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Turist Tatmini ve Sikayetleri Ile Geri Dénme Egilimleri Arasindaki
Iliski: Antalya’ya Gelen Yabanci Turistler Uzerinde Bir Arastirma

Kemal Birdir' &Elif Bal®

Ozet: Bu calismada, Tiirkive’ye gelen yabanci turistlerin tatilden memnuniyet
diizeyleri, nelerden memnun kaldiklar, Tiirkiye ile ilgili olumlu ve olumsuz
goriisleri, geri donme egilimleri ve bunlar arasindaki iliski arastirilmigtir. Anket
calismasi, yabanci ziyaretgilerin Antalya yéresinden ayriliglart sirasinda, Antalya
Havalimani’'nda  gergeklestirilmistir.  Toplanan  kullamilabilir ~ 600  anket
degerlendirmeye alinmis ve yiizde, frekans dagilimi, ANOVA, t-testi, Faktor,
Kiimeleme, Coklu Uygunluk ve Korelasyonanalizi yéontemleri kullamlarak analiz
edilmistir. Elde edilen sonu¢lara gére, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin en fazla
tatmin olduklart hususlar arasinda deniz-kum-giines, iklim, misafirperverlik ve
yiyecekler yer alirken; tatmin olmadiklar: hususlarin, saticilarin israrct davranislar
veyiiksek fiyatlarin oldugu belirlenmistir. Turistlerin biiyiik boliimii Antalya’ya
tekrar gelmek istediklerini ve bélgeyi baskalarina tavsiye edeceklerini
belirtmislerdir.
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The Relationship Between Tourist Satisfaction, Complaints and Their Tendency
to Come Back: A Study on Tourists Visiting Antalya

ABSTRACT: The major aim of the present study was to examine tourists’
satisfaction, complaints and tendency to revisit Antalya. A questionnaire developed
by the reserachers was employed and 600 usable questionnaires were collected from
the tourists leaving Antalya International Airport. These 600 questionnaires where
statistically analyzed benefiting from ANOVA and t-tests, Factor and Cluster
analysis, MultipleCorrespondence and Correlation analysis. It was found that what
satisfy tourists most were sea-sand-sun, climate, hospitality and cuisine in Antalya.
On the other hand, the factors that contributes to the dissatisfaction were found to
be street sellers insistent behaviour, high prices and plans to visit other places.
Majority of the tourist indicated that they want to revisit and will recommend
Antalya.
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1. GIRIS

Turizm, gerek ulusal ekonomiye katkida bulunan gerekse
uluslararas: kiiltiirel ve toplumsal iletisimi saglayan ve bunun sonucunda
diinya barisimin olusmasinda biiyiik bir payr olan 6nemli bir sektordiir
(Cimat ve Bahar, 2003: 2). Insanlar 6nceleri baska yerleri merak ettikleri icin
seyahate ¢ikmislar, ancak zamanla bu merakin yaninda din, kiiltiir, egitim,
dinlenme, saglik ve spor gibi nedenler de yer almaya baslamistir. insanlarin
sehir yasaminin stresinden, i ortaminin yorucu ve bunaltici havasindan
kurtulmak istemeleri seyahati gelistirmistir (Giilbahar, 2009: 94). Yirminci
yiizyilda ekonomik, sosyal, toplumsal, kiiltiirel degisimlerin yasanmasiyla
birlikte insan hayatinda Onemli gelismeler olmustur. Turizmin istihdam
yaratan, ulusal geliri arttiran, sosyo-kiiltiirel hayat1 etkileyen, doviz girdisi
saglayan, yatirimlar: gelistiren bir 6zellige sahip olmasi nedeniyle iilkelerin
dikkatini ¢ekmis ve bu sektoriin gelismesine yonelik olan c¢abayr da
arttirmustir (I¢6z ve dig., 2007: 2).

Giliniimiiz rekabet kosullarinda, miisteriyi dikkate almak, miisterinin
istek ve beklentilerini karsilamak turizmin devamliligi i¢in son derece
onemlidir. Beklentiler karsilandik¢a, miisteri sunulan mal ve hizmetten
memnun kalmakta, bu durum miisterinin ziyaret ettigi bdlgeye olan
bagliligim arttirmaktadir (Cati, Kogoglu ve Gelibolu, 2010: 430). Turistlerin
hizmeti satin almadan Once bir takim beklentileri olmakla birlikte, bu
beklentilerini, hizmeti satin aldiktan sonra yasadiklariyla karsilastirmakta ve
eger beklentilerinin iizerinde hizmet satin aldiklarini hissederlerse bundan
tatmin olmaktadirlar (Giirbiiz, 2000: 4). Dolayisiyla, giiniimiizde turistler
daha segici olduklari i¢in onlarm beklentilerinin iyi bilinmesi gerekmektedir.
Ulkeler, tiiketici davramslarindaki degismeler dogrultusunda plan ve politika
yapmakta ve turistlerin devamliligi ile onlarin baghliklarini arttirma
konusunda dikkatli davranmaktadirlar.

2. LITERATUR TARAMASI

Bu kisimda turist ve turist tatmini, turist sikayetleri ve turist sadakati
konularinda yapilmis ¢alismalar incelenmis ve sonuglari irdelenerek
sunulmustur.
2.1 Turist ve Turist Tatmini

Turist kavramu ilk olarak, 1937 yillinda milletler cemiyeti
tarafindan,“silirekli ikamet ettigi yerden baska bir yeri 24 saatten az olmamak
sartiyla ziyaret eden kisi” olarak tanmimlanmistir (McIntosh, Goeldner ve
Brent, 1995: 6).Bir baska tanima gore ise turist, siirekli yasadig1 yerden en az
150 km uzaga seyahat eden, gittigi yerde para kazanma ve egitim alma gibi
faaliyetlerde bulunmayan kisidir (I¢éz, Var ve ilhan, 2002: 2).

64



Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 10(2), Aralik 2013

Turizmde, insan kavrami ¢ok onemli bir yer tutmaktadir. Ayrica,
turizmden elde edilen gelirler, seyahat eden insanlarm harcamalarindan
meydana gelmektedir. Bu nedenle, turist davramiglarimin analiz edilmesi,
turizm pazarlamasmin konusunu teskil etmektedir. Turizm pazarlamasinda
ise, seyahat ve tatil olaymnin iginde yer aldigi turistlerin satin alma karar
siireci, ayrintili bir sekilde incelenmektedir (Hayta, 2008: 39-40). Turist
davranisi, satin alma 6ncesi, satin alma an1 ve satin alma sonrasi davranislari
ifade etmektedir. Satin alma Oncesinde ihtiyaglar hissedilir ve buna uygun
alternatifler arastirilir. Daha sonra, alternatifler arasindan se¢im yapilir ve
satin almaya karar verilir ve boylece tiiketim baglar. Son olarak, satin alinan
mal veya hizmetin memnuniyet derecesi 6lgliliir(Karadag, 2008: 14).

Turizm bir hizmet sektoriidiir ve bu sektorde iireticiler ile tiiketiciler
bir arada bulunmaktadir. Bu noktada hizmeti satin alan turistler ile hizmeti
sunan kisiler arasinda ekonomik-toplumsal bir iliski meydana gelmektedir.
Bu iliskinin saglikli olabilmesi i¢in, turistin sunulan hizmetten memnun
olmasi gerekmektedir (Tuna, 2007: 5-6).

Turist davranisi, psikolojik, sosyolojik ve demografik faktorlerden
etkilendiginden turistin nasil tatmin olacagini Onceden kestirebilmek igin
tatmin olmaya ya da tatmin olmamaya etki eden nedenlerin bilinmesi
gerekmektedir. Tatil ya da seyahat kararlari, kisiyle alakali olabildigi gibi,
kisiden bagimsiz olarak da ger¢eklesebilmektedir (Bir, 1999: 3-5).

Tatmin kavramu ise, var olan sorunlarin ¢oziilmesi, hizmetten
memnuniyet saglanmasi, istek ve beklentilerin karsilanmasi anlamina
gelmektedir(Ciftci, 2004: 20). Diger bir tamima gore tatmin, tiiketimde
hosnutsuzluga karsi zevkin olustugu ve beklentiler karsisinda sonuglarin
olumlu bir sekilde gelistigi hissiyattir (Lobato ve dig., 2006: 346).

Turistlerin, sunulan mal ve hizmetten memnun kalmasi, gelen turist
sayisinin arttirilmasinda ve tekrar ziyaret etme davraniglarinda etkili oldugu
icin, her bir turist iilkeler agisindan tanitim elgisi konumundadir(Yesiltas ve
Oztiirk, 1997: 24). Ciinkii tatmin olmus bir miisterinin ayn1 mal ya da
hizmeti tekrar satin almasinda bir kesinlik s6z konusu degilken, tatmin
olmamis bir miisterinin aym mal ya da hizmeti tekrar satin almayacagi
kesindir (Kozak, 1996: 52).

2.2 Turist Sikayetleri ve Turist Sadakati

Sikayet, herhangi bir iiriin ya da hizmetten memnun olmama
durumunu ifade etmektedir. Miisteri sikayetleri ise, miisterilerin satin alma
sirasinda ya da sonrasinda mal veya hizmetlerle ilgili memnuniyetsizligini
dile getirmelerini igermektedir (Ozgiil, 2007: 35). Miisterilerin
beklentilerinin karsilanmamasi sonucunda, miisteri 6zelliklerine gore ortaya
cikan miisteri sikayetlerinin tespit edilip etkili bir sekilde ¢6ziim yollarmin
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bulunmasi, genel memnuniyet ve miisterinin elde tutulmasi konusunda
onemli bir yontem olarak gériilmektedir. Isletmelerin miisteri sikayetlerini
birer firsat olarak degerlendirip, etkili bir sikayet yonetim sistemini kurmasi,
uzun donemde igletmeye karsi duyulan gilivenin  arttirilmasinin
saglanmasiin yaninda, miisterilerin daha iyi anlasilmasina da imkan
vermektedir (Gokdeniz, Bozaci ve Karakaya, 2011: 173-177).

Miisterilerin az sikayet etmeleri ya da hig sikayet etmemeleri onlarin
memnun olduklar1 anlamina gelmemektedir. Bu durum, miisterilerin
Ozelliklerine gore degisebildigi gibi, sikayet edilen konuya gore de
degisebilmektedir (Sevim ve Daldi, 2009: 98). Sing ve Widing (1991),
miisteri sikayetlerinin turizm iirliniiniin 6zelliklerinden kaynaklandigim ifade
etmektedirler. Dolayisiyla turizm tdirlinii bir hizmettir ve bu da farkli
destinasyonlarda farkli sekilde sunulabilmektedir.

Genel olarak, tatilinden tatmin olmus turistlerin, tatil sonrasi
sikayetleri de buna bagl olarak azalmaktadir. Ancak tatminsizlik durumunda
kisilerin sikayet etme davraniglari, farkli kiiltiire sahip olmalar1 nedeniyle
degisiklik gostermektedir. Ornegin, kimi insanlar nasil davranacagi
bilmediginden, sikayet konusunda daha ¢ekingen davranirken, kimi insanlar
da sadece sikayet etmekle kalmayip, cevresindeki insanlarla bunlari
paylasarak o isletme ya da bolge hakkinda bir 6nyargi olusturabilmektedirler
(Kitapet, 2009: 199-202).

Giirsoy, McCleary ve LepSito (2002), turistlerin yaklasik yarisinin
sikayetlerini dile getirmediklerini ifade etmisler ve bunun nedenlerini ise, su
sekilde siralamislardir:

o Sikayet i¢in yeterli zaman ve giiglerinin olmamasi

e Nereye ve nasil sikayet etmeleri gerektiklerini bilmemeleri

o Turistler sikayet etseler bile bunun dikkate alinmayacagina olan
inanglaridir.

Miisteri sadakati ise, miisterinin ayni irlinii tekrar satin alma
durumunu gostermektedir(Ozgiil, 2007: 35).Miisteri sadakatini belirleyen
temel kavramlar deger, miisteri degeri, miisteri tatmini ve miisteri
memnuniyetidir (Yurdakul, 2007: 273).  Hizmet sektoriinde, turizm
isletmelerinin birbirleriyle etkili bir sekilde rekabet etmelerini saglayacak en
onemli faktdrlerden biri de, miisterilerin sosyo-demografik 6zelliklerine gore
neler isteyebileceklerini bilmek ve pazarlama c¢alismalarim bu dogrultuda
yirlitmektir.  Yine, destinasyonlarin gelirlerini arttirip maliyetlerini
diisiirmelerini saglayacak bir pazarlama stratejisinin gelistirilmesi, o bolgeye
olan sadik miisterilerin olmasinm saglayacaktir (Kilig, 2011: 239-241).
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3. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Bu arastirmanin amaci, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin
tatillerindenmemnuniyet diizeyleri ve memnuniyet diizeylerini etkileyen
faktorleri belirlemek, bu baglamda yabanci turistlerin Antalya’ya tekrar
gelme egilimleri tizerinde etkili olan faktdrleri belirlemek, Antalya’nin
turistik ¢ekiciligini, siirdiirebilirligini arttirmasi amaciyla olumsuz faktdrlerin
iyilestirilmesi ve olumlu faktorlerin de devamliliginin saglanmasina katki
sunmaktir. Ayrica, Antalya’yr ziyaret eden yabanci turistlerin sunulan
turistik {irlin ve hizmetlerden tatmin ve/veya tatminsizligini belirlemek,
dolayisiyla tatmin diizeylerini etkileyen faktorler ile tatminsizlik
kaynaklarinin neler oldugunu ortaya ¢ikarmaktir.

Literatiirde baz1 c¢alismalar yapilmis olmasina karsin, Antalya’da
yabanci turistlerin tatilleri esnasinda memnuniyetsizliklerini yetkili
kimselere nasil aktarabilecegi veya gelecek yillardaki seyahat kararlarim da
dikkate alarak bu durumda ne sekilde bir tepki verebilecegi konusunda sinirlt
sayida arastirma yapilmistir. Bu ¢alismadan elde edilen sonuglar, 6zellikle
turizm sektoriine bilimsel verilere dayanarak katki saglamasi ve yine bu
bilimsel verilere dayanilarak sunulan Oneriler agisindan 6nem tagimaktadir.
Bununla birlikte, Antalya’ya gelen yabanci turistlerin bu iilkeden memnun
doniip donmeme egilimlerinin ve sikayet¢i olduklar1 durumlarinneler
oldugunun tespit edilmesi, sikayetlerinin  ortadan  kaldirilmasi,
memnuniyetlerinin arttirilmasi, geri gelme diizeylerinin belirlenmesi ve
bununla ilgili 6nerilerin gelistirilmesi agisindan ¢ok énemlidir.

3.1 Arastirma Yontemi ve Arastirma Sorulari

Aragtirma modeli, arastirmanin amacina uygun bir sekilde verilerin
toplanmasi ve elde edilen verilere gore tanimlayici istatistikler ile arastirma
amacinda belirtilen ve yanitlanmasi istenen sorular arasinda iligki arama
modelidir. Bu dogrultuda arastirma modeli, tarama ve deneme olmak {izere
ikiye ayrilmaktadir. Arastirmaci, hedefledigi amaglar dogrultusunda bu iki
yontemin ikisinden veya bunlarin birinden yararlanabilmektedir (Karasar,
2009: 76). Bu arastirmada, tarama yontemi kullanilmigtir. Tarama yontemi,
gegmiste veya halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi
(tasvir etmeyi) amaglamaktadir. Burada 6nemli olan, var olan1 oldugu gibi
gozleyebilmektir (Eroglu, 2006: 2).

Arastirmada veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmustir.
Bu yontemin uygulanmasinin nedeni; daha ¢ok turiste ulasilabilmesini
miimkiin kilmasi, hizli bilgi akis1 saglamasi ve maliyet agisindan kolayliklar
getirmesidir. Anket formu, iki ve ikiden ¢ok secenekli, kapali uglu, agik uglu
ve 5°1i likert Olgegine gore hazirlanmig toplam 27 sorudan olugmaktadir.
Ankette yer alan s6z konusu 5°1i likert Olgegine gore hazirlanmug 31
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Oonermeye gilivenilirlik analizi uygulanmistir. Giivenirlik analizi 6lgmede
kullamlan testlerin, anketlerin ya da oOlgeklerin Ozelliklerini  ve
giivenilirliklerini degerlendirmek {izere gelistirilmis bir yontemdir (Kalayc,
2009: 403-405). Giivenilirlik Analizi sonuglarma goére Cronbach’s Alpha
degeri 0,915 olarak bulunmustur. Bu da 6l¢egin oldukea giivenilir oldugunu
gostermektedir.

Arastirmanin 6n ¢alismasinda ilk olarak, teorik bilginin verilmesi
amaciyla konuyla ilgili yazin taramasi yapilmis ve gerekli olan veriler bir
arada toplanmustir. Ayrica, bu veriler dogrultusunda bir anket formu
hazirlanmis ve Antalya’da faaliyet gésteren 3 ayri otele bu anket formlar
gonderilmek suretiyle anketlerin gecerliligi test edilmistir. Arastirmanin
evrenini, Temmuz 2011°de Antalya’y1 ziyaret eden yabanci turistler
olusturmaktadir. Yabanci turistlerin se¢ilmesinin nedeni ise, bolgeye gelen
toplam turistin yaklasik %93’ilinii olusturmasidir. Anketin orijinali Tiirk¢e
olup, arastirma yabanci turistler iizerinde uygulandigindan ingilizce, Rusca
ve Almanca olmak lizere toplam U¢ dile ¢evrilmistir. Bu dillerin tercih
edilmesinin nedeni ise, Antalya yoresini daha ¢ok bu ii¢ dil grubunu temsil
eden turistlerin ziyaret etmesinden kaynaklanmaktadir. Antalya’ya, 2010
yilinda gelen 9.334.171 yabanci turistten 2.537.622’ini Alman, 2.464.258’ini
Rus ve 4.332.291’ini ise diger filkelerden gelen yabanci turistler
olusturmaktadir (antalyakulturturizm.gov.tr).

Bilimsel arastirmalarda ¢alisma evreninin tamamina ulasilabilecegi
gibi, bu evren igerisinden belirli bir yontem ile segilebilecek orneklem
araciligiyla da tespit edilebilir. Zaman ve maliyet kisitlamasi dikkate
alindiginda, arastirma evreninin tiimiine ulagsmak miimkiin degildir. Bu
nedenle, zaman ve maliyet kisitlamas1 dikkate alinarak 6rnekleme yontemine
basvurulmus ve 2011 yilinin yabanci turistlerin en yogun olarak geldigi
donem olan temmuz aymnda, Antalya’dan ayrildiklar1 son siire¢ olan
havaalaninda anket formunu doldurmaya goniilli yabanci turistler
secilmistir. Arastirma kapsaminda, 700 turist ankete katilmis, ancak anket
formunun degerlendirilmesi siirecinde yanitlardaki tutarsizlik ve eksik
gozlemlerden dolayr 100 anket arastirmaya dahil edilmemistir.

Arastirmada, asagidaki sorulara cevap aranmustir;

1) Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeylerinde etkili olan
faktorler nelerdir?

2) Elde Edilen faktorlerin, bolgeye tekrar gelme ve bolgeyi bagkalarina
tavsiye etme egilimleri lizerindeki etkisi nedir?

3) Turistlerin tatillerinden duyduklari tatmin diizeyleri, tekrar gelme ve
tavsiye etme egilimleri cinsiyet, gelir ve Antalya’ya ilk kez gelip
gelmeme durumuna gore farkliliklar gostermekte midir?
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4) Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeyleri ile bolgeye
tekrar gelme egilimleri arasinda bir iligki mevcut mudur?

4. BULGULAR

Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeyini, sikayetlerini ve
geri donme egilimlerini belirlemek iizere Antalya Havaalaninda yapilan
anket ¢alismasinin sonuglari genel olarak asagidaki sekilde belirlenmistir.

Tablo 1: Tammlayici Istatistikler

Cinsiyet N | (%) | Egitim Durumu n (%)
Kadin 349 | 582 | Lise mezunu/ortadgretim 197 | 32.8
diizeyleri veya daha az
Bazi kolej mezunu ya da
Erkek 251 1418 | resleki teknik okuilar 101183
Yas Arahig Universite mezunu 242 | 40,3
20 ve alts 102 | 17 Yiksek Lisans mezunu veya 5 8.5
daha yukarisi
21-30 200 | 33,3 | Mesleki Durum
31-40 133 | 22,2 | Isci 192 | 32,0
41-50 124 | 20,7 | Ogrenci 101 | 16,8
51-59 34 | 5,7 | Memur 82 13,7
60 ve iizeri 7 1,2 | Isveren 54 9,0
Ulke Yénetici 51 [ 85
Almanya 173 | 28,8 | Ev Hanimi 24 4,0
Rusya 112 | 18,7 | Bir Iste Calismayan 12 2,0
Belarus(Beyaz | 4o | ¢ | Emekii 9 | L5
Rusya)
Polonya 42 | 7,0 | Diger 75 12,5
Norveg 42 | 7,0 | Aylik Gelir
Danimarka 37 | 6,2 | 10008 ve alt1 281 | 46,8
Hollanda 27 | 4,5 | 1001-2000$ arasi 144 | 24,0
Fransa 12 | 2,0 | 2001-3000$ arasi 75 12,5
Isvicre 11 | 1,8 | 30018 ve iistii 100 | 16,7
Diger 95 | 15,8 | Gelir Diizeyi
Medeni Hal Disiik gelirli aile 22 3,7
Evli 250 | 41,7 | Dusiik ve orta gelirli aile arasi 61 10,2
Bekar 233 | 38,8 | Orta gelirli aile 348 | 58,0
Birlikte 79 | 132 Orta ve yiiksek gelirli aile 139 | 232
Yasiyor arasl
Bosanmis 32 | 5,3 | Yiksek gelirli aile 30 5,0
Dul 6 1,0
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Arastirma kapsaminda ankete katilan turistlere iliskintanimlayici
istatistikler Tablo 1°de verilmistir. Arastirmaya katilanlarmm 251’1 erkek
(%41,8), 349’u (%58,2) ise, kadindir. Yas gruplar1 arasinda en fazla
yogunluk, %33,3 ile 21-30 yas grubuna aittir. Ote yandan, 31-40 yas grubu
gelen turistler %22 olarak tespit edilmistir.

Daha iist yas gruplarma bakildiginda ise, oranlarin Onemli
Olgiide azaldig1 ve 51-59 yas grubunun %5,7, 60 ve lizeri yas grubunun ise,
%1,2 oldugu goriilmektedir.

Calismaya katilan turistlerin %28,8’ini Almanya’dan gelen turistler
olustururken, %18,7’sini ise, Rusya’dan gelen turistler olusturmaktadir.
Calismada Belarus %8,2, Polonya ve Norve¢ %7,0, Danimarka %06,2,
Hollanda %4,5, Fransa %2,0, Isvicre %1,8 ve diger iilkelerden gelen
turistler ise, %15,8 oraninda temsil edilmislerdir. Katilimcilardan evlilerin
oran1 %41,7 iken %38,8’nin bekar, %1’inin dul, %5,3’linlin bosanmis ve
%13,2’sinin ise, birlikte yasadigi ortaya ¢ikmustir.

Arastirmaya katilanlarin  %40,3’liniin {iniversite mezunu oldugu
belirlenmistir. Lise mezunu/ortadgretim veya daha az diizeyde egitimli olan
kisiler ise katilimeilarm %32,8’ini olusturmustur. Kolej veya teknik okullar
%18,3’linil, %8,5’ini ise, yiiksek lisans mezunu veya daha yukari diizeyde
egitimli olan kisiler olusturmustur. Buradan, Antalya yoresine gelen yabanct
turistlerin egitim seviyelerinin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Arastirmaya katilanlarin %16,8’1 6grenci, ve %13,7’si memurdur.
Agirlikli kesimi ise, kendini is¢i kesiminde tanimlayanlar olusturmaktadir.
Bu kesim toplam turistin %32’sini temsil etmektedir.

Aragtirmaya katilanlardan 10003 ve alt1 gelire sahip olanlar, toplam
katilimeilarm %46,8’ini olusturmaktadir. ikinci biiyiik oran, %24 ile 1001-
2000$ arast gelir grubunda yer alan katilimcilardan olusmaktadir. Kendini
3001$ ve istii gelir grubunda tanimlayan katilimcilarin orant %16,7 iken,
2001-30008 aras1 gelire sahip katilimcilarin orami ise, % 12,5 olarak
gerceklesmistir.

Katilimcilardan, kendilerini iilkelerinde diisiik gelirli aile olarak
tanimlayanlarin  oram1  %3,7, diisik ve orta gelirli aile arasinda
tammlayanlarin oram ise, %10,2’dir. Ulkelerinde orta gelirli olanlarin orani
ise, yliksek olup %58’dir. Bununla birlikte, orta ve yiiksek gelirli aile
arasinda olanlarin oran1 %23,2 ve yiiksek gelirli aile olanlarin oran ise, %5
olarak tespit edilmistir. Buradan hareketle, katilimcilar biiylik bir oranda
orta gelirli ve daha st gelir diizeyine sahip turistlerden olustugu
sOylenebilir.
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Katilimeilarin = “Yilda ka¢ kez seyahat edersiniz?” sorusuna
verdikleri cevaplar incelendiginde, %42,7’sinin yilda 1 kez seyahat ettigi
belirlenmistir. Yilda 2-3 kez seyahat edenler %37,8’lik kismi, yilda 4 ve
daha fazla seyahat edenler ise, %7,7°lik kismu olusturmaktadir. Her yil
seyahate ¢ikmayanlarin orani ise, %11,8 dir. Dolayisiyla Antalya’ya gelen
turistlerin biiylik bir ¢ogunlugunun yilda en az bir kez seyahat ettigi
anlagilmaktadir. Yilda en az bir kez seyahat eden turistlerin iilkemize tekrar
gelmelerinin saglanmast ve her yil seyahate ¢ikmayan turistlerin ise,
iilkemize gelmeleri konusunda tesvik edilmeleri i¢in ¢aligmalar yapilabilir.

Antalya’y1 ilk kez ziyaret edenlerin oram1 %53,3 iken, daha Once
ziyaret etmis olanlarin oram ise, %46,7 olarak belirlenmistir. Buradan
hareketle, Antalya’ya tekrar gelen turist sayisinin oldukca yiiksek bir orana
sahip oldugu sdylenebilir.

Aragtirmaya katillan turistlere Antalya’daki tatillerini tercih
etmelerinin nedenleri sorulmus ve ilk {i¢ tercihlerini siralamalar1 istenmistir.
Katilimcilarin %57,3’i “Her sey Dahil Sistemi” amaciyla Antalya’ya
geldiklerini belirtmislerdir. Bunu, %22,2 ile aligveris olanaklari, %21,7 ile
cevre kalitesi, %19,7 ile konukseverlik, %18,3 ile hizmet kalitesi, %17 ile
bolgenin atmosferi, %16,2 ile tarihsel alanlar ve sitler, %14,5 ile kiiltiirel ve
etnik ¢ekicilikler, %11 ile eglence yerlerine gitme, %38,7 ile yoresel yemekler
yeme ve %8,5 ile yiyecek icecek tesis ve olanaklari takip etmistir. Her ne
kadar “her sey dahil” sisteminin turizme zarar verdigi diigiiniilse de, yabanci
turistlerin Antalya yoresini tercih etmelerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir.

Internet bilgi kaynagini tercih edenlerin, toplam katilimcilarm
%51,7°sini  olusturduklar1 ve ilk swrada yer aldiklar1 goriilmektedir.
Teknolojinin gelistigi glinlimiizde, internetin turistik iiriin aligverisindede
yogun bir sekilde kullanilmas: kaginilmaz olmustur. Insanlar, artik daha
kolay ve ucuz bir bigimde internet hizmetlerinden yararlanabilmektedirler.
Tatil plan1 yapan bireyler, internetten gidecegi yeri dnceden gérme olanagina
sahip olduklarindan, 6zellikle kararsiz bireyler i¢in internet 6nemli bir bilgi
kaynag1 olmaktadir. Dolayisiyla internet, turistik bolgeler i¢in iyi bir tanitim
ve satis aracidir denilebilir. Ikinci sirada ise,%25,5’lik bir oranla seyahat
acenteleri vetur operatorleri yer almaktadir.

Antalya’ya  gelen  turistlerin  tatilleriyle  1ilgili ~ genel
degerlendirmelerine bakildiginda, %89’unun tatmin oldugunu, %88,5’inin
Antalya’ya tekrar gelme egiliminde olduklar1 ve %86’sinin ise, Antalya’y1
ailelerine ya da arkadaglarina tavsiye edecegini belirttikleri goriilmektedir
(Tablo 2). Katilimcilara ayrica, Antalya’ya tekrar gelmek istemelerinin ya da
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istememelerinin nedenleri sorulmus, verilen cevaplar dogrultusunda su
sonuglara varilmistir;

—Turistlerin yeniden gelme kararlarinda en fazla etkili olan
faktorlerin basinda deniz-kum-giines, iklim, misafirperverlik ve yiyecekler
yer almaktadir.

—YVYeniden gelmek istememe kararlarinda en fazla etkili olan
faktorler ise, saticilarin satig esnasinda 1srarci davranmalari, yiiksek fiyatlar
ve turistlerin farkl yerleri gérmek istemeleri unsurlaridir.

Tablo 2. Katihmcilarin Antalya’daki Tatillerinden Tatmin Olma Diizeyleri

Tatmin Olma Diizeyi n (%)
Cok tatmin oldum 229 38,2
Tatmin oldum 305 50,8
Ne tatmin oldum ne olmadim 51 8,5

Tatmin olmadim 12 2,0
Hig tatmin olmadim 3 0,5

Tekrar Gelme

Evet 531 88,5
Hayir 69 11,5
Tavsiye

Evet 516 86

Hayir 25 4,2
Fikrim yok/ Emin degilim 59 9,8

Turistlerin Tatillerinden Duyduklar1 Tatmin Diizeylerinde Etkili Olan
Faktorler

Turistlerin tatillerinden duyduklar1 tatmin diizeylerinin ve tekrar
gelme egilimlerinin incelenmesine yonelik yapilan istatistik analizde, turist
tatmininde ve turistlerin tekrar gelme egilimlerinde etkili olan faktérler
belirlenmistir (Tablo 3). Daha sonra, elde edilen bu faktorlerin turist
tatminine ve turistlerin tekrar gelme egilimlerine etkisi incelenmistir.
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Tablo 3. Turistlerin Tatmin Diizeylerine Etki Eden UnsurlaraY énelik Faktor

Analizi
R . |Aciklanan .o
'YiikiiOz Degeri v OrtalamalGiivenirlik|
aryans
I. Faktor
Kiiltiirel ve Tarihi Cekicilikler 3,568 16218 3,267 852
Kiiltiirel ¢ekicilikler ,822
Miizeler ve Arkeolojik alanlar ,791
Tarihi alanlar ,728
Sehir turlar ,701
Sanatsal ve Kiiltiirel aktiviteler ,700
1. Faktor
Otelin Hizmet Kalitesi, Temizligi ve 2,888 13,129 3,839 ,846
IPersonelin Mesleki Bilgisi
Konaklama yaptigin otelin hizmet kalitesi | ,852
Kaldigin oteldeki temizlik ve hijyen ,830
Otelde hizmet veren personelin mesleki 750
bilgisi ’
IT1. Faktor
Dis Cevre Olanaklari, Iklim ve 2,644 12,019 3,767 ,792
(Calisanlarin Yabanci Dil Bilgisi
IAligveris olanaklari ,708
iklim ,583
Eglence hizmetleri ,581
Genel fiyat diizeyi ,577
Calisanlarin yabanci dil bilgisi ,575
[Yiyecek icecek hizmetleri ,545
IV. Faktor
Altyap1 Hizmetleri ve Sikayetlerin 2,270 10,318 3,022 ,747
(Coziimlenmesi
Telekomiinikasyon sistemi ,749
Bankacilik sistemi ,745
Sikayet edebilme kolaylig1 ve sikayetlerin 584
cOzimii >
V. Faktor
Fiziksel Cevre Kalitesi ve Giivenlik 2,219 10,087 3,673 730
Deniz Kum Giines kalitesi ,064
Temizlik ve gevre kalitesi ,574
Sahiller ,570
[Yollar ve otoyollar ,555
Gilivenlik ,529

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Dondiirme metodu:
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: %90.9;

Bartlett's Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare: ...5682,498p<0.0001

Aciklanan toplam varyans: %61.771; Olgegin tamamu igin giivenirlik katsayis1: ,915

73



Cag University Journal of Social Sciences, 10(2), December 2013

Cevap Segenekleri: 0: Fikrim yok, 1: Hig tatmin olmadim, 2: Tatmin olmadim, 3: Ne
tatmin oldum ne olmadim, 4: Tatmin oldum, 5: Cok tatmin oldum

Tablo 3 incelendiginde, 6z deger istatistigi birden biiyiik bes faktor
goriilmektedir. Elde edilen bu faktorler toplam varyansin %61,771’ini
aciklamaktadir. Bu oranin yiizde 50’den yiiksek olmasi analizin gecerli
oldugunu gostermektedir. Faktor analizinin dogru sonuglar vermesini
saglamak igin faktdr agirliginin 0,30 ve iizerinde olmasi gerekmektedir. Ote
yandan, 0,50 ve lzerindeki agirliklar, oldukga iyi olarak kabul edilmektedir
(Kalayci, 2009: 330). Bu baglamda, her bir madde igin faktdr yiiklerinin
gecerli oldugu goriilmektedir.

“Kiltiirel ve tarihi cekicilikler” olarak adlandirilan birinci faktorii
olusturan maddeler incelendiginde, “kiiltiirel ¢ekicilikler (.822)”, “miizeler
ve arkeolojik alanlar (.791)”, “tarihi alanlar (.728)”, “sehir turlar1 (.701)”,
“sanatsal ve kiiltiirel aktiviteler (.700)” maddelerinin sahip oldugu yiikler
goriilmektedir. Aciklanan varyansin %16,218’1 bu faktdr tarafindan
aciklanmaktadir.

Tablo 3’te goriildigli gibi, “otelin hizmet Kkalitesi, temizligi ve
personelin mesleki bilgisi” adi verilen ikinci faktdér, ii¢c maddeden
olusmaktadir. Bu faktor, aciklanan varyansin %13,129’unu agiklamaktadir.
Faktoriin igyapis1 incelendiginde, turistlerin konaklama yaptigi tesisin
temizligi ve otelde hizmet veren personelin meslek bilgisine yonelik oldugu
goriilmektedir. Ayrica, bu faktoriin ortalamasimin (3,839), diger faktorlere
gore en biiyiik ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu faktore yiiklenen
maddeler sirasiyla, ‘“konaklama yaptigin otelin hizmet kalitesi (.852)”,
“kaldigin oteldeki temizlik ve hijyen (.830)” ve “otelde hizmet veren
personelin meslek bilgisi (.750)” dir.

“Dis ¢evre olanaklari, iklim ve turistlere kars1 yaklasim™ adi verilen
iiciincli  faktor, alti maddeden olugsmaktadir ve toplam varyansin
%12,019’unu  agiklamaktadir. Bu faktore, “aligveris olanaklar1 (.708)”,
“iklim (.583)”, “eglence hizmetleri (.581)”, “genel fiyat diizeyi (.577),
“calisanlarin yabanci dil bilgisi (.575)” ve “yiyecek-i¢ecek hizmetleri (.545)”
maddelerinin boyutlandig1 goriillmektedir. Ayrica, bu faktoriin ikinci biiyiik
ortalamaya sahip oldugu da goriilmektedir.

Dordiincii faktor, ic maddeden olusmus olup, toplam varyansin
%10,318’ini agiklamaktadir. Tablodan da goriildigi gibi, bu faktore “altyapi
hizmetlerive sikayetlerin ¢oziimlenmesi” adi verilmistir. Bu faktorii
olusturan maddeler, “telekomiinikasyon sistemi (.749)”, “bankacilik sistemi
(.745)” ve “sikayet edebilme kolaylig1 ve sikayetlerin ¢6zimii (.584)” diir.
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Besinci ve son faktore “fiziksel ¢evre Kkalitesi ve giivenlik” adi
verilmistir. Bu faktore bes madde yiiklenmistir ve agiklanan varyansin
%10,087’sm1  agiklamaktadir. Ote  yandan, faktor  ortalamalari
incelendiginde, ticlincii biiyilk ortalamanin besinci faktdr ortalamasina
(3,673) ait oldugu goriilmektedir. Bu faktére yiiklenen maddeler, “deniz-
giines-kum kalitesi (.664)”, “temizlik ve ¢evre kalitesi (.574)”, “sahiller
(.570)”, “yollar ve otoyollar (.555)” ve “giivenlik (.529)” tir.

Elde Edilen Faktorlerin, Bolgeye Tekrar Gelme ve Bolgeyi Baskalarina
Tavsiye Etme Egilimleri Uzerindeki Etkisi

Calismada ayrica elde edilen bu faktdrlerle, bolgeye tekrar gelme ve
bolgeyi bagkalarina tavsiye etme egilimleri arasindaki iligki aragtirilmigtir.
Oncelikle, kiimeleme analizi ile faktorler benzerliklerine gore
gruplandirilmigtir. Daha sonra, degiskenler icin Coklu Uygunluk (Multiple
Correspondence) analizi yapilmistir. Analizde, ii¢ veya daha fazla kategorik
degisken arasindaki uyumluluk grafiksel olarak incelenmektedir (Filiz ve
Cemrek, 2008: 63). Bu analiz yonteminde, degiskenlerin alt kategorileri
arasindaki birliktelik ve iliskiler ortaya konulmaktadir (Alpar, 2011: 372).

Antalya’ya gelen yabanci turistlerin, memnuniyetini etkileyen
faktorler (cekicilikler, ¢evre ve giivenlik, dis ¢evre, otel hizmeti, altyapi
hizmeti ve sikayet) ile tatmin, tekrar gelme ve tavsiye etme degiskenleri
kullanilarak yapilan Coklu Uygunluk analizi sonucu elde edilen ¢ikti Sekil
1’de verilmistir.

Sekil incelendiginde, su sonuglar ortaya ¢ikmaktadir;

= Tatilinden “gok tatmin” olmus olan turistlerin, ¢ekicilikler, ¢cevre ve
giivenlik, dis c¢evre, otel hizmeti, altyapt hizmeti ve sikayet
faktorlerinden = memnuniyet  diizeylerinin  yiiksek  oldugu
goriilmektedir. Yine, bu grupta yer alan turistler, Antalya’ya tekrar
geleceklerini  ve  bolgeyi  yakinlarma tavsiye edeceklerini
belirtmislerdir.

» Tatilinden “tatmin” oldugunu sdyleyen turistlerin, ¢ekicilikler, ¢cevre
ve giivenlik, dig ¢evre, otel hizmeti, altyapi hizmeti ve sikayet
faktorlerinden orta diizeyde memnundurlar. Yine, bu grupta yer alan
turistler, Antalya’ya tekrar geleceklerini ve bdlgeyi yakinlarma
tavsiye edeceklerini belirtmislerdir.

» Tatilinden “ne tatmin oldum ne olmadim” diyen turistlerin,
cekicilikler, ¢evre ve giivenlik, dis ¢evre, otel hizmeti, altyapi
hizmeti ve sikayet faktorlerinden orta diizeyde memnun olduklar:
belirlenmistir. Ancak, bu gruptaki turistler, bolgeye tekrar gelme
konusunda hayir diyen grubun igerisinde yer almaktadir. Tavsiye
etme konusunda ise, bir fikre sahip degillerdir.
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= Tatilinden “tatmin olmamis” olan turistlerin, c¢ekicilikler, ¢cevre ve
giivenlik, dis c¢evre, otel hizmeti, altyapt hizmeti ve sikayet
faktorlerinden  memnuniyet  diizeylerinin  diisik  oldugu
goriilmektedir. Yine, bu grupta yer alan turistler, Antalya’ya tekrar
gelmeyeceklerini ve bdlgeyi yakinlarma tavsiye etmeyeceklerini
belirtmislerdir.

= Tatilinden “hi¢ tatmin olmamis” olan turistlerin, ¢ekicilikler, ¢evre
ve givenlik, dis ¢evre, otel hizmeti, altyapi hizmeti ve sikayet
faktorlerinden  memnuniyet  diizeylerinin  diisik  oldugu
goriilmektedir. Yine, bu grupta yer alan turistler, Antalya’ya tekrar
gelmeyeceklerini ve bdlgeyi yakinlarma tavsiye etmeyeceklerini
belirtmislerdir.
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Turistlerin Tatillerinden Duyduklar1 Tatmin Diizeyleri, Tekrar Gelme
ve Tavsiye Etme Egilimlerinin Cinsiyet, Gelir ve Antalya’ya Ik Kez
Gelip Gelmeme Durumuna Goére Farkhiliklar:

Ankete verilen cevaplar dogrultusunda ANOVA ve t-Testi
uygulanmistir. Analiz sonuglari incelendiginde, “Antalya’daki Tatilinizden
Tatmin Oldunuz mu?” sorusuna verilen cevapta, erkek turistlerin ortalamasi
1,7849 ve kadin turistlerin ortalamasi 1,7393 olarak tespit edilmistir.
Ortalamalar birbirine yakin olmakla birlikte, erkeklerin ve bayanlarin
tatillerinden memnun olduklar1 ortaya c¢ikmistir. Ayrica, yapilan analiz
sonucunda p degeri (2-tailed) 0,451 olarak bulundugu i¢in gruplar arasinda
anlamli bir fark bulunamamustir.

“Antalya’ya Tatil Yapmak I¢in Tekrar Gelmek Istiyor musunuz?”
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde, erkek katilimcilarin ortalamasi
1,1554 ve kadin katilimcilarmn ortalamasi 1,0860 olarak tespit edilmistir.
Yapilan analiz sonucunda p degeri (2-tailed) 0,0090larak bulundugu igin
gruplar arasinda anlaml bir fark oldugu ortaya ¢ikmigtir. Antalya’ya tekrar
gelme egiliminde, kadinlar ve erkekler farkli diisiinmektedirler. Ailelerin
tatil yapilacak destinasyonu seciminde ¢ok etkili olan kadinlarm Antalya’y1
tercih etme egilimlerinin neden erkeklerden daha diisiik oldugunu arastirmak
Oonemli gorilmektedir.

“Antalya’yr Ailenize ya da Arkadaslarimza Tavsiye Edecek
misiniz?” sorusuna verilen cevaplar incelendiginde, erkek katilimcilarin
ortalamas1 1,2829ve bayan katilimcilarin ortalamasi 1,2063olarak tespit
edilmistir. Ortalamalar birbirine yakin olmakla birlikte, erkeklerin ve
bayanlarin tavsiye etme egilimlerinin yiliksek oldugu ortaya ¢ikmugtir.
Ayrica, yapilan analiz sonucunda p degeri (2-tailed) 0,133 olarak bulundugu
icin gruplar arasinda anlamli bir fark bulunamamustir.

Turistlerin gelir durumlar1 ile “Antalya’daki Tatilinizden Tatmin
Oldunuz mu?”, “Antalya’ya Tatil Yapmak I¢in Tekrar Gelmek Istiyor
musunuz?”’, ve “Antalya’y1 Ailenize ya da Arkadaslariiza Tavsiye Edecek
misiniz?” yargilar1 arasinda bir fark olup olmadigimi belirlemek amaciyla
Tek Yonli ANOVA analizi (F testi) uygulanmistir. Verilen cevaplar
incelendiginde, “Antalya’daki Tatilinizden Tatmin Oldunuz mu?” (F=0,687
ve p=0,560>0,05), “Antalya’ya Tatil Yapmak I¢in Tekrar Gelmek Istiyor
musunuz?”’ (F=0,320 ve p=0,811>0,05) ve “Antalya’y1r Ailenize ya da
Arkadaslarimiza Tavsiye Edecek misiniz?” (F=1,290 ve p=0,277>0,05)
sorulart ile turistlerin gelir durumlar1 arasinda anlamli bir fark olmadigi
sonucuna varilmistir.

“Antalya’daki Tatilinizden Tatmin Oldunuz mu?” sorusuna verilen
cevapta, Antalya’ya ilk kez gelenlerin ortalamasi 4,2100 ve daha Once
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gelmis olanlarin ortalamasi ise, 4,2776 olarak tespit edilmistir. Ortalamalar
birbirine yakin olmakla birlikte, her iki grubun da tatillerinden memnun
olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Ayrica, yapilan analiz sonucunda p degeri (2-
tailed) 0,259 olarak bulundugu i¢in gruplar arasinda anlamli bir fark
bulunamamustir.

“Antalya’ya tatil yapmak i¢in tekrar gelmek istiyormusunuz?”
sorusuna verilen cevaplar incelendiginde, Antalya’ya ilk kez gelenlerin
ortalamas1 0,8370 ve daha Once gelmis olanlarin ortalamasi ise, 0,9395
olarak tespit edilmistir. Yapilan analiz sonucunda p degeri (2-tailed) 0,000
olarak bulundugu icin gruplar arasinda anlamli bir fark oldugu ortaya
cikmistir. Antalya’ya ilk kez gelenlerin egiliminin daha once gelenlerden
diisiik oldugu goriilmektedir. Bunun nedenlerinin arastirilmasi ve ¢dziim
onerilerinin sunulmasi 6nemli goriilmektedir.

Turistlerin Tatillerinden Duyduklar1 Tatmin Diizeyleri ile Bolgeye
Tekrar Gelme Egilimleri Arasindaki iliski

Antalya’ya gelen yabanci turistlerin tatillerinden duyduklari tatmin
diizeyleri ile bolgeye tekrar gelme ve bolgeyi yakinlarmma tavsiye etme
egilimleriarasinda bir iligkinin olup olmadigim belirlemeye yonelik yapilan
Korelasyon analizi sonucunda, degiskenler arasindaki korelasyon katsayilar
belirlenmistir. Korelasyon katsayis1 .420 ¢ikmustir. Bu, iki degisken arasinda
pozitif yonlii orta diizeyde bir iligkinin oldugunu gostermektedir. Tatilinden
tatmin olan turistler, bolgeye tekrar gelme egilimi géstermektedirler.

5. SONUC VE ONERILER

Turizm bir hizmet sektoriidiir ve bu sektdrde iireticiler ile tiiketiciler
bir arada bulunmaktadir. Bu noktada hizmeti satin alan turistler ile hizmeti
sunan kisiler arasinda ekonomik-toplumsal bir iliski meydana gelmektedir.
Bu iligkinin saglikli olabilmesi i¢in, turistin sunulan hizmetten memnun
olmasi gerekmektedir (Tuna, 2007: 5-6).

Bu ¢alismada, Antalya’y1 ziyaret eden turistlerin tatillerinden tatmin
diizeyleri, sikayetleri ve Antalya’yt yeniden =ziyaret etme egilimleri
arastirilmustir. Arastirma sonuglart incelendiginde; yabanci turistlerin
Antalya’daki tatilleriyle ilgili en fazla sikayette bulunduklari hususlarin
sirastyla; (1) saticilarm 1srarci davranmasi, (2) fiyatlarin yiiksek olmasi ve
(3) konakladiklar1 otellerdeki hizmet kalitesinin yeterli olmamasi, oldugu
tespit edilmistir. Turistlerin bir¢ogu, bdlge halkinin kendilerine sadece bir
seyler satmak i¢in yaklastigin1 ve ¢ok israrct davrandiklarini, bu durumun
kendilerini bolgeden uzaklastirdigini ifade etmislerdir. Bu sorunun ¢6zimii
icin, belediyenin ve ticaret ve meslek odalarmin aktif rol oynamalari
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onerilebilir. Fiyat kontrollerinin ve turiste yonelik haksiz yiiksek fiyat
uygulamalarinin cezalandirilmasi caydirici rol oynayacaktir.

Katilimeilarin - bir  kismi, havaalanma giris islemlerinin hizl
olmadigimi ve havaalanindan otellere gergeklestirilen transferin yavas
oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica, havaalaninda sigara igilebilecek bir
alanin olmadigin1 ve havaalaninda uygun fiyata yemek satin almak
istediklerini belirtmektedirler. Turistler ayrica, trafigin daha giivenli ve
akigkan olmasmi istemektedirler. Ulagimla ilgili bir zaman ¢izelgesinin
bulunmamasindan ve taksilerde ¢ocuklarmin giivenligi i¢in emniyet
kemerinin olmamasindan yakinmaktadirlar.

Konaklanan oteller ve personel hakkindaki belli basli onerileri ise,
su sekilde siralanmaktadir:

- Personelin turistik mekanlar hakkinda daha fazla bilgi
edinmesi ve Ingilizce dilini daha iyi kullanmast,

- Otelin her yerinde tip kutusunun olmasinin gereksiz oldugu,

- Halkla iliskilerin gelistirilmesi gerektigi,

Turistler, bolgede daha fazla kiiltiirel 6gelere agirlik verilmesi
gerektigini  ve tiyatro etkinliklerinin olmasinin  gerekli oldugunu
belirtmektedirler. Bolge halkinin sadece Tiirkge konustugunu, diger dilleri
o0grenmek i¢in de ¢aba gostermeleri gerektigini ifade etmektedirler. Buradan
da anlasilacagi iizere turistler bolge halkiyla daha kolay ve etkin bir bigimde
iletisim kurmak istemektedir diyebiliriz.

Ote yandan, turistlerin biiyiik bir boliimii Antalya’ya tekrar gelmek
istediklerini ve bolgeyi bagkalarina tavsiye edeceklerini belirtmislerdir.
Antalya’ya gelen turistlerin tatilleriyle ilgili genel degerlendirmelerine
bakildiginda, %89 unun tatmin oldugu, %88,5’inin Antalya’ya tekrar gelme
egiliminde oldugu ve %86’smin ise, Antalya’y1r ailelerine ya da
arkadaslarina tavsiye edecegini belirttikleri goriilmektedir

Tim sonuglar goz oOniine alindiginda, turistlerin memnuniyetini
etkileyen faktorlerden olan g¢ekicilikler, ¢evre ve giivenlik, dis c¢evre, otel
hizmeti, altyap1 hizmeti ve sikayetler hususunda, turizm sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelere ve kamu sektoriine biiyiik gorevler diismektedir.
Ozellikle turistlerin tatil kalitesine direk etki eden bu faktdrlerin
iyilestirilmesi ve eksikliklerinin giderilmesi gerekmektedir. Benzer turizm
irlinlerini pazarlayan ilkeler, turistleri bolgelerine daha fazla cekecek
pazarlama ve iriin gelistirme faaliyetlerine girismektedirler. Bu agidan
bakildiginda, turizm sektoriiniin iilkemizde hizla gelismesi de dikkate
alindiginda, iilkemizden memnun olarak ayrilan turistlerin sayisinin
artirllmasmin ve turist memnuniyetsizligine yol agan sorunlarin tespit
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edilerek c¢ozlimler iiretilmesinin, gerek turist sayisinin ve gerekse turizm
gelirinin arttirilmasina olumlu katkilar saglayacagi ileri siiriilebilir.
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