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OZET

Turizm sektorii giiniimiiz diinyasinin en 6nemli ve en hizli gelisen sektorlerinden
biridir. Bu gelismeye insanlarin eskisine oranla daha fazla ve daha sik turistik amagh
seyahatlere ¢ikmasi ve turizmi liiks olarak degil olagan bir ihtiya¢ olarak gérmesi neden
olmustur. Turistler bu olagan ihtiyaclarimi giderirken beklentilerinin karsilanmasini,
kendilerine kaliteli iiriin ve hizmetlerin sunulmasini ve memnun edilmeyi istemektedir.

Giintimiizde  turistik  amagli  seyahatlerin  biiyiik ¢ogunlugu paket turlarla
yvapumaktadir. Bu tatil sekli Tiirk turizminde de % 65 'lere varan énemli bir orana sahiptir.
Turistleri memnun etmeden turizm pazarinda kalict olunamayacagi gercegiyle paket turlarda
memnuniyet ve memnuniyetsizlik yaratan konular tespit edilmeli ve ¢oziim yollar
bulunmalidir. Bu amagla turizm merkezlerimizden Antalya yoresinde inceleme ¢alismasi
vapilmistir. Bu ¢alismada da Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’'na bagh 4 ve 5 yildizli oteller ile
1.swnif tatil koyleri segilmistir. Tiirkiye turizminin ¢ok daha iyi yerlere gelebilmesi, olumlu ve
kalict bir imaj yaratilip turistik igletmelerin verimliliginin artwrilabilmesi i¢in bu tiir
calismalarin sayisimin artirtimasi gerektigi diistiniilmektedir.
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CUSTOMER SATISFACTION AT PACKAGE TOURS
and
A STUDY IN ANTALYA REGION

ABSTRACT

The tourism industry is one of the most important and fast improving part of our world
today. There are two reasons for these recent changes. First, people travel more often and
for longer periods of time. Second, more people believe in vacation as being a
necessity rather then luxury. Of course, the visitors would like to be entertained and
be pleased during these trips,hospitality and higher quality of products with smiling faces by
staff are the key to meet their expectations.

Today, most of these travels are being planed as group travels, which covers
important part of Turkey tourism industry, % 65 to be exact. To be able to stay
competitive and successful in this type of tourism industry, we have to determine how we
can improve our hospitality and fix areas in need of improvement. For that reason, we
have had a survey completed in one of our tourism centers in Antalya, Turkey. For this
study, we have chosen 4 and 5-star hotels and 1" class vacation resort that are regulated
by the Ministry of Culture and Tourism. It is believed that we have to increase the number
of studies to be able to bring the Turkish tourism to the level that it deserves as well as to
establish a positive image and long lasting impression to help and increase tourism income
for this industry.
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1. GIRIS

Son yillarda diinya turizminde yasanan hizli gelismeler turizm sektoriindeki rekabeti
daha da artirmistir. Bu rekabet ortaminda basarili olmak isteyen turistik isletmeler birtakim
uygulamalar gelistirmeye baslamistir. Gerek arz kaynaklarinin gerekse turistik talebin yogun
ilgi gosterdigi paket turlar da bu gelismelerden paymi almistir. Sektor temsilcileri i¢in tanitim
ve pazarlama kolayligi saglayan paket turlar sayr olarak da igerik olarak da oOnemli
degisiklikler gdstermistir. Daha Onceleri turistlerin asgari ihtiyaclarint giderecek sekilde
organize edilen bu turlar yapilan yeni ilavelerle ¢ok daha kapsamli bir yapiya kavusmustur.
Tur operatdrleri tarafindan ¢esitli mal ve hizmetlerin bir araya getirilmesiyle olusan paket
turlarin hazirlanmasi ¢ok zor ve zaman alicidir. Hazirlanmasi ¢ok zor ve zaman alic1 olan bu
iiriin turistler tarafindan bir ya da iki hafta gibi kisa bir siire igerisinde tiiketiliyorken, tiiketim
esnasinda paket turu olusturan sathalardan herhangi birisinde meydana gelebilecek bir
aksaklik tiim tur programini olumsuz etkileyebilmektedir. Bu durum paket turun unsurlarinin
bir zincirin halkalar1 gibi birbirine bagimli olmasindan kaynaklanmaktadir. Oyle ki bu
turlarda ulastirmadan konaklamaya, yeme-icme ve eglenceden giinliik turlara kadar pek ¢ok
mal ve hizmet turistin kullanimina sunulmaktadir. Ama¢ mal ve hizmetlerin sunumunda
kusursuz olmak, sorun ¢ikmasini onlemek, ¢iktig1 anda miidahale etmek ve tatil siiresince
turisti memnun etmektir.

Yapilan bu ¢alismada tiim bu unsurlar g6z 6niinde bulundurularak Tiirk turizminde
onemli bir paya sahip olan paket turlarda miisteri memnuniyetinin artirilmasi ve
memnuniyetsizlik yaratan konularin tespit edilerek bunlarin giderilmesine yonelik ¢oziim
yollarimin bulunmasi amaglanmistir. Calismada ilk 6nce paket tur ve dnemi hakkinda bilgiler
verilmis, miisteri memnuniyeti ve bunun 6l¢iilmesine yonelik aciklamalar yapilmistir. Daha
sonra yapilan anket ¢aligmasi ile miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler incelenerek analiz
edilmistir. Sonug boliimiinde ise bulgulara dayali bir 6zet yapilmuistir.

2. PAKET TURUN TANIMI VE OZELLIiKLERI

Insanlik tarihi kadar eski bir ge¢mise sahip olan seyahatler, bireysel olarak deve ve at
sirtinda yapilan yolculuklar olarak baslamistir. 19.YY’dan bu yana endiistri devrimiyle
beraber yeni bir donemece girilmis ulasim, konaklama ve teknolojinin gelismesi ile de hiz
kazanmustir.

Zamanla ulasimdaki kolaylik ve cesitliligin artmasi, konaklama tesislerinin gelismesi
bu iki hizmeti birarada sunup satan seyahat acentalarinin ortaya ¢ikmasini saglamigtir. Bu
konudaki ilk ¢calisma Thomas Cook tarafindan gergeklestirilmistir (4). Ik dnceleri Ingiltere’de
goriilen basit icerikli paket turlar buradan Isvicre, Almanya, Iskandinavya iilkelerine oradan
da tiim diinya iilkelerine yayilmistir. Bu siireg igerisinde paket turlarda goriilen siirekli ve hizli
gelisme yeni tur gesitlerini ortaya ¢ikarmis ve tur operatdrleri belirli alanlarda uzmanlagmaya
(kiiltiir, tarih, arkeoloji, kongre, saglik...gibi) baglamistir.

Bilesik iirtin olma 6zelligini koruyan ve gliniimiiz turizminin en ¢ok tercih edilen tatil
sekli olan “Paket turlar genellikle tur operatdrlerinin ya da tur toptancilarmin belirli tatil
yoreleri ya da merkezlerindeki degisik tiretici isletmelerin ve bu yorelerle baglanti saglayan
isletmelerin tatil {riinlerinin (konaklama, ulastirma, yeme-i¢gme, animasyon vb.) bir araya
getirilmesiyle olusturulan ve miisterilere tek bir fiyata, tek bir iirlin olarak satilan {iriin
bilesimidir” (8).

Paket turu olusturan tiim bu hizmetler tek bir fiyat olarak turistlere yansitilmaktadir.
Turistler 6demis oldugu iicretten ne kadarinin konaklamaya ne kadarinin ulasima ya da



yiyecek-icecege ayrildigini bilmemektedir. “Ciinkii onlar hizmetleri tiim bir paket olarak, turu
hazirlamak sorumlulugu olmayan, yalnizca pazarlamasini yapan seyahat acentalarindan veya
tur programini hazirlayan, bastiran ve brostirleri dagitan tur operatorlerinden alirlar” (11).
Paket turlarda 6deme genellikle tatil baglamadan 6nce yapilmaktadir. Bu turlar bireysel olarak
gerceklestirilen tatillere gore daha ucuza mal olmaktadir. Ozellikle gruplar séz konusu
oldugunda fiyatlar daha da diismektedir.

Uygun fiyatlarla sunulan paket turlara olan talebin siirekli olarak artmasi tur operatorii
sayisini artirirken yogun rekabeti de ortaya ¢ikarmistir. Yasanan yogun rekabet ise, mali
yapilarimi gli¢lendirip avantajli hale gelebilmek i¢in tur operatorlerini birbiriyle entegrasyona
yoneltmis ve boylece turizm piyasasina giiclii ama az sayida tur operatorii hakim olmaya
baslamistir. Hazirlanan paket turlarda turistlerin hayal diinyasina miimkiin oldugunca
yaklasabilmek i¢in yogun caligmalar yiiriitiilmektedir (1).

Paket turlari, daha ¢ok uzak mesafelere gidenler, orta yasllar, sabit gelirliler ve fazla
yer gormek isteyenler tercih etmektedir. Zengin kesimler, genis aileler ve uzun siire seyahat
etmek isteyenler bu tip seyahatlere fazla talep gostermemektedir.

Paket turlarin genel olarak temel 6zellikleri ise sunlardir:

e Turistin turizm faaliyetleri igerisinde ulasim, konaklama, yeme-igme, gezi ve
ziyaretler gibi temel ihtiyaglarini karsilamaktadir.

e Kigsisel seyahatlere gore daha uygun olmakta, en ince ayrintisina kadar
diisiiniiliip hazirlandig: igin ¢esitli kolayliklar sunmaktadir.

e Daha cok havayolu ile yapilmaktadir. Bunun i¢in de genellikle tarifesiz
(charter) ugaklar kullanilmaktadir.

e Fiyatlarn Onceden belirlendigi icin, tatile cikmak isteyenlerin biitcelerini
ayarlamalarini saglamaktadir(3).

Paket turlardan biiyiik gelirler elde etmek isteyen seyahat acentalarinin ve tur
operatdrlerinin temel prensipleri, pesinen biiylik miktarlarda iiriin satin almak ve maliyetleri,
belirli oranlar i¢inde diisiirebilmektir. Ancak satig garantisinin yakalanabilmesi i¢in ¢ok daha
iyi paket turlar olusturup, iiriin g¢esitliliginin saglanmasi ve bunlarin iyi tanitiimasi
gerekmektedir (13).

Turistlerin ihtiyaglarindaki farklilikk nedeniyle paket turlar standart bir kaliba
sokulamamakta ve herkese ayni iiriin birlesimi sunulamamaktadir. fhtiyaglarin tam olarak
karsilanabilmesi i¢in iirlin ¢esitlendirilmesine gidilerek farkli paket tur c¢esitleri
olusturulmustur(7).

3. TURK TURIZMINDE PAKET TURLARIN ONEMi

Asagida Tirkiye ile ilgili olarak sunulmus veriler paket turlarin Tiirk turizmindeki
yerini gormek agisindan agiklayici olacaktir.
Cizelge 1. Tiirkiye’ye Gelen Yabanci Ziyaretcilerin Seyahati Organize Etme Bicimi (%)

Paket Bireysel
2001 62,7 37,3
2002 63,9 36,1
2003 64,8 35,2
2004 61,0 39,0
2005 60,7 39,3

Kaynak: http://'www.turizmgazetesi.com/Sinf/ (23.05.2007)



http://eski.tuyed.org.tr/pakkul.htm

Cekim merkezi olan iilkeler, turistik seyahatlerin organize bi¢cimine gdre, sunacaklari
mal ve hizmetlerde diizenlemeler yaparlar. Tiirkiye’ye gelen yabancilarin seyahat bi¢imi de
daha c¢ok paket tur seklinde olup %65 seviyelerindedir. 2001 yilinda gergeklestirilen,
Tirkiye’ye gelen turistlerin 6zelliklerini belirlemeye yonelik bir uygulama ¢alismasinda elde
edilen sonuglara gore; paket turlarla gelen turistlerin yaklasik olarak % 93’1 i¢in havayolu
ulasimi, % 90’1 i¢in konaklama, % 75,81 i¢in transferler ve % 56,6’lik bir kesimi i¢in de
yemekler tur iicretine dahil edilmistir. Arastirmaya katilanlara tatillerinden memnun olup
olmadiklar1 soruldugunda, biiyiik bir oraninin tatillerini Tiirkiye’de gegirdikleri i¢in memnun
olduklar1 sonucu ¢ikmistir. Avrupa iginden gelen turistlerin, memnuniyet derecesi % 70’in
iizerinde olanlarin oram1 % 88,5 iken bu oran Avrupa disindan gelenlerde % 84,1 olarak tespit
edilmistir. Memnuniyet dereceleri % 50’nin altinda olan turistlerin oran1 Avrupa iginden
gelenlerde % 4,0, Avrupa disindan gelenler de ise % 6,2 olarak tespit edilmistir(10).

Tirkiye Akdeniz canaginda yer alan bir lilke olmasina ragmen sayisal agidan
bolgedeki iilkelerin ¢ok daha gerisindedir. 2006 y1li itibariyle; Fransa 79.1 milyon, Ispanya
58.5 milyon, italya 41.1 milyon, ingiltere 30.1 milyon, Almanya 23.6 milyon, Avusturya 20.3
milyon, Tirkiye 18.9 milyon turist agirlamistir(14). Oysaki Tiirkiye su anda Akdeniz
bolgesindeki en iyi, en yeni ve modern konaklama tesislerine sahip bir iilke olarak daha
fazlasini hak etmektedir. Bu nedenle, istikrarli bir tanitim ve pazarlama politikas1 izlenmesi,
sektorde bilgi ve tecriibenin 6nemine inanilmasi ve sektor ¢alisanlariin egitilerek kalitesinin
yiikseltilmesi gerekmektedir.

4. TURIZM SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE OLCULMESI

Genel olarak iiriin ya da hizmetlerin beklentileri karsiliyor olmasi olagan bir durumdur
ve misteriler i¢in ¢ok fazla 6nem arz etmez. Ancak beklentilerinin karsilanmamasi halinde
hayal kiriklig1 yasar ve memnuniyetsizlik duyarlar. “Memnuniyet kavrami; {iriiniin alinmasi
ve/veya tliketilmesi deneyimi ile elde edilen siirprizin bir degerlendirilmesi olarak
tanimlanmaktadir” (12). Memnuniyeti etkileyen unsurlar; iiriiniin kalitesi, beklentiler ve
performanstir. Miisterilerin istedigi kalitedir. Bu nedenle iiriin ve hizmetlerin kalitesi ne kadar
yuksek olursa rakipler karsisinda o kadar avantajli olunur. Miisteriler bir iirlin ya da hizmeti
kullanmadan o6nce onunla ilgili bazi1 beklentilere sahip olurlar. Bu iiriin ve hizmetleri
kullandiklarinda beklentileri ile elde ettikleri ortiisiirse memnuniyet meydana gelir.

Miisteri memnuniyetinde beklenti ve sonuglar arasinda yakin bir iliski vardir. Diger
tanimlar da bu durumu vurgulamaktadir. Miisteri memnuniyeti, satin alma sonrasi miisteri
beklentileriyle, iirtiniin/hizmetin performansi (performans kalitesi ya da algilanan kalite)
arasindaki farktir (...) miisterinin satin alma eyleminden Onceki beklentileri ile satin alma
gerceklestikten sonra iirlin/hizmetin - gosterdigi  performans arasindaki farkliliklar
degerlendirmesine iligkin tepkisidir. Bu tanimlamaya gore; eger algilanan kalite, miisteri
beklentilerini  karsiliyorsa memnuniyet, asiyorsa yiiksek memnuniyet, karsilamiyorsa
memnuniyetsizlik olusur. Genel olarak toplam miisteri memnuniyeti, iiriin ve hizmet ile ilgili
olarak miisterinin tiim satin alma ve tiiketim deneyimleri sonucundaki genel degerlendirmesi
olmaktadir(9).

Miisterilerin beklentilerini bilmek iki nedenden dolayr ¢ok onemlidir. ilk olarak,
olusturmada ipuglar1 elde edilebilir. Ikinci olarak da memnuniyet anketinin gelistirilmesi
kolaylasir (5). Yapilan arastirmalara gére memnuniyet olusturmada en 6nemli etken algilanan
kalite diizeyidir. Bu diizey anket yoluyla dogru ve kolay bir sekilde olgiilebilmektedir(9).



Ancak memnuniyet derecesinin dogru tespit edilebilmesi icin ankette net ve acik sorular,
ifadeler kullanilmalidir (6).

5. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

5.1. Arastirmanm Onemi ve Amaci

Tiirkiye gibi gelismekte olan bir {ilke i¢in ekonominin i¢inde bulundugu sikintilardan
kurtulmasinda oncii rolii iistlenen turizm sektoriiniin basarisi ¢ok Onemlidir. Bu basarinin
yakalanabilmesi ve siirdiiriilebilmesi turistlerin paket turlarda yasadiklar1 sorunlarin ve bu
sorunlardan kaynaklanan memnuniyetsizliklerinin tespit edilmesini gerektirir. Boyle bir
tespitle memnuniyetsizlik yaratan sorunlarin giderilmesi ve tekrar ortaya ¢ikmasi Onlenebilir.
Bu amagla Tiirkiye’nin 6nemli turizm merkezlerinden Antalya yoresinde arastirma ¢alismasi
yapilmigtir.

Turistlerin paket turlarin hangi unsurlarindan ne 6lgiide etkilendiklerini belirlemek ve
model onerileri gelistirmek, yapilan ¢alismanin amacini olusturmaktadir.

5.2. Hipotezler
Onerilen arastirma modeli ve konuyla ilgili literatiir 15181nda, arastirma hipotezleri

asagidaki sekilde sunulmaktadir.

Hipotez 1: Acentada verilen hizmet ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 2: Antalya’nin sahip oldugu imkanlar ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Hipotez 3: Rehberlik hizmetleri ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

Hipotez 4: Ulagtirma araci ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 5: Transfer hizmetleri ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif iliski vardir.

Hipotez 6: Konaklama tesislerinin sundugu imkanlar ile paket tur memnuniyeti arasinda
pozitif bir iliski vardir.

Hipotez 7: Giinliikk tur memnuniyeti ile paket tur memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki
vardir.

Hipotez 8: Paket tur memnuniyeti ile tekrar seyahat etme egilimi arasinda pozitif bir iliski
vardir.

Hipotez 9: Paket tur memnuniyeti ile tavsiye etme arasinda pozitif bir iliski vardir.

5.3. Arastirmamin Kapsam

Calismanin teorik kismu igin yurt i¢i ve yurt dis1 kaynak taramasi yapilmistir. Bu
konudaki bilgilere ulasabilmek igin iiniversite kiitiiphanelerine, Istanbul Ticaret Odasi
Kiitiiphanesine, Tugev Istanbul ve Tiirsab Istanbul merkezlerine gidilmistir. Ayrica Antalya
bolgesindeki seyahat acentalar1 ve konaklama tesislerinin yetkilileriyle goriismeler yapilmis
ve fikirleri alinmistir. Calismada konu ile ilgili mevcut kaynaklar ayrintili bir sekilde
incelenerek miisteri memnuniyeti konusunda yasanan sorunlar i¢in ¢6ziim Onerileri ortaya
konulmustur.

Bu ¢alismanin kapsami, bilimsel agidan degerlendirmeler yapabilmek, paket turlardaki
miisteri memnuniyetsizliginin oranlarin1 tespit edebilmek ve genis miisteri gruplarina
ulasabilmek i¢in Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’'nin Isletme Belgesine sahip, 4 ve 5 yildizl
oteller ile 1. Smif tatil koyleri olarak belirlenmistir. Belirlenen toplam 7 adet konaklama
isletmesi turist gelislerinin % 34,5’ine ev sahipligi yapan Antalya yoresinden secilmistir.
Faaliyet hacmi olarak daha c¢ok yabanci turistlere hizmet sunan bu isletmelerde turistlere
coktan secmeli sorularin yer aldigi 500 adet anket kullanilmistir. Birebir goriismeyle



konaklama isletmelerine ulastirilan anket formlariin 302/500 = % 60,04’ geri donmiistiir ve
analizler bu rakamlar dogrultusunda yapilarak alan aragtirmasi sonug¢landirilmistir. Anket
calismasinin yapildig: otellerin 2 tanesi 5 yildizli otel, 2 tanesi 4 yildizli otel, 3 tanesi 1.sinif
tatil koytddir.

2004 yihi itibariyle Tiirkiye’ye gelen 17 517 610 turist igerisinde % 22,7’lik oranla (3
983 939 kisi) Almanya birinci, % 9,16’lik oranla (1 605 259 kisi) Rusya ikinci siradadir. Bu
durum goz Oniinde bulundurularak anketler Almanca ve Rusca olarak cevrilmistir. Anket
calismas1 01.07.2005 ve 20.07.2005 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.

Yapilan anket caligmasina yonelik analiz ve yorumlamalar bu rakamlar {izerinden ve
SPSS for windows 10.0 istatistik programindan yararlanilarak yapilmistir.

5.4. Bulgular ve Yorum

Anket calismasi sonucunda elde edilen veriler, iliskisel bazda tutarlilik ve farklilik
analizleri agisindan test edilmistir. Bu test sonucunda verilen cevaplar arasinda olumlu yonde
iliski ve tutarlilik oldugu goriilmiistiir. Uygulanan anketlerin giivenilirligi Alpha : ,88-,96
arasinda gerceklesmistir.  Bulunan degerlerin 1’¢ ¢ok yakin olmasi nedeniyle anketin
glivenilir oldugu fikrine varilmistir. Yapilan analiz ¢izelgeler halinde diizenlenerek,
yorumlanmistir. Asagida anket sorularina verilen cevaplarin ¢izelge halinde sonuglar1 ve
yorumlar1 yapilmistir.

Cizelge 2. Katihmcilarin Antalya’ya Gelis Sayisi

Gelis Sayisi Sikhik Yiizde
11k kez 189 62,6
Iki kez 74 24.5
Uc kez 18 6,0
Dort kez ve daha fazla 20 6,6
Eksik veri 1 3
Total 302 100.0

Cizelge 2’de; anketi cevaplandiran 302 katilimeinin, % 62,6’sinin Antalya’ya ilk kez
geldigi, % 24,5’inin iki kez, % 6’smin l¢, % 6,6’smin dort kez ve daha fazla geldigi
gorlilmektedir. Antalya’ya iki kez gelenlerin sayisina oranla ii¢, dort ve daha fazla gelenlerin
sayisinin az oldugu goriilmektedir.

Cizelge 3. Katilimcilarin Antalya Seyahatiyle Ilgili Beklentilerinin Karsilanma Durumu

Aritmetik Standart

N Minimum | Maksimum Ortalama Sapma
Beklenti 295 1,00 5,00 4,1051 79484
Karsilanma

Karsilanma Durumu N %

Beklentilerimin ¢ok altinda 3 1,0

Beklentilerimin altinda 6 2,0

Beklentilerim yoniinde 43 14,2




Beklentilerimin tstiinde 148 49,0
Beklentilerimin ¢ok tistiinde 95 31,5
Eksik veri 7 2.3

Toplam 302 100,0

Katilimcilarin Antalya seyahatleriyle ilgili beklentilerinin ne Ol¢iide karsilandigini
gosteren Cizelge 3’de aritmetik ortalamanin 4’iin {izerinde olmasi beklentilerin genel
memnuniyet seviyesinin olumlu oldugunu gostermektedir. Katilimcilarin %49’u Antalya
seyahatinin beklentilerinin tistiinde gerceklestigini ifade etmistir.

Cizelge 4. Katilimcilarin Antalya’y1 Tekrar Ziyaret Niyeti ve Baskalarina Tavsiye Etme
Diizeyleri

Aritmetik Standart
N | Minimum | Maksimum Ortalama Sapma
Tekrar Ziyaret 1,597 1 g0 5,00 4,1852 75071
Niyeti
Baskalarina 297 | 1,00 5,00 43165 ;70291
Tavsiye
Tekrar Ziyaret Bagskalarina
Tavsiye
N % N %
Kesinlikle Hayir 3 1,0 3 1,0
Hayir 3 1,0 3 1,0
Kararsizim 34 11,3 14 4.6
Evet 154 50,7 154 51,0
Kesinlikle Evet 104 34,4 123 40,7
Eksik Veri 5 1,7 5 1,7
Toplam 302 100,0 302 100,0

Cizelge 4’deki degerlere gore katilimcilarin biiyiik bir kism1 Antalya’ya tekrar
gelmeyi istemekte ve bagkalarina tavsiye etmeyi diisiinmektedir. Bu degerlerin aritmetik
ortalamasimin dordiin lizerinde olmasi olumlu bir tutum gelistirdiklerinin gostergesidir.
Katilimcilardan %50,7’si Antalya’ya tekrar gelmek istediklerini belirtirken, %34,4°i ise buna
kesinlikle evet diyerek ne kadar kararli olduklarini gostermislerdir. Antalya’ya tekrar gelmek
istemeyenlerin oran1 %?2’ler seviyesindeyken, bu konuda net bir tutum gelistiremeyenlerin
orant % 11,3’tiir. Bu oranin da olumlu yonde degismesi halinde Antalya’y1 tekrar ziyaret
etmek isteyenlerin orant % 96,4’¢ yiikselecek ve turizm pazarmndaki yeri daha da
saglamlasacaktir.

Cizelge 5. Katihmcilarin Memnuniyet Kavramindan Algilamalar

Evet Hayir
N Y% N Y%
Giivenilirlik 117 39,0 183 61,0
Miikemmellik 70 233 230 76,7
Beklentilere uygunluk 108 36,0 192 64,0




Rahatlik/konfor 155 51,7 145 48,3
Yeterli diizeyde bilgilendirme 90 30,0 210 70,0
Hizmet kalitesi 154 51,3 146 48,7
Giileryiiz 204 68,0 96 32,0
Diger 17 5,7 283 943

Cizelge 5’de memnuniyet kavraminin, kendilerine ne ifade ettigi sorusuna cevap veren
katilimcilarin, degerlendirme sonuglar1 gosterilmektedir. Bu sonuglara gore katilimcilarin
%68’1 memnuniyeti glileryliz olarak ifade etmektedir. %51,7’si rahatlik ve konforu
memnuniyette ikinci derecede Onemli gormektedir. Bunu %51,3 ile hizmet kalitesi takip
etmektedir.

Bu sorunun cevabinda, milkemmellik % 76,7 oraniyla memnuniyeti ifade eden en
diisiik 6zellik olarak verilmistir. Ciinkii katilimcilarin sadece %23,3°1 bu 6zelligi memnuniyet

ifadesi olarak gostermis % 76,7’si ise bu 6zelligi isaretlememistir.

Cizelge 6. Katihmcilarin Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Evet Hayir
N % N %
Fiziksel kosullarin yeterliligi 59 19,7 240 80,3
Calisanlarin tutumu 175 58,5 124 41,5
Beklentilerin karsilanmasi 109 36,5 190 63,5
Sorunlarin ¢6ziimii 117 39,1 182 60,9
Miikemmel hizmet 115 38,5 184 61,5
Dekorasyon, atmosfer 147 49,2 152 50,8
Mal ve hizmet ¢esitliligi 77 25,8 222 74,2

Katilimeilarin memnuniyetini etkileyen faktorlerin gosterildigi Cizelge 6’da en
yiiksek oran %58,5 ile ¢alisanlarin tutumudur. Bu 6zelligin memnuniyeti etkileyen 6nemli bir
faktdr olmasi isletmelerin bu konuya daha fazla énem vermesini gerektirmektedir. Ikinci
derecede Onemli faktor, dekorasyon ve atmosferdir. Katilimcilar bu 6zelligin kendileri
tizerinde memnuniyet olusturdugunu % 49,2’lik evet cevaplariyla géstermislerdir.

Katilimeilarin memnuniyetini en az etkileyen faktor %80,3” liikk hayir orani ile fiziksel
kosullarin yeterliligidir. Memnuniyet tizerinde ¢ok fazla etkisi olmayan bir diger 6zellik de
%74,2°1ik oraniyla mal ve hizmet cesitliligidir.

Cizelge 7. Katilimcilarin Paket Tur ve Seyahat Acentasindan Memnuniyet Dereceleri
Aritmetik Standart

N Minimum | Maksimum Ortalama Sapma

Paket Tur 274 1,00 5,00 4,1460 74165

Memnuniyeti

Acenta 500 1 100 5,00 4,1350 77979

Memnuniyeti

| | Paket Tur | Acenta |




N % N %
Hi¢ memnun degilim 1 ,3 3 1,0
Memnun degilim 9 3,0 7 2.3
Kararsizim 25 8,3 28 93
Memnunum 153 50,7 148 49,0
Cok memnunum 86 28,5 88 29,1
Eksik veri 28 9,3 28 9,3
Toplam 302 100,0 302 100,0

Cizelge 7°deki sonuglara gore katilimcilarin paket tur ve seyahat acentasindaki
memnuniyet derecelerinin aritmetik ortalamasi 4’lin istiindedir. Bu sonu¢ katilimcilarin
bliyilk bir ¢ogunlugunun paket tur ve acenta hizmetlerinden memnun oldugunu
gostermektedir. Bu gostergeyi yiizdeler halinde ifade etmek gerekirse; katilimcilarin %
50,7’s1 paket tur hizmetlerinden memnun; 28,5’1 ise ¢ok fazla memnun olmustur. Hig
memnun olmayanlarin orant % 0,3; memnun olmayanlarin orant %3 genel olarak
memnuniyetsizlik seviyesi ise sadece %3,3 tiir.

5.5. Olgek Maddelerinin Degerlendirilmesi

Arastirmada kullanilan 6lgekteki maddeler 5°1i likert 6lcegi ile Ol¢lilmektedir. Her bir
Olcek maddesinin iki ucunda 1 tamamen negatif, 5 tamamen pozitif kategorileri
bulunmaktadir. Olgek maddeleri igin isaretlenen 1 ve 2 segenekleri olumsuz tutumu ifade
ederken 4 ve 5 secenekleri olumlu tutumu ifade etmektedir. Olgekteki 3 olarak yapilan
puanlama ise adi gecen madde ile ilgili bir tutum gelistirilemedigini gostermektedir.
(izelgelerde her bir maddenin minimum, maksimum degerleri, aritmetik ortalamalar1 ve
standart sapmalar1 verilmektedir.

Cizelge 8. Katilimcilarin Acentada Verilen Hizmetlerden Memnuniyet Dereceleri

Aritmetik | Standart
N Minimum | Maksimum | Ortalama Sapma
Satic1 Bilgisi 266 1,00 5,00 4,1541 , 77382
Personelin size karst 272 2,00 5,00 42757 74477
davranisi
Enformasyon 270 1,00 5,00 42148 ,78919
Satic1 Bilgisi Personelin Enformasyon
Davranisi
N % N % N %
Hi¢ memnun degilim | ,3 - - 2 N
Memnun degilim 3 1,0 6 2,0 8 2,6
Kararsizim 47 15,6 30 9,9 25 8,3
Memnunum 118 39,1 119 394 | 130 43,0
Cok memnunum 97 32,1 117 38,7 105 34,8
Eksik veri 36 11,9 30 9,9 32 10,6
Toplam 302 [100,0| 302 100,0 | 302 | 100,0

Cizelge 8 katiimcilarin acentanin sundugu hizmetlerden memnuniyet derecelerini
gostermektedir. Aritmetik ortalamalara bakildiginda, katilimcilarin verilen hizmetlerden



memnun olduklar1 goriilmektedir. Burada hicbir katilimcinin personelin davranisi maddesine
tamamen olumsuz bir tutum olan 1 se¢enegini isaretlememis olmasi dikkat ¢ekici bir husustur.

Cizelgeye gore, satici bilgisindeki memnuniyet orani cok memnun olanlarla birlikte %
71,2’dir. Memnun olmayanlarin oran1 %1,3 seviyesindedir. Bunun disinda belirli bir tutum
gelistirmeyip, kararsiz olanlarin oram1 %15,6’dir. Enformasyon konusundaki memnuniyet
seviyesi %77,8’lerde gerceklesirken, memnun olmayan %3,3’liik bir oran bulunmaktadir.

Cizelge 9. Antalya’nin Sahip Oldugu Imkanlar

Minimu | Maksimu Aritmetik Standart

N m m Ortalama Sapma
Cevre/gidilecek yerler 270 2,00 5,00 42185 ,72170
Insanlarin tutumu 267 1,00 5,00 4,2285 ,76842
Deniz/sahil 270 1,00 5,00 4,2704 77427
Hijyen/temizlik standard1 | 274 1,00 5,00 4,0401 1,01736
Altyapi kalitesi 272 2,00 5,00 4,1912 ,77806
Kisisel giivenlik 273 2,00 5,00 4,2308 , 70831
Kiiltiirel ¢ekicilikler 263 2,00 5,00 4,3080 ,69363
Tarihsel ¢ekicilikler 263 2,00 5,00 4,3080 ,70455
Dogaya saygi 265 1,00 5,00 4,1774 ,86310
Iklim 273 1,00 5,00 4,2747 ,80530
Bozulmamis gevre 265 1,00 5,00 4,1019 ,89665
Ulastirma hizmetleri 261 1,00 5,00 4,0077 ,99225
Mal ve hizmet fiyatlari 269 1,00 5,00 4,0520 ,99490
Mal ve hizmet standardi 268 1,00 5,00 4,0709 ,88612

Cizelge 9°da Antalya’nin sahip oldugu imkanlarin degerlendirilmesi gosterilmektedir.
Bu cizelgeye gore katilimcilar Antalya’nin sahip olup, sundugu tiim hizmetlerden genel
olarak memnundurlar. Aritmetik ortalamanin biitiin degerler i¢in 4’iin lizerinde ¢ikmasi da bu
memnuniyetin gostergesidir. Katilimcilarin en ¢ok memnun oldugu imkanlar 4,3080 ile
kisisel giivenlik ve kiiltiirel ¢ekiciliktir. Bu durum Antalya’nin turist giivenligi agisindan bir
sorun teskil etmediginin ve turistlerin kendilerini glivende hissettiginin agik bir kanitidir.

Cizelge 10.Katilimcilarin Rehberlik Hizmetlerinden Memnuniyet Derecesi

Aritmetik Standart
N | Minimum | Maksimum Ortalama Sapma
Bilgilendirme 284 1,00 5,00 4,1338 ,81703
Yardimseverlik 284 1,00 5,00 4,1937 ,78939
Problem ¢6zliimii 281 1,00 5,00 4,1815 , 79225
Oneri 263 1,00 5,00 4,1369 ,85844

Cizelge 10°da katilimcilarin rehberlik hizmetlerinden genel olarak memnun olduklari
gorlilmektedir. Aritmetik ortalama biitiin unsurlar i¢in 4’lin {izerinde ¢ikmistir. Degerler
birbirine ¢ok yakin olup 4,1338 ile 4,1937 arasindadir.

Cizelge 11. Katihmcilarin Ulastirma Aracindan Memnuniyet Derecesi (Ucak)

N

Minimum

Maksimum

Aritmetik
Ortalama

Standart
Sapma
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Hizmet ve servis 276 1,00 5,00 3,8696 1,15570
Oturma diizeni 263 1,00 5,00 4,0152 1,04833
Temizlik 261 1,00 5,00 40613 ,99038
Yiyecek-icecek kalitesi 255 1,00 5,00 4,0431 ,96499

Cizelge 12. Katihmcilarin Ulastirma Aracindan Memnuniyet Derecesi (Transfer)

Aritmetik | Standart
N Minimum | Maksimum | Ortalama | Sapma
Hizmet ve servis 258 1,00 5,00 4,0736 1,00891
Oturma diizeni 245 1,00 5,00 4,1959 ,86979
Temizlik 244 1,00 5,00 4,1475 ,88119
Yiyecek-icecek kalitesi 237 1,00 5,00 4,1055 ,88864

Cizelge 11 ve 12°de katilimcilarin ugak ve transfer hizmetlerinden memnuniyet dereceleri
gosterilmigtir. Cizelge 11°de ucakta sunulan hizmetlerden temizlik, oturma diizeni ve yiyecek-
icecek kalitesi 4 aritmetik ortalamasiin iizerinde iken, hizmet ve servis 3,8696 aritmetik
ortalamasi ile digerlerine gore daha diistik bir seviyededir.

Cizelge 12’ye gore katilimcilarin transfer aracindan genel anlamda memnun kaldiklarini
sOyleyebiliriz. Ciinkii burada aritmetik ortalama biitlin degerler i¢in 4’iin lizerinde ¢ikmistir.

Cizelge 13. Katihmcilarin Konaklama Tesisinin Sundugu Hizmetler A¢isindan
Memnuniyet Derecesi

Aritmetik | Standart

N | Minimum | Maksimum | Ortalama Sapma
Resepsiyon/On kasa 291 1,00 5,00 4,2955 ,71579
Odalar 293 2,00 5,00 4,3959 ,64126
Restoran/barlar 291 1,00 5,00 4,2199 ,86687
Yiyecek 293 1,00 5,00 4,1092 98012
Icecek 293 1,00 5,00 4,2969 ,80912
Kat Hizmetleri 279 2,00 5,00 4,3943 ,70105
Hijyen 289 1,00 5,00 4,0692 ,98357
Servis yeterliligi 284 2,00 5,00 4,2289 ,77076
Giileryiiz 290 2,00 5,00 4,4586 ,63900
Animasyon programlari 284 1,00 5,00 4,0493 ,95353
Spor aktiviteleri 263 1,00 5,00 4,0989 ,90256
Saglik hizmetleri 236 1,00 5,00 3,9068 1,07575
Cocuk kuliibii 236 1,00 5,00 4,0720 ,99312
Sessizlik 277 1,00 5,00 4,2419 , 79581
Personel tutumu 276 1,00 5,00 4,3696 ,74907
Teknik imkanlar 256 1,00 5,00 4,1094 ,93921
Fiyat kalite iligkisi 275 1,00 5,00 4,1745 ,89935
Alisveris imkanlar1 281 1,00 5,00 4,1744 ,88329
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Konaklama tesisinde sunulan hizmetler igerisinde katilimeilarin en fazla memnun oldugu
durum gosterilen giilerylizdiir. Bu durum daha once Cizelge 5’de katilimcilara sorulan
memnuniyet kavrami size neyi ifade ediyor sorusuna verdikleri giileryliz yanitiyla da
kendisini gostermistir. Bu durumda turistlerin memnuniyetinde en fazla etkili olan husus
calisanlarin gosterecegi ilgi ve giileryiizdiir sonucunu ¢ikarabiliriz.

Cizelge 14. Katihmcilarin Giinliik Turlara Katilma Durumu

N %
o Evet 145 48,0
i Hayir 149 49,3
Eksik veri 8 2,6
Toplam 302 100,0

Cizelge 14’deki
verilere gore katilimcilarin %481 giinliik turlara katilmis, % 49,3’ katilmamistir. Bu soruya
cevap vermeyenlerin orani ise %2,6’dir. Soruya cevap verenlerin iginde giinliik turlara
katilanlarin orant %49, katilmayanlarin oram1 %51°dir. Gilinliik turlara katilimin diisiik
olmasi, turistlerin tesis digina ¢ikma konusunda isteksiz oldugunu gostermektedir.

Cizelgel5. Katilimcilarin Giinliik Turlardan Memnuniyet Derecesi

Aritmetik | Standart
N Minimum | Maksimum | Ortalama Sapma
Rehberlerin sundugu 143 1,00 5,00 42308 82813
hizmet
Ulastirma aracmin 142 1,00 5,00 4,2465 ,79168
hizmeti
Ilgi ve bilgilendirme 143 1,00 5,00 4,3007 ,76944
Tur programi 141 1,00 5,00 4,2908 ,76101
Tur se¢enekleri 140 1,00 5,00 42571 ,85133

Giinlik turlara katilanlarin bu turlardan genel olarak memnun olduklarini
sOyleyebiliriz. Ciinkii biitiin degerlerin aritmetik ortalamasi dordiin iizerinde ¢ikmugtir.
Degerlendirmede en yiikksek memnuniyet 4,3007 ile ilgi ve bilgilendirmedir. En az
memnuniyet seviyesi ise 4,2308 ile rehberlerin sundugu hizmetlerde goriilmiistir.

Cizelge 16. Katihmcilarin Antalya’ya Seyahatlerinin Degerlendirmesi

Aritmetik Standart
N Minimum | Maksimum Ortalama Sapma
Degerleme 283 2,00 5,00 4,3428 ,68353
Seyahati Degerleme N %
Hi¢ memnun degilim - -
Memnun degilim 5 1,7
Kararsizim 19 6,3
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Memnunum 133 44,0
Cok memnunum 126 41,7
Eksik veri 19 6,3

Toplam 302 100,0

Cizelge 16’da katilimcilarin  Antalya seyahatine yonelik degerlendirmeleri
gosterilmektedir. Cizelgeye gore bu soruya cevap veren 283 katilimci Antalya seyahatini
memnuniyet verici bulmaktadir. Katillmeilarin %44t memnun, %41,7°si ise ¢ok
memnundur. Bu durumda katilimcilarin genel olarak % 85,7°sinin memnun oldugu
sOylenebilir. Bu degerler icerisinde konu hakkinda tam bir tutum gelistiremeyenlerin oran1 %
6,3’tlir. Burada en ¢ok dikkat ¢eken durum Antalya seyahatinden hi¢ memnun olmayanlarin
bulunmayisidir.

5.6. Giivenilirlik ve Korelasyon Analizleri

Paket turu olusturan faktorlerin birbirleri ile ne 6l¢iide iliskili olduklarmin belirlenmesi
amaci ile giivenirlik analizleri uygulanmistir. Cizelge 17 giivenirlik analizi sonuglarini
vermektedir. Yapilan giivenirlik analizlerinde faktorlerin gilivenirlik katsayilarinin yiiksek
cikmasi her bir faktoriin paket tur i¢in 6nemli oldugunun bir sonucudur. Cizelge 17°de
goriildigli gibi test edilen tiim degiskenlerin gilivenirlik katsayilar1 ,70’in {izerindedir. Bu
degerler giivenilir olarak degerlendirilebilecegini gdstermektedir.

Cizelge 17. Cronbach Alpha Katsayilar:

Faktorler N Cronbach
Alpha
e Acentada verilen hizmetler 264 ,88
e Antalya’nin sahip oldugu hizmetler 237 93
e Rehberlik hizmetleri 260 ,94
e Ulastirma araci 252 93
e Transfer 232 ,95
e Konaklama tesisinin sundugu hizmetler 211 ,96
e Giinlik tur memnuniyeti 137 ,92
5.7. Hipotez Testleri

Hipotezleri sinamak amaci ile ¢oklu regresyon ve basit regresyon analizi yapilmistir.
Coklu regresyon analizinde paket turdan memnuniyet bagimli degisken olarak, acentada
verilen hizmetler, Antalya’nin sahip oldugu imkanlar, rehberlik hizmetleri, ulastirma araci,
transfer, konaklama tesisinin sundugu hizmetler ve gilinlik tur memnuniyeti bagimsiz
degiskenler olmak iizere degiskenler arasi iligkiler incelenmistir. Bu asamada yapilan test H1-
H7 aras1 hipotezleri test etmeye yoneliktir. Basit regresyon analizinde ise paket tur
memnuniyeti ile tekrar ziyaret etme egilimi arasindaki iliski (H8) ve paket tur memnuniyeti
ile baskalarina tavsiye etme egilimi arasindaki iliski (H9) incelenmistir. Cizelgelerde sunulan
standartlastirilmis beta degerleri bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskenlerle olan
iliskilerinde goreceli onemlerini gostermekte, p-degerleri degiskenlerin anlamlilik diizeylerini
ve VIF (variance inflation factor) degerleri ise degiskenlerarasi iliskide yiiksek korelasyonun
test agisindan bir probleme neden olup olmadigini gostermektedir.
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Cizelge 18’de sunulan analizde goriildiigii gibi ,05 anlamlilik diizeyinde, paket turdan
memnuniyet degerlendirmelerini li¢ degisken 6nemli 6l¢iide etkilemektedir. Bunlar, acentada
verilen hizmetler, Antalya’nin sahip oldugu imkanlar ve konaklama tesisinin sundugu

imkanlardir.

Cizelge 18. Paket Turun Genel Memnuniyetini Etkileyen Faktorlerin Regresyon Analizi

Degiskenler Standartlastirllmis Beta | t-degeri | p-degeri | VIF
Degerleri

Acentada verilen hizmetler ,255 2,474 ,016 3,270
Antalya’nin sahip oldugu 414 3,657 ,000 3,950
hizmetler
Rehberlik hizmetleri ,132 1,371 ,175 2,868
Ulastirma araci -,308 -1,439 ,155 14,045
Transfer ,344 1,660 ,102 13,213
Konaklama tesisinin sundugu ,257 2,864 ,006 2,471
hizmetler
Gilinliik tur memnuniyeti -,109 -1,328 ,188 2,053

Not: R=,883; diizeltilmis R?>=,756; R?>=,779, VIF:Variance Inflation Factor

Cizelgel9 ve 20’de sunulan analizlerde de goriildiigli gibi paket tur memnuniyeti ile
tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye etme arasinda oldukca giiclii bir iliski vardir. (p=,000)

Cizelge 19. Paket Tur Memnuniyeti ve Tekrar Ziyaret Niyeti Arasinda Regresyon

Analizi
Bagimsiz Degisken Standartlastirllmis | t-degeri | p-degeri
Beta Degerleri
Paket tur memnuniyeti 571 11,191 ,000

Not: R=,571; diizeltilmis R*>=,323; R*=,326.

Cizelge 20. Paket Tur Memnuniyeti ve Tavsiye Etme Arasinda Regresyon Analizi

Bagimsiz Degisken Standartlastirllmis | t-degeri | p-degeri
Beta Degerleri
,470 8,756 ,000

Not: R=,470; diizeltilmis R>=,218; R?=,221.

Bu sonuglara gore, arastirma hipotezlerinden H1 (beta = 255; t=2,474; p<0,5),
H2 (beta=414; t=3,657; p<0,5), H6 ( beta=257; t=2,864; p<0,5),
p<0,5) ve HI (beta=470; t=8,756; p<0,5) desteklenmis, diger hipotezler desteklenmemistir.

HS8 (beta=571; t=11,191;

Ayrica paket tur memnuniyetini etkileyen en dnemli unsurlarin acentada verilen hizmetler, bir
yorenin sahip oldugu imkanlar ve konaklama tesisisin sundugu imkanlar oldugu sonucu elde

edilebilir.
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Cizelge 21. Ankete Katilanlarin Medeni Durumu

Bekar N %
z Evli 147 48,7
Evii Bekar 130 43,0
e Eksik veri 25 8,3
Toplam 302 100,0
Cizelge 22.Ankete Katilanlarin Yas Gruplari
55 yas 15-24 N %
45-54 ve iizeri yas 15-24 yas 50 16,6
yas %S5 0
35-44 yas 84 27,8
45-54 yas 42 13,9
55 yas ve lizeri 15 5,0
35.44 =t Eksik veri 29 9,6
yas yas Toplam 302 1 00,0

%32 %30

Ankete katilan katilimcilar kisisel bilgileri iceren sorulara yeterli cevap vermemislerdir.
Bu nedenle sadece medeni durumlarini ve yas gruplarini gosteren veriler degerlendirilmistir.
Cizelge 21°e gore; katilimcilarin % 48,7°si evli, %43’ bekardir. %38,3’liik bir kesim soruya
cevap vermemistir. Cizelge 22’ye gore katilimcilarin yas gruplart agirlikli olarak 25-44 yas
arasindadir. Cilinkii katilimcilarin %27,8’1 35-44 yas arasi, %27,2’si 25-34 yas arasindadir.
55 yas ve iizeri ise %5’lik degerle en diisiik orandir. Ugiincii yas grubuna ait oranlarin diisiik
¢ikmasinin anketin yapilis tarihiyle iliskisi vardir. Ugiincii yastakiler yaz sezonunu sagliklar
acisindan tehlikeli bulmakta bu nedenle sezon Oncesinde ya da sezon sonrasinda tatile
¢ikmayi tercih etmektedirler. Anketin temmuz ayinda yapilmis olmasi tiglincii yas grubunun
oransal olarak diisiik ¢ikmasina neden olmustur.

6. SONUC ve ONERILER

Turizm sektorii glinlimiiz diinyasinda insanlarin siklikla mal ve hizmetlerini talep ettigi
onemli bir sektdr olarak hizli gelisimini siirdiirmektedir. Ozellikle 20. yiizyilla birlikte
insanlarin seyahata ¢ikma aligkanliklar1 artmis, bu artigla birlikte sektoriin sundugu mal ve
hizmetlerde 6nemli gesitlilikler meydana gelmistir. Artik ylizlerce destinasyondan, binlerce
konaklama tesisinden ve ileri teknoloji iiriinii ulastirma araglarindan herhangi birini segmek
miimkiindiir. Ancak tiim bu secim alternatiflerinin yanmi sira destinasyon ve isletmelerin
cekiciliklere ve olanaklara sahip olmasi ve miisteri memnuniyeti ile fark yaratmasi
gerekmektedir. Son yillarda biitiin sektorlerin 1srarla iizerinde durdugu bu konu turizm
sektorli i¢in ¢ok daha Onemlidir. Turizm bir bos zaman etkinligidir ve insanlar bosg
zamanlarini nasil degerlendireceklerine kendileri karar verirler. Bir se¢im yaptiktan sonra da
kiymetli ve sinirli olan zamanlarini en iyi sekilde gegirmek isterler. Bunun i¢in miisterilere en
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iyi hizmeti sunmak, beklentilerinin iistiine ¢ikmak, memnuniyete yonelik aragtirmalar yapmak
ve sonuglar lizerine uygun programlar gelistirmek gerekmektedir.

Yapilan arastirma ve anketler iiriin ve hizmetler hakkindaki goriislerin kolay ve dogru
sekilde ortaya konulmasini saglamaktadir. Bu amagla yapilan anket calismasinda;
katilimcilarin genel olarak Antalya seyahati ile ilgili beklentilerinin karsilanmis oldugu
goriilmiistiir. Beklentilerin karsilanmasi katilimcilarin destinasyona tekrar gelme niyetlerini ve
tavsiye etme isteklerini artirmistir. Yine arastirmaya gore katilimcilarin memnuniyet
kavramindan algiladiklar biiyiik bir oranla giileryiliz olmustur. Katilimcilara sorulan paket tur
ve acenta memnuniyet dereceleri sorularina verilen cevaplar bu konuda genel olarak memnun
olduklarmi gostermistir. Ayrica katilimcilarin Antalya’nin sahip oldugu imkanlardan genel
olarak memnun olmalar1 bu konuda yeterli kaynaklara sahip oldugumuzun da bir
gostergesidir. Katilimcilara sorulan bir baska soru da rehberlik hizmetleri ve ulastirma aract
mercek altina alinmis, ucakta sunulan hizmet ve servisler disinda genel olarak memnun
kaldiklar1 goriilmistiir. Katilimeilarin konaklama tesislerinin sundugu hizmetlerden de genel
olarak memnun olduklar1 soylenebilir. Bu konuda en yiliksek memnuniyet; tesislerde
gosterilen giileryliz, en az memnuniyet ise saglik birimlerinin yetersizligidir. Bir diger soru da
giinliik turlar konusunda olmustur. Bu soruya gore katilimcilarin %50’si giinliik turlara
katilmistir. Bu oranin yiikseltilmesi gerekir. Ciinkii turistlerin tesis digina ¢ikmasi ve yorenin
sahip oldugu diger olanaklar1 gérmesi tanitim agisindan gerekli oldugu kadar diger turistik
isletmelerin ve Tiirk ekonomisinin kazanci agisindan da onemlidir. Katilimcilarin Antalya
seyahatini genel olarak degerlendirmesi istendiginde ortalama %85°lik bir kesimin memnun
oldugunu belirtmesi bu konuda basarinin yakalandigini gostermekle beraber bunun
siirdiiriilmesi hatta daha da yukarilara c¢ikarilmasi igin sektor temsilcilerinin, tiim yore
halkinin ayrica bu konuda karar vericilerin miisteri memnuniyetine yonelik ¢aligmalara hiz
vermesi, arastirmalarini stirdiirmesi ve yogunlastirmasi gerekmektedir. Acentadan gerekli ve
yeterli hizmetleri alip, geldigi destinasyonda beklentileri karsilanabilen ve konaklama
tesisinin imkanlariyla tatiline renk katabilen turistler memnun olarak tiilkelerine déneceklerdir.
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	1. GİRİŞ
	Çizelge 10’da katılımcıların rehberlik hizmetlerinden genel olarak memnun oldukları görülmektedir. Aritmetik ortalama bütün unsurlar için 4’ün üzerinde çıkmıştır. Değerler birbirine çok yakın olup 4,1338 ile 4,1937 arasındadır.
	Çizelge 14’deki verilere göre katılımcıların %48’i günlük turlara katılmış, % 49,3’ü katılmamıştır. Bu soruya cevap vermeyenlerin oranı ise %2,6’dır. Soruya cevap verenlerin içinde günlük turlara katılanların oranı %49, katılmayanların oranı %51’dir. Günlük turlara katılımın düşük olması, turistlerin tesis dışına çıkma konusunda isteksiz olduğunu göstermektedir.

