlendiriimesinde
anlamh  bir  farklik  gorilmemektedir.
(p>0,05) Buna gore arastirma
hipotezlerinden H6 hipotezi reddedilmistir.

5. Sonug ve Oneriler

Tirkiye’de 1980’ vyillardan itibaren hizla
gelisen turizm hareketleri, ilk dénemlerde
genellikle yabanci turistleri agirlamak olarak
algilanmigsa da, ginimizde bir¢ok Tirk
vatandagi da turistik amaclarla yurt disina
¢ikmakta ve bu seyahatlerinde de seyahat
acentalan tarafindan satilan paket turlar
tercih etmektedirler. Buna bagh olarak
tlketicilerle seyahat acentalarini karsi karsiya
getiren bircok anlagsmazliklar s6z konusu

olabilmektedir. Seyahat acentalarinin paket
tur  sozlesmesinde  taahhiit  ettikleri
yikimliltkleri  yerine  getirmeleri hem
tliketici memnuniyeti agisindan, hem de cezai
sorumluluklar acisindan 6nem arz
etmektedir. Ozellikle paket tur kapsaminda
sunulan hizmetlerden duyulan memnuniyetin
Olclilmesi bu anlamda 6nem arz etmektedir.
Seyahat acentalari, yurt disi paket tur satin
alan yerli turistlerin, paket turu ulasim,
konaklama, yeme-icme ve rehberlik gibi
hizmetler bakimindan ne sekilde
degerlendirdiklerini bildikleri takdirde, paket
tur Grdnund iyilestirme ve kalitesini arttirma
yoniinde daha dogru ¢Ozimler
Uretebileceklerdir.  Ayrica tiiketicilerinin
demografik  6zelliklerinde  gére  Grind
farkllastinp, daha dogru hedef pazarlar
secebilme becerisine de sahip olacaklardir.
Bundan dolay1r paket turlarin tiketiciler
tarafindan degerlendirilmesi acentalar igin
vazgecilmez bir 5neme sahip olmaktadir.
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Turkiye’den yurt disina ¢ikislarda son yillarda
ciddi bir artis gorilmektedir. Yurt disina
cikislarda gezi, eglence, sportif ve kiiltiirel
faaliyetler ilk sirada yer almakta ve yilda
yaklagik 1,5 milyon kisi yurt disi ¢ikislarinda
paket turu tercih  etmektedir. Bu
sebeplerden dolay! bu alan, akademisyenler
icin arastinlmasi gereken ilgi cekici bir alan
haline gelmistir. Bu aragstirmada literattrdeki
bu eksiklik gorilerek yerli misterilerin yurt
disi  paket tur kapsaminda  sunulan
hizmetlerden memnuniyet algilamalar ve bu
algilamalarin  demografik 6zelliklere gore
farklilasma gosterip gostermedigi
arastinlarak, bundan sonraki calismalar igin
zemin olusturulmasi amaglanmustir.

Arastirma sonuclarina gore, yurt disi paket
tur satin alan yerli turistlerin, paket tur
kapsaminda sunulan hizmetlerden genellikle
ylksek diizeyde memnuniyet duyduklarn
gorilmektedir. Bununla birlikte en yiiksek
memnuniyet dizeyinin rehberlik
hizmetlerinden, en disik memnuniyet
dizeyi ise yeme-icme hizmetlerinden oldugu
sonucu bulunmustur. Bu sonuc literatiirdeki
bazi  caligmalant  dogrulamakta  iken,
(Arslantirk  vd. 2012), bazi sonuclarla
ortiismemektedir (Colakoglu vd: 2009).

Arastirmada ortaya ¢ikan bir bagka sonug ise,
paket tur kapsaminda sunulan hizmetlerden
memnuniyet algilamalarinin yerli turistlerin
demografik dzelliklerine gore
farklasmadigidir. Buna ek olarak daha 6nce
yurt disi paket tur satin alan yerli turistler ile
ilk defa paket tur satin alan yerli turistler
arasinda paket tur kapsaminda sunulan
hizmetlerden =~ memnuniyet  algilamalari
arasinda da bir farkllik gérilmemektedir. Bu
sonuglara gore, 6zellikle son yillarda sadece
yurt dist  tur organizasyonu alaninda
uzmanlasmis seyahat acentalarinin ortaya
¢tkmasi, sunulan hizmetlerin  niteligini
artirmig gorilmektedir.

Misterilerin, memnuniyetini tim hizmetleri
dikkate  alarak  bir  bitin  olarak
degerlendirdikleri  disiinuldigli  zaman,
muisteri memnuniyeti anketleri seyahat
acentalan tarafindan diizenli olarak yapilmali
ve miusteriler beklentileri ile algilamalan
Olcimlenmelidir.  Bu  sekilde  seyahat

acentalar hizmetlerinin iyilesmesini
saglarken,  mdasterilerinde  beklentilerine
strekli ~ cevap  verebilecek  gelisimler
gostereceklerdir.

TURSAB, TUREB ve Turizm Bakanhg gibi
kamu  kuruluslarinin  turistlerin = hizmet
beklentilerini strekli Olcmeleri
gerekmektedir. Ulkemize her vyl gelen
yaklasik  30-35 milyon turist sayisinin
arttinlmasinda  miusteri  memnuniyetinin
6nemi g6z ardi edilemeyecek kadar
onemlidir. Ozellikle turist sayisinda artig
bekledigimiz bu yillarda hem oteller hem de
seyahat acentalanr iyi hizmet sunma
durumundadirlar. Kamu kurumlan tarafindan
da sirekli ve dikkatli bir sekilde yapilacak
denetlemeler  Ulkemize gelecek olan
turistlerin memnun gitmesini ve
dondiiklerinde tavsiye etmelerini
saglayacaktir.

Misteri memnuniyeti, tliketicilerin satin alma
ve tavsiye davranislan literatiirde sirekli yer
alan kavramlardir. ileride yapilacak olan
calismalarda degisen diinya ekseninde
gelismeler olduk¢a, inovatif Griin ve
hizmetler sunulduk¢a miisteri memnuniyeti
Olcimlenmelidir. Seyahat acentalarina da
yonelik  olarak  akademik  calismalar
onimizdeki yillarda da yeni Urin ve
hizmetler sunuldukga yapilmaldir.
Mdisterilerin  yeni {riin ve hizmetlerden
beklentileri ve algilamalan diizenli olarak
incelenmelidir.
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