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SUNUS

Kiresellesme siirecinde yasanan gelismeler ve yeni yonetim siirecleri Glkelerin bolge-
sel kalkinma konusunda yeni politikalar Gretmelerini ve yerel kaynaklarin en olumlu
sekilde kullanilmasini zorunlu kilmistir. Son yillarda ekonomik sorunlarin ¢6ziimiinde
yerel demokrasinin gelismesi ve karar alma sureclerinde bolgede yer alan kamu, 6zel
kesim ve sivil toplum kuruluslari arasindaki isbirliginin gelistirilmesi énemli hale gel-
mistir. Bu dogrultuda boélgede yer alan aktorler; ulusal diizeyde iretilen politika, plan
ve stratejiler ile uyumlu olarak hazirlanan ulusal ve bdlgesel program ve projelerde
yerel kalkinma c¢alismalarinin temel unsurlarindan olmustur.

Ulusal ve uluslararasi diizeyde rekabet edebilecek, yenilik¢i ve strdiirilebilir kalkinma
icin son donemlerde gelistirilen dnemli ve etkili ydontemlerden biri de yerel ve bolgesel
kalkinma anlayisidir. Yeni yaklasim cercevesinde bu giin bircok tilkede “Bolge Kalkinma
Ajanslan” faaliyet gdstermektedir. Ulkemizde de bu amaclar dogrultusunda kurulmus
olan Ajanslar rekabet edebilirligin yeni araci olmus ve bu kapsamda kurulduklari gin-
den bugline bolgelerin katma deger yaratan proje ve bilgi merkezleri haline gelmis-
lerdir.

Ajansimiz gerceklestirdigi calistaylar, saha ¢alismalari, resmi kurum ve kuruluslar ile sivil
toplum temsilcilerine yaptigi ziyaretler ve toplumun tiim kesimleriyle gerceklestirilen
istisareler ile kalkinma kurulu toplantilari yoluyla katilimciligi saglayarak, yaptig calis-
malara paydaslarin etkin sekilde katiimini saglama gayreti icinde olmustur. Elinizdeki
arastirma kapsaminda; Agri, Ardahan, I§dir ve Kars il Kiiltiir ve Turizm Madurliikleri ve
Ozel kesim temsilcileriyle yapilan goriisme ve toplantilarda elde edilen degerli veriler
1siginda hazirlanan soru formunun uygulanmasi sonrasinda da sonuglar tim ¢evrelerin
katilimiyla ele alinmis ve boélge turizmi adina yapilmasi gerekenler ortaya konmustur.

Bu kapsamda; calisma siirecinde destegini ve yardimini esirgemeyen Kiilttr ve Turizm
il Midurliklerimiz ile degerli otel isletmecileri ve yetkilileri olmak tizere tiim kurum ve
kuruluslarimiza, calisma siiresince soru formu calismalarinin tamamlanmasinda emek
veren Ajans personeli Dogan ARSLAN, Giilden BAYHAN, Murat OZDEMIR ve Polye DO-
LEMENCi'ye tesekkiir eder, hazirlanan bu raporun turizm faaliyetlerinin gelismesine
1stk tutarak bolgeye ve Ulkeye katkilar saglamasini temenni ederim.

Dog. Dr. Husni KAPU
Genel Sekreter
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GiRiS

Ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve cevresel anlamda tlkeler ve bélgeler tizerinde glicli bir
etkiye sahip olan turizm sektori son 60 yil icerisinde diinyada meydana gelen olum-
suz gelismelere ragmen en fazla ve en hizli gelisen ekonomik sektorlerden biri hali-
ne gelmistir. Turizmin iyi bir gelir kaynadi olmasi nedeniyle yeni turistik destinasyon-
lar olusturulup bu bolgelere turist akisinin saglanmasi icin yeni yatirimlar yapilmaya
baslanmistir. Yeni yatinmlarin yapilmasi turistik bolgelerde yeni istihdam alanlarinin
olusmasina, altyapinin gelismesine ve gelen turist sayisinin artmasina paralel olarak
ekonomik gelirin de artmasina katki saglayarak bélgedeki sosyo ekonomik gelisime ve
kalkinmaya olumlu etkide bulunmustur.

Ekonomik ve sosyal degisimler bakimindan, yerylzi belki de en hizli ve bas dondu-
riici dénemlerinden birini yasamaktadir. Bilim ve teknoloji alanindaki hizli gelismeler
Ulkeleri yakinlastirmis, ortaya cikan bilginin ¢cok hizli yayilmasina ve kullanilmasina im-
kan saglamistir. Ulusal ve uluslararasi diizeyde rekabet edebilen, yenilikgi ve strdiiri-
lebilir kalkinma icin son donemlerde gelistirilen etkili yontemlerden biri yerel kalkinma
anlayisidir.

Diinya turizm sektoriinde dikkati ceken egilim, klasik turizm anlayisiyla beraber turiz-
min kdlturel, ekonomik ve toplumsal unsurlarinin da sektore yeni bir anlayis kazan-
dirdig1 yoniindedir. Bu egilim ile birlikte turizmin yerel halk, ekonomi, dogal ve beseri
yapilar Gzerindeki etkisi cok daha 6nemli hale gelmistir. Degisen turizm anlayisi, yeni
turizm tirlerinin turizm pazarindaki payinin artmasini saglamistir. TRA2 Bolgesi; sahip
oldugu degerler acisindan kis, doga, kiltir, inang, saglik turizmi ve zengin flora ve fa-
una yapisi ile doga gezisi, avcilik, kus goézlemciligi, balik tutma gibi faaliyetleri iceren
eko-turizm faaliyetlerini olanakli kilmaktadir. Bolgede yer alan tuz magaralari ve termal
kaynaklar da saglik turizminde 6nemli bir potansiyel olarak dikkat cekmektedir.

Cografi agidan stratejik bir konumda yer alan TRA2 Bolgesi tarih boyunca kiiltiirlerin
ugrak noktasi olmasi nedeniyle sanat tarihi agisindan énem tasiyan kultur varlklari-
ni barindirmaktadir. Dolayisiyla kiltlr turizmi potansiyeli ylksektir. Blge insani ve
ozellikle yurtici turistler agisindan ilgi cekebilecek dnemli dini merkezlere sahip olmasi
da bélgenin inang turizmi agisindan potansiyele sahip oldugunu gostermektedir.
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Bu ¢alismaile TRA2 Bolgesinin turizm degerlerinin bélge ve tilke insaninin sosyo - eko-
nomik gelisimine daha fazla katki saglamasi amaciyla Agri, Ardahan, Igdir ve Kars ille-
rini ziyaret eden misafirlerin aldiklari Grlin ve hizmetlere yonelik algilarinin 6l¢iilmesi
sonucu musteri memnuniyetinin arttiriimasi ve bagliliginin olusturulmasi icin yapiima-
st gerekenlerin belirlenmesi amaglanmaktadir.
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1. TURIZM

Diinya Turizm Orgiitii tarafindan yapilan calismalarda mevcut verilere gére turizmin
diinya GSYiH’sina katkisinin %9 oldugu, bu degerin (ilkelere gére %2 ile %10 arasinda
farkhhk gosterdigi ve kiresel istihdamin da yaklasik olarak %9'unu turizmin olusturdu-
gu tahmin edilmektedir (UNWTO Tourism Highlights, 2013, Erisim Tarihi: 05.06.2014).
Kisa sureli ve gegici soklarin yasanmasina ragmen turizmin hizla gelismesi ve bu anlam-
da yapilan yatirmlarin artmasi ile birlikte uluslararasi turist sayisi da son yillarda hizla
artig gostermistir. 1950'de 25 milyon olan turist sayisi 1980'de 277 milyona, 1990'da
435 milyona, 2000'de 675 milyona ve 2010 yilinda 940 milyona, 2013 yilinda ise 1.085
milyona ¢ikmustir. Ayrica, 2010 ile 2030 yillari arasinda uluslararasi turist sayisinda yillik
ortalama %3,3 artis olacagi ve 2030 yilinda turist sayisinin 1,8 milyara ulasacagi tahmin
edilmektedir. Uluslararasi turist sayisinda goriilen artisa paralel sekilde turizm geliri
de 1950'de 2,1 milyar ABD dolari iken 2000 yilinda 480 milyar ABD dolarini asmistir.
2009 yilinda 853 milyar dolar olan turizm gelirleri 2010 yilinda 927 milyar dolar ve 2013
yilinda da 1.159 milyar dolara erismis olup 2008 - 2013 yillar arasinda diinya turizm
gelirinde %23,4luk bir artis gerceklesmistir. (UNWTO Tourism Highlights, 2014, Erisim
Tarihi: 05.06.2014).

Grafik 1: Yillara Gore Uluslararasi Turist Sayisindaki ve Turizm Gelirindeki
Degisim, 1950 - 2013
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*2013 yili verileri kesin olmayan gegici verilerdir.

Diinyada turizm sektoriiniin 6nemini arttirmasina paralel sekilde Tirkiye, 6zellikle
1980 yilindan sonra yaptidi altyapi yatirimlar ve tanitimlar sayesinde turist sayisi ve
turizm gelirlerinde 6nemli bir konuma ulasmis olup giiniimiizde ziyaretgi sayisi agisin-
dan diinyada ilk 10 Ulke arasinda yer almaktadir.
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Tablo 1: Turist sayisi ve Turizm gelirlerinde lider lilkelere iligkin veriler

~ ULUSLARARASI TURIST SAYILARI
ULKELER Milyon Kisi Degisim (%)
2011 2012 | 2013* | 11/10 | 12/11 | 13*/12
1 |Fransa 81,6 83,0 5,0 18
2 |ABD 62,7 66,7 69,8 49 6,3 4,7
3 |[lspanya 57,6 57,5 60,7 6,6 23 56
4 |Cin Halk Cumhuriyeti 56,2 57,7 55,7 34 0,3 -3,5
5 |italya 46,1 46,4 477 5,7 05 29
6 |[Tiirkiye 34,7 35,7 39,2 10,5 3,0 9,8
7 |Almanya 284 30,4 31,5 55 73 3,7
8 |Birlesik Krallik 293 29,3 31,2 3,6 -0,1 6,4
9  |Rusya Federasyonu 22,7 25,7 28,4 11,9 13,5 10,2
10 |Tayland 19,2 224 26,5 20,7 16,2 18,8
ULUSLARARASI TURIZM GELIRLERI

7 Milyar $ Degisim (%)

LB 2011 2012 | 2013* | 11/10 | 12/11 | 13*/12
1 _[ABD 115,6 126,2 139,6 11,7 9,2 10,6
2 |Ispanya 59,9 56,3 60,4 14,0 -6,3 14
3 |Fransa 54,5 53,6 56,1 16,2 -2,2 48
4 |Cin Halk Cumhuriyeti 48,5 50,0 51,7 58 3,2 33
5 |Makao (Cin) 38,5 43,7 51,6 383 13,7 18,1
6 |italya 43,0 4,2 439 10,9 -4, 6,6
7 [Tayland 27,2 33,8 121 352 244 244
8 |Almanya 38,9 38,1 41,2 12,1 -1,9 8,1
9 |Birlesik Krallik 35,1 36,2 40,6 8,2 33 12,1
10 |Hong Kong (Cin) 27,7 33,1 38,9 24,6 16,2 17,1

Tiirkiye 251 25,4 323 10,9 1,6 27,2

* 2013 yili verileri kesin olmayan gegici verilerdir. Ayrica 2013 Tiirkiye verileri Kiiltiir ve Turizm Bakanligi verileri
dogrultusunda giincellenmistir.

Kaynak: Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiiti, http:///www.unwto.org, Erisim Tarihi: 05.06.2014

Tablodaki veriler Turkiye'nin turist sayisi agisindan zirvedeki tlkeler arasinda yer aldi-
gini ancak, turizm gelirlerinde ilk 10'a giremedigini gostermektedir. Bu durum, Turki-
ye'nin “ucuz tlke” imaji nedeniyle tercih edildigini, ziyaret eden misafirlerin harcama
diizeylerinin dusiik oldugunu ve hatta “her sey dahil” gibi sistemler nedeniyle tlke ve
yerel ekonomiye katkilarinin istenen seviyede olmadigini gdstermektedir. Ayrica, veri-
ler TUrkiye'de turizm sektoriinlin sadece belli mevsimler ile bolge veya illere yogunlas-
masindan ziyade yil geneline ve Ulke sathina yayilmasi ve turizm cesitliliginin yani sira
turistlere vakit ve para harcamalarini saglayacak hizmet ve tirtin gesitliliginin arttiriima-
si gerektigini ortaya koymaktadir.

1
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1.1. ULUSAL TURIZM VERILERI

Turkiye son yillarda yaptigi yatirnmlarla 6nemli turizm merkezlerinden biri haline gel-
mistir. Bu yatirimlarla Tirkiye'ye gelen turist sayilari ve turizm sektoriindeki gelirler de
olumlu yonde etkilenmistir. Bazi yillarda kuiguk disusler yasanmakla birlikte Glke tu-
rizmi, turist sayisi ve turizm geliri acisindan gelisim gostermektedir. Kiltiir ve Turizm
Bakanligi verilerine gore Tirkiye'ye 2000 yilinda gelen turist sayisi 15,7 milyon kisi ve
turizm gelirleri de 7,6 milyar ABD dolari iken 2013 yilinda gelen turist sayisi 39,22 mil-
yon kisi ve turizm gelirleri de 32,3 milyar ABD dolari olmustur (http://www.tursab.org.
tr Erisim 18.07.2014).

Grafik 2: Yillar Boyunca Tiirkiye’ye Gelen Turist Sayisi (Milyon Kisi) ve Gelir Mik-
tari (Milyar Dolar)
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Kaynak: Veriler Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (http://sgb.kulturturizm.gov.tr/TR,50930/istatistikler.html) ve TUR-
SAB, (http://www.tursab.org.tr) Erisim: 08.09.2014

1.2. BOLGESEL TURIZM VERILERI

TRA2 Bolgesi yiiksek bir turizm potansiyeline sahip olmasina ragmen s6z konusu po-
tansiyel ge¢cmisten gunimiize yeterince degerlendirilememistir. Bu durumun baglica
nedenleri arasinda boélgenin taninirliginin az olmasi ve olumsuz glivenlik algisinin bu-
lunmasi gosterilebilir. Ayrica, bolgedeki insan kaynaklari sorunlari, isletme kapasitele-
rinin dusuk olmasi, turizm destinasyonlarina ulasimin yetersiz olmasi ve altyapi eksik-
likleri gibi sorunlar da bolgeye gelen turist sayisini olumsuz yonde etkileyen faktorler
arasindadir.



MiSAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMi I
TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

Bolgede konaklayan turist sayilari ele alindiginda bolgeye genel talebin yurtici turist-
lerden geldigi, ana ziyaret noktalarinin dncelikle Kars kent merkezi, Ani Oren Yeri, Sari-
kamis Kig Sporlari Turizm Merkezi, Dogubayazit ishakpasa Sarayi ve Agri Dagi oldugu
sonuclarina ulasilmaktadir.

TRA2 Bélgesi il Kiiltiir ve Turizm Mudirliiklerinden elde edilen veriler ve bélge turizm
isletmecileri ile yapilan goriismeler Gizerinden yapilan incelemede toplam yabanci mi-
safir sayisinin genelde distk sayilarda seyrettigi ve sinir kapisi olan Agri, Ardahan ve
Igdir'da bu sayilara tasimacilik icin giris yapan kisilerinde dahil oldugu distiniliirse po-
tansiyelin kullanilamadidi ortaya ¢ikmaktadir. Sarikamis kayak merkezi haricinde bol-
genin temelde ara istasyon ve/veya Dogu Anadolu ya da Karadeniz Bolgesini de iceren
turlar kapsaminda ugrak noktasi oldugu ve dolayisiyla ortalama geceleme sayilarinin
cok dusik oldugu goriilmektedir. (Agri icin ortalama 1,5; Ardahan icin 1,0; I1gdir icin
1,3 ve Kars icin 1,5). Bu durum, temelde bolgede misafirlerin vakit gecirmelerini sag-
layacak nitelikli dinlence, eglence ve yeme — icme tesisleri ile riin cesitliliginin yeterli
olmamasindan kaynaklanmaktadir.

Grafik 3: 2002 - 2013 Yillari Arasinda TRA2 Bolgesini Ziyaret Eden Misafirlerin
Sayisinin Degisimi
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Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9851/turizm-istatistikleri.html)
Erisim: 03.05.2014
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Grafik 4: TRA2 Bolgesi'nde Yerli Ve Yabanci Turist Sayisinin Yillara Gére Dagilimi
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Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi (http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,985 1/turizm-istatistikleri.html)
Erisim: 03.05.2014

Bolgeye gelen ziyaretci sayisinda yavas da olsa yillar itibariyle bir artis gézlenmekte
olup, bu artis, daha cok yurtici ziyaretcilerin artmasindan kaynaklanmaktadir. Ozellikle
Ani Oren Yeri, Sarikamis Kayak Merkezi ve Agri Daginin uluslararasi turistlerce bilinir-
liginin artmasi ile yabanci turist sayisi da artis gosterebilecektir. Grafik 5, Kars ve Agri
illerinin halihazirda da TRA2 Bolgesinde olusan turistik hareketin biyik bir kismina ev
sahipligi yaptigini gdstermektedir. Igdir ilinin oraninin Agri ili kadar olmasinin nedeni
iran ve Nahcivan (Azerbaycan) vatandaslarinin ézellikle aligveris amacli, gtiniibirlik ve
kisa sureli olarak Igdir ziyaret etmelerinden kaynaklanmaktadir.

Grafik 5: 2000 - 2012 Yillan Arasinda Gelen Toplam Turist Sayisinin TRA2 illeri
Oranlari (%)
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MiSAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMi I
TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

1.2.1. TRA2 Bolgesi’'ne Turist Gonderen Ulkeler Analizi

Agr, iran’la sinira sahip olmasinin sagladigi avantaj nedeniyle en cok iran'dan misafir
cekmektedir. Ancak, s6z konusu konaklamalarin sinir ticareti ya da trans gecisler nede-
niyle Agri'ya ugrayanlari da kapsadigini belirtmek gerekmektedir. iran haricinde temel
olarak Dogu Anadolu turlari ve Agri Dagi tirmanisi icin Avrupa Ulkelerinden misafirlerin
ili ziyaret ettikleri goriilmektedir. Agrn Dagi tirmanislari icin temel altyapi ihtiyaglarinin
saglanmasi ve tanitim ¢alismalari ile Avrupa Ulkelerinden gelecek ziyaretgi sayisinin
artacagi 6ngorilebilir. Turk vatandaslarinin ise, diger turlar kapsaminda ili ziyaret ettik-
leri dikkati cekmektedir.

Tablo 2: Agn ilini ziyaret eden misafirlerin lilkelerine ve yillara gore degisimi
2000 - 2013**

MILLIYETLER 2000 | 2003 | 2006* | 2008 | 2009 | 2010 | 2013
ALMANYA 157 146| 1569  2.071 238 176
FRANSA 133 94 581 265 20 144
INGILTERE 173 467 27 6 123
{TALYA 49 25 433 82 77 164
HOLLANDA 185 490 512 298 4
A.B.D. 165 2 523 306 24 115
ERMENISTAN 16 106 102 1 347
iRAN 10757 1.018 124 190 76
YABANCI TOPLAM 3431 11.944| 10251 5210 1325| 1774 4704
TURKIYE 24396| 41.007| 90.023| 6.844| 8.856| 2.544| 47,666
GENEL TOPLAM 27.827| 52951| 100.274| 12.054| 10.181| 4318| 52.370

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9853/istatistikler.html, Erisim:
09.01.2014)

*2006 yili sonrasindaki veriler (2013 yili harig) Turizm Isletme Belgeli (yildizli) konaklama tesislerinde konaklayan
misafir sayisini géstermektedir.

** Agri ilinde Milliyetlerine gére konaklayan misafirlere iliskin veriler 2010 yili sonrasi icin elde edilememistir.
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Tablo 3: Ardahan ilini ziyaret eden misafirlerin lilkelerine ve yillara gore degisimi
2000-2013

MILLIVETLER 2000 2003 |2006 |2009 |2010 (2011 [2012 |2013
AZERBAYCAN 4| 877| 1966 | 199 | 4548| 3.840| 2679
ERMENISTAN 0 234 93 0 447 262 264
GURCISTAN 0| 3534 | 4112 679 4.055| 3311| 3.056
iRAN 1 62 25 9 249 429 563
YABANCI 1827 | 6.987 | 8905| 1.177| 9.896| 8286| 7.591| 2,468
TURKIVE 13389 | 12.988 | 70.291 | 9.964 | 106.784 | 101.911 | 118.232 | 68,896
GENELTOPLAM 15.216 | 19.975 | 79.196 | 11.141 | 116.680 | 110.197 | 125.823 | 71.364

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9853/istatistikler.html, Erisim:
09.01.2013) ve Ardahan Emniyet Miid(irliigu verileri

*2012 yili verileri Ardahan Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiinden elde edilmistir

Ardahan ilindeki temel turistik faaliyet Turk vatandaslarn agisindan is ziyaretleri ve
kamu hizmetini veya askerlik hizmetini géren akrabalarin ziyareti seklinde gercekle-
sirken, yurtdisindan gelen misafirler ise 6zellikle sinir ticareti veya tagimacilik yapan
kisilerden olusmaktadir. Dolayisiyla, Ardahan ilindeki turizm faaliyetleri cok disuk se-
viyelerde seyretmektedir.

Tablo 4: 1gdir ilini ziyaret eden misafirlerin iilkelerine ve yillara gore degisimi
2000 - 2013*

MILLIETLER 2000 [ 2003 | 2006 | 2008 | 2009 | 2010 | 2012** | 2013
AZERBAYCAN 0 4539 3927 1233| 1419 829

iRAN 99 | 1.600 | 2.607| 1.494| 1.775| 7.284

YABANCITOPLAM 7873 7.876| 7.664| 2959 | 3.452| 8494 17.169 | 12114
TURKIYE 39.442'| 17.987 | 102.494 | 27.379 | 30.718 | 43.984 | 56348 | 55,116
GENELTOPLAM 47315 | 25.863 | 110.158 | 30338 | 34.170 | 52.478 | 73.517 | 67.230

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi http://www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9853/istatistikler.html,

Erisim: 09.01.2013)

*2012 ve 2013 yili verileri Igdir il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiinden elde edilmistir

**Bélge illerine iliskin Milliyetlerine g6re konaklayan misdfirlere iliskin veriler 2010 yili sonrasi igin elde edilememistir.
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Igdir ilinin ziyaretcilerinin ise temelde Turkiye vatandagslari ile komsu Azerbaycan (Nah-
civan Bélgesi) ve iran'dan gelen misafirlerden olustugu ve yillar itibariyle Igdirda ko-
naklama sayisinin arttigi gorilmektedir. S6z konusu misafirlerin de Igdir ilinde alisve-
rislerini gerceklestirdikleri ifade edilmektedir.

Tablo 5: Kars ilini ziyaret eden misafirlerin iilkelerine ve yillara gére degisimi
2000-2013

MILLIVETLER 2000 | 2003 | 2006* | 2009 | 2010 | 2011 2012** | 2013
ALMANYA 108 485 731 5241 1761 2989 | 2.527

FRANSA 208 247 293 | 1065| 1.198 1.248 848

iNGILTERE 63 695 98 80 676 1.612 659

ITALYA 76 57 144 298 | 1434 1.493 889

HOLLANDA 39 200 208 236 957 1524 | 1422
ISKANDINAV ULKELERI 37 84 52 43 643 539 489

ABD 249 | 2826 888 377 | 1.165 2.352 2.480
AVUSTRALYA 32 19 51 36 380 498 685

JAPONYA 270 360 403 164 388 651 3N

KANADA 61 56 73 143 393 482 344
AZERBAYCAN 174 654 182 | 5.638 9.806 | 9.232
ERMENISTAN 61 204 5171 15M 2.227 1.845
GURCISTAN 56 284 49 893 1.270 623

RUSYA FED. 6 814 438 | 1917 2.145 1.554

UKRAYNA 14 813 | 2512 2.888 1.995

iRAN 1361 2 245 184 | 1425 2.673 2.066

YABANCI 3384 | 5961 | 609 | 5975 | 22299 | 34377 | 28.438 9,839
TURKIYE 11440 | 49163 | 59769 | 40398 | 252.120 | 264.302 | 281.169 | 122.070
GENELTOPLAM 14824 | 95367 | 65865 | 46373 | 274.419 | 298.679 | 309.607 | 131.909

Kaynak: Kiiltiir ve Turizm Bakanligi http.//www.ktbyatirimisletmeler.gov.tr/TR,9853/istatistikler.html, Erisim:
09.01.2013)

*2006 yili sonrasindaki veriler Turizm isletme Belgeli (yildizli) konaklama tesislerinde konaklayan misafir sayisini
gostermektedir.

**2012 yil verileri Kars Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiinden elde edilmistir
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Bolgenin en fazla turist ¢eken illerinden biri olarak 6n plana ¢ikan Kars ili temelde
komsu Ulkelerden misafirlerle beraber Avrupa (lkeleri ile deniz asin Ulkelerden (ABD,
Japonya vs.) ziyaretcileri de agirlamaktadir. Avrupa ve deniz asiri tilke vatandaslar kiil-
tirel turlar kapsaminda gelirken 6zellikle Rusya Federasyonu, Ukrayna ve iran vatan-
daslari kayak turizmine de ilgi gostermekte ve son yillarda bu amacla gelen ziyaretci
sayisi da artmaktadir. Dogrudan ucak seferlerinin yapilabilmesi olanaginin olus-
masi durumunda bu sayinin daha da artacagi beklenmektedir. Tirk vatandaslari-
nin ise, Kars'a yonelik ilgisinin son yillarda giderek arttigi gériilmektedir.

Yukarida belirtilen hususlar ve ziyaretci sayilarinin cok yiiksek rakamlarda olmadi-
g1 gercedi goz onlinde tutulmak kaydiyla, bolgemizi komsuluk iliskilileri dolayisiyla
Azerbaycan, Giircistan ve iran vatandaslarinin yani sira ézellikle kayak imkanlari icin
Rusya Federasyonu ve Ukrayna vatandaslari ile doga ve kdltir turizmi amacl olarak da
ABD, Almanya, Fransa vb. lilke vatandaslarinin ziyaret ettikleri ifade edilebilir.

1.2.2. Ulusal Turizm Stratejisinde TRA2 Bolgesi

Kultur ve Turizm Bakanligi'nca hazirlanan ve Yiksek Planlama Kurulunun 2007/4 sa-
yili onayi ile 2007 yilinda yayimlanan Turkiye Turizm Stratejisi 2023 Eylem Plani 2007
- 2013 belgesi ile ilkemizin “Strdurilebilir turizm yaklasimi benimsenerek istihdamin
arttirlmasina ve bolgesel gelismede turizmin 6ncii bir sektér konumuna ulastirilmasi
ve Tirkiye’'nin 2023 yilina kadar, uluslararasi pazarda turist sayisi ve turizm geliri baki-
mindan ilk bes tlke arasinda 6nemli bir varis noktasi ve uluslararasi bir marka haline
getirilmesi” amaclanmis ve bu cercevede stratejiler belirlenmistir. Bu kapsamda;
« Turizm gelisiminin strdirdlebilir cevre politikalari ile desteklenmesi,

+ Turizmde Urlnin ¢esitlendirilerek sezonun bitin bir yila yayilmasi,
+ Yoreye 6zgu farkli turizm tirlerinin birbirine entegrasyonunun saglanmasi,

« Turizmin geri kalmig bolgeler ve 6zellikle dezavantajli gruplarin sosyo-ekono-
mik konumlarinin giiclendirilmesinde bir ara¢ olarak kullanilmasi

temel ilkeleri gozetilerek sahil yorelerine yogunlasan turizm faaliyetlerinin yurt ¢api-
na ve tiim yila yayilmasi yoniinde calismalar yapilmasi hedeflenmistir. Bu dogrultuda;
TRA2 Bolgesi Turkiye Turizm Stratejisinde Dogu Anadolu Bolgesi icerisinde degerlen-
dirilmis ve bolgesel gelisim kapsaminda dislnilmstir. Trkiye Turizm Stratejisinde
bolgemiz kis turizmi koridorunda yer almis, sektorel gelisimin altyapi ve Ustyapi ¢alis-
malarinin tamamlanmasi ile saglanmasi 6ngorilmustar. Ayrica, tarihi niteligi yuksek
olan Kars kentinin “Marka Kent” konsepti icerisinde degerlendirilmesi ve buna yonelik
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eylem planinin olusturulmasi hedeflenmistir. Bélgenin ulagim altyapisinin gelistiriime-
si amaciyla Erzurum — Agn - 1§dir; Ardahan - Artvin - Sarp; Erzurum - Kars — Ardahan
ve Tlirkg6zu sinir kapisi baglantilarinin béliinms yol olarak yapilmasi ve diger bolge-
lerle oldugu kadar bolgenin Guineydogu Anadolu Bolgesine baglantisinin iyilestirilme-
si ve Diyarbakir — Bitlis — 1gdir baglantisinin iyilestirilerek bolinmis yol standardina
¢ikarilmasi 6nerilmektedir. Halihazirda s6z konusu baglantilarin baydk bir kismi boliin-
mds yol olarak tamamlanmistir.

Turkiye Turizm Stratejisinde, boélgenin komsu Ulkelere yonelik turizm Griini sunmasi,
pazarlama stratejisini bu dogrultuda hazirlamasi / uygulamasi, bélgenin sahip oldu-
gu dogal guzelliklerin bélge insaninin sosyo-ekonomik kalkinmasi amaciyla kullanil-
masina yonelik herhangi bir 6ngériiniin yapilmamis olmasi bir eksiklik olarak ortaya
¢ikmaktadir. Serhat Kalkinma Ajansi ve diger kurum/kuruluslarca yapilan ¢alismalar
sonucunda, TRA2 Bolgesi'nde doga ve kltir turizmi ile Sarikamis'ta kis sporlariile Agri
Dagi'nda dagcilik potansiyelinin yiiksek oldugu belirlenmistir. Bu dogrultuda, altyapi
hazirliklarinin tamamlanarak kayak icin 6zellikle Rusya Federasyonu, Ukrayna Cumhu-
riyeti ve iran vatandaslarina, dagcilik icin ise éncelikle Avrupa tlkeleri ile 6zel olarak
dagcilikla ilgilenen uluslararasi gruplara yonelik, doga ve kiltiir turizmi konusunda
ise Kuzey Amerika ve Avrupa Ulkelerinde, inang turizmi hususunda ise yurticinde tani-
tim faaliyetlerinin gergeklestirilmesinin gerekli ve uygun olacadi sonucuna varilmistir.
Ayrica, Sarikamig bolgesi ile Cildir GolU ¢evresinde yapilabilecek altyapi yatirimlari ile
bélgede spor turizmi ile gol turizmi icin 6zellikle Kafkasya Bolgesi icin arz kapasitesi
oldugu disiintlmektedir.

1.2.3. TRA2 Bolgesi Turizm Arzi Analizi

TRA2 Bolgesi‘nin turizm varliklarinin degerlendirilecegi ve belli bir 6nceliklendirmenin
yapilacagi bu boélimde turizm sektoriindeki her bir unsurun gelistirilme potansiyeli
ile il ve bolge duzeyinde 6nceligi analiz edilmistir. S6z konusu analiz Diinya Turizm
Orgti tarafindan “Kiiltir Turizmi icin ittifaklar” projesi kapsaminda Kars ili degerleri
incelenirken kullanilan yontem izlenerek gerceklestirilmistir.

S6z konusu analiz, turizm varliginin sanatsal degeri, ulusal / uluslararasi Gin{, insanlara
cagnisimi, genel fiziksel durumu kriterlerinin incelendigi“icsel Deger” ve ziyaretci sayisl,
yakinlik, ulasilabilirlik (ulasim, engellilere kolayhigi guntbirlik ihtiyaglarin karsilanmasi
vb.), koruma kriterleri kapsaminda incelenen “Kullanim Degeri” temel alinarak yapil-
mistir.
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Kriterlerde;

1 - Diisiik : Sadece yerel halkin ilgisini cekiyor ve biliniyor / Korunmamis, kotii durumda
2-0rta : Sadece yurtici turiste ve turistler bolgedeyken hitap ediyor. / Korunmamis durumda
3 —Orta istii : Turist cekme olasiligi yiiksek ama dzellikle yurtici turistleri / koruma, sunma seviyesi orta

4 - Uluslararasi nitelik : Uluslararasi taninirligi var / lyi bir koruma — sunum, turist cekme potansiyeli var

5 — Egsizlik : Diinyada benzeri yok, yiiksek ¢cekim giiciine sahip

degerlendirmelerine dayanan 1 ile 5 arasinda puanlar verilmistir.

1.2.3.1. Agn

Agn ilinde bulunan somut turizm varliklarinin belli baslilarinin degerlendirme sonug-
lari Tablo 6'da verilmekte olup sonugclar, Agriilinin en biyik degerlerinin Agri Dagi ve
ishakpasa Sarayi ve cevresi oldugunu géstermektedir. ishakpasa Sarayi ve cevresindeki
yapilarin (Ahmedi Hani Turrbesi, Dogubayazit Camii, Urartu Kalesi vs.) Agri Dagi etek-
lerinde bulundugu gerceginden yola cikarak Agriili icin turizm sektér agisindan cikis
noktasinin Agri dagi ve cevresi oldugu goriilmektedir. Buna ilave olarak yine Agri Dag
Uzerinde olduguna inanilan Nuh’'un Gemisi, Agri Dagi'nin tamamlayicisi olarak 6n pla-
na ¢ikmaktadir.

Ayrica, dogal bir giizellik olan Balik G6lU'niin imar plani calismalari ve ulagim ve giini-
birlik ihtiyaclarin tamamlanmasi ile yore insanina ve misafirlere hos bir dinlenme alani
olacagi tespit edilmistir.
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Tablo 6: Agri ili somut turizm varliklari inceleme sonuclari

. IGSEL KULLANIM 1 GenpL
INCELEME ALANI DEGER DEGERI ORTALAMA
ORTALAMASI | ORTALAMASI

Agri Dagi 4,50 4,00 4,25
ishakpasa Sarayi 3,63 3,75 3,69
ishakpasa Saray: Cevresindeki Yapilar 3,00 3,50 3,25
Nuh'un Gemisi 3,88 2,13 3,00
Balik Golii 2,75 2,00 2,38
Diyadin Kaplicalari 2,00 2,75 2,38
Meteor Cukuru 2,00 2,00 2,00
Kiimbet 2,00 2,00 2,00
Buz Magarasi 1,50 1,69 1,59
Meya Kaya Yerlesimi 1,81 1,13 1,47
Patnos Baraj Golii 1,38 1,50 1,44
Sosik Kalesi 1,38 1,00 1,19
Anzavur Kalesi 1,13 1,13 1,13
Karagdz Kaya Kilisesi 1,00 1,00 1,00

Turizm sektoriindeki temel destek unsuru olan konaklama imkanlari agisindan ince-
lendiginde destek unsurlarinin Agri ilinin yetersiz oldugu gortilmektedir. Hem dona-
nim hem de hizmetlerin yetersizligi, turist agirlama konusunda sikinti ¢cikarmaktadir.
Nitelikli konaklama tesisi sayisi yetersiz durumda bulunmakta olup nitelikli otellerin
cogunlugu Dogubayazit ilcesindedir. Ancak, Dogubayazit ilcesinde bulunan konakla-
ma ve yeme i¢me tesislerinin de niteliklerinin ve hizmet kalitelerinin Ust seviyede bir

tatmin saglamasi icin beseri ve fiziki kosullarinin iyilestirilmesi gerekmektedir.
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Tablo 7: Agni ili konaklama kapasitesi

BELGESI SAYISI ODA KAPASITESi | YATAK KAPASITESI
4YILDIZ 1 89 130
3YILDIZ 4 158 260
Merkez 2YILDIZ 1 24 40
BELEDIYE BELGEL 12 303 593
MiSAFIRHANE 1 pY! 50
o BELEDIYE BELGELI 3 123 273
Diyadin —
MISAFIRHANE 1 18 32
3YILDIZ 3 272 507
Dogubayazit | BELEDIYE BELGELI 10 332 748
MISAFIRHANE 1 3 62
Hamur MISAFIRHANE 1 8 20
2YILDIZ 1 24 52
Elegkirt BELEDIYE BELGEL 2 16 46
MiSAFIRHANE 1 6 14
BELEDIYE BELGELI 5 84 155
Patnos —
MISAFIRHANE 1 32 64
Taslicay MISAFIRHANE 1 12 2%
BELEDIYE BELGELI 1 39 65
Tutak —
MISAFIRHANE 1 13 3
TOPLAM 51 1610 3158

Agri'da turizmle dogrudan veya dolayli olarak iliskide olan insan kaynaklarinin ve ser-
maye yapisinin iyilestiriimesi gerekmektedir. Turizm varliklari degerlendirmesi sonuc-
lar da g6z 6niinde bulunduruldugu zaman 6zellikle Dogubayazit ilcesinin turizm te-
sislesmesi konusunda diger ilcelere gore 6ncelikli oldugu goriilmektedir.



1.2.3.2. Ardahan

Ardahan ilinin en 6nemli turizm varliklarini dogal degerler olusturmaktadir. Cildir G6lU
ve Turkiye ile Glrcistan arasinda sinir konumunda bulunan Aktas goli temel turistik
degerleri olusturmaktadir. Ayrica, Ardahan ili bitliniinde ilerleyen ve Gircistan’i geg-
tikten sonra Azerbaycan'da denize dokilen Kura nehri boyunca siralanan kaleler, kule-
ler ve dogasi birlikte uygun yuriyds, bisiklet, aracli safari glizergahlar olusturmaktadir.
Bunun yani sira, Seytan Kalesi grup turistler icin oldukga ilging bir mola noktasini olus-

turmaktadir.
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Tablo 8: Ardahan ilinin Turizm Varliklarinin Oncelik Degerlendirilmesi

iINCELEME GEI!EL iCSEL GE[IEL!(ULLANIM GENEL

ALANI DEGER ORTALAMASI DEGERI ORTALAMASI ORTALAMA

Cildir Golii 3,75 3,00 338
Aktas Golii 2,50 2,50 2,50
Seytan Kalesi 2,83 2,00 2,42
Posof Merkez Camii 1,75 2,50 2,13
Atatiirk Silieti 1,83 1,50 1,67
Yalnizcam Kayak Tesisleri 1,25 2,00 1,63
Altas-Ur Kalesi 117 1,58 1,38
Ayaz Golii 1,25 1,50 1,38
Kinzi Kalesi 1,33 1,33 1,33
Kurtkale 1,42 117 1,29
(Cancak Kalesi 1,25 1,25 1,25
Mera Kalesi 117 1,25 1,21
Sevimli Kalesi 1,17 1,17 1,17
Kirnav Kalesi 0,83 117 1,00

Bu kapsamda, Cildir ve Aktas golleri icin planlama calismalar sonuglandirihp gerekli
altyapi tamamlandigi zaman minferit ve grup misafirler icin bir cekim noktasi olustu-

rulacaktir.
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Tablo 9: Ardahan ili konaklama kapasitesi

BELGESI SAYISI ODA SAYISI YATAK SAVISI

3YILDIZLI 1 64 98

2YILDIZLI 1 56 85
Merkez - -

BELEDIYE BELGELI 7 145 264

MISAFIRHANE 1 30 69
Cildur MISAFIRHANE 1 5 15
Damal MiSAFIRHANE 1 8 21

BELEDIYE BELGELI 2 31 71
Gole —

MISAFIRHANE 1 34 60
Hanak MISAFIRHANE 1 5 10

2YILDIZLI 1 24 48
Posof BELEDIYE BELGELI 1 18 40

MISAFIRHANE 1 8 13
TOPLAM 19 428 794

Dogal guzelliklere sahip olmasina karsin Ardahan'da turizm altyapisinin bulundugu-
nu sdylemek Tablo 9'da goriildiigl tzere ¢ok zordur. Yerli ve/veya yabanci turistlerin
agirlanmasi konusunda biytk sikintilar bulunmaktadir. Nitelikli konaklama ve yeme —
icme tesisi eksikliginin yani sira mevcut tesislerde hizmet kalitesinin arttiriimasi ihtiyaci
da bulunmaktadir.

1.2.3.3. 1gdir

Tablo 10'dan Igdir ilinin en degerli biyik turizm varligini Agri ile ortak sahip olduklar
Agn Dagr'nin olusturdugu gorulmektedir. Tarihte ipek yolu glizergahi Gzerinde bulu-
nan Ejder Kervansarayi ise gorsel giizelligi acisindan bir ¢cekim noktasi olusturmasina
ragmen uzak olmasi, halihazirda cevresinde herhangi bir hizmetin bulunmamasi ve
tek bir yapi olmasi nedeniyle grup misafirler icin cazip bir nokta olmaktan uzaktir. Sinir
bolgesi olmasinin avantajlarini kullanarak gelen misafirlere alisveris imkani sunmasi
Igdir'in bolgede 6n plana ¢ikmasini ve misafirler kadar bolge insaninin da Igdir'dan bu
anlamda yararlanmasini saglayacaktir. il Kiiltiir ve Turizm Midurliga verileri 1siginda
Igdir ilindeki konaklama tesisleri incelendiginde Tuzluca Ogretmenevi disinda ilde bu-
lunan bitlin konaklama tesislerinin merkez ilcede bulundugu goérilmektedir.
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Tablo 10: Igdir ilinin Turizm Varliklarinin Oncelik Degerlendirilmesi

. GENEL iCSEL DEGER |GENEL KULLANIM GENEL
INCELEME ALANI L.
ORTALAMASI DEGERI ORTALAMASI | ORTALAMA
Agn Dagi 450 4,00 4,25
Ejder Kervansarayi 3,25 2,69 2,97
Tuz Magaralan 2,50 2,19 2,34
Soykirm Aniti 2,19 2,38 2,28
Halikisla 1,94 2,44 2,19
Korhan Yaylasi 2,19 1,69 1,94
Koc Basli Mezarlar 1,63 1,88 1,75
Asma Koyii Magara Cami 1,56 1,50 1,53
Kerbela ismail Aniti 1,50 1,38 1,44
Babek Magarasi 1,44 1,19 1,31
Sehit Agaa 1,13 1,44 1,28
Kiiltepe 1,06 1,19 1,13
Kolikent Kiimbeti 1,25 1,00 1,13
Ortakoy Cami Ve Hamami 1,00 1,06 1,03
Sahveran Tepesi- Urusun Bucag - Ali Tufan Anrti 1,00 1,00 1,00
Kul Yusuf Kiimbeti 1,00 1,00 1,00
Godekli Bolgesi 0,00 0,00 0,00
Tablo 11:1gdir ili konaklama kapasitesi
. ODA YATAK
BELGES] SAVISI KAPASITESI KAPASITESi
75 150
75 130
3YILDIZLI 4 68 136
41 79
46 103
2YILDIZLI 2 40 80
50 105
1YILDIZLI 1 40 55
Merkez 55 110
55 128
48 85
: : 38 75
BELEDIYE BELGELI 8 35 %0
30 60
15 30
14 27
MiSAFIRHANE 2 68 138
Tuzluca | MISAFIRHANE 1 8 22
TOPLAM 18 801 1563
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1.2.3.4. Kars

Kars; ilkemizin en dogusunda yer alan ve ayni zamanda karasal iklim dolayisiyla da
en soguk illerinden birisidir. Cografyanin bu olumsuzlugu, ilin endistriyel gelisme-
sine nispeten olumsuz etkide bulunmus olsa da; Kars ulkemizin baslica kig turizm
merkezlerinden birisi konumundadir. Turizm potansiyelinin sosyo — ekonomik katkilari

yatinmlarla daha da gelisebilir.

Tablo 12: Kars ilinin Turizm Varliklarinin Oncelik Degerlendirilmesi

; ICSEL DEGER KULLANIM DEGER | GENEL
INCELEME ALANI OgRTALAMASI ORTALAMASI ORTALAMA

Ani Oren Yeri 5,00 5,00 5,00
Sarikamig Kayak Merkezi 4,25 3,75 4,00
Kars'taki Rus mimarisi 3,75 3,25 3,50
Cildir Goli 3,75 3,00 3,38
Kuyucuk Kus Golii 3,75 2,80 3,28
Katarina Koskii 3,50 2,70 3,10
Susuz Selalesi 3,00 3,00 3,00
Borluk Vadisi 3,00 3,00 3,00
Ebul Hasan Harakani Tiirbesi 3,50 2,50 3,00
Kars Arkeoloji Miizesi 3,10 2,90 3,00
Kars Kalesi 3,00 3,00 3,00
Kegivan kalesi 3,50 2,50 3,00
Kars Tabyalan 3,00 3,00 3,00
Camuslu Kaya Ustii Resimleri 2,50 2,00 2,25
Kars Cayi 2,00 2,50 2,25
Kars'taki Osmanli Mirasi 2,00 2,00 2,00
Magazbert Kalesi 2,00 2,00 2,00

Tablo 12'de 6zetlenen inceleme sonucunda Kars ili icin Ani Antik Kent, Sarikamig kayak
merkezi ve Kars Kent merkezindeki tarihi yapilarin, Cildir G6li ve Kuyucuk Kus Golu ile
birlikte 6ne ¢ikan turizm varliklari oldugu tespit edilmistir. Turizm altyapisinin iyilestiril-
mesi sonrasinda ise, il geneline yayilan tarihi eserlerin belli bir glizergah ¢ercevesinde

degerlendirilebilecegi gdzlenmistir.




Tablo 13: Kars ili konaklama kapasitesi

MiSAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMi
TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

BELGESI SAYI ODA SAYISI | YATAK SAVISI
2YILDIZLI 1 30 48
3YILDIZLI 1 50 85
MERKEZ 4 YILD!ZLI . 2 214 440
BELEDIYE BELGELI 9 232 433
Ozel Tesis 1 8 20
Misafirhane 3 12 182
2YILDIZLI 1 15 30
3YILDIZLI 3 121 267
4YILDIZLI 1 72 200
SYILDIZLI 1 149 328
SARIKAMIS
Apart otel 1 15 30
Uygulama Oteli 1 30 60
Yatirim Belgeli 3 135 288
Misafirhane 1 30 67
ARPACAY Misafirhane 1 N 27
DiGOR Misafirhane 1 6 16
KAGIZMAN Misafirhane 1 12 2
SELIM Misafirhane 1 3 46
Susuz Misafirhane 1 5 10
TOPLAM 34 1270 2601

Orgiitlenme diizeyi, hizmet kalitesi ve Uriin cesitliligi acisindan TRA2 Bélgesi'nde
turizm altyapisinin en yogun olarak Kars ilinde bulundugu soylenebilir. Ancak, s6z ko-
nusu tesislerin Merkez ve Sarikamis ilcesinde yogunlastigi buna karsin yine de potansi-

yelin tam degerlendirilemedigi ve nitelikli yeme - icme ve eglence mekani sikintisinin

bulundugu g6z onlinde tutulmalidir.

TRA2 Bélgesinde, Ani Oren Yeri, Kars kent merkezi, Agri Dagi ile cevresindeki yapilar,
Sarikamis Kayak Merkezi ve Ardahan ilinin dogal guzelliklerinin éncelikli degerler ol-
dugu, konaklama yatirimi acisindan Kars Merkez, Sarikamis, Agri Dogubayazit ilceleri-
nin 6n planda oldugu, Agri Merkez ile 1gdir Merkez'in ise bu ilgeleri takip ettigi gorl-

mektedir.
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Oniimiizdeki dénemde de TRA2 Boélgesi icin Kars Merkez, Sarikamis ve Adri
Dogubayazit ilcelerinin turizm sektériinde 6ncti konumlarini devam ettirmeleri
ongorilmekle birlikte, Ardahan Yalnizcam Kis Sporlari Turizm Merkezi, Ardahan Posof
velgdirTuzlucailgeleriile Cildir ve Aktas golleri gereken altyapi ve Ustyapi yatirimlarinin
(yol iyilestirilmesi, restorasyon, bilgilendirme - yonlendirme levhalari, glintbirlik ve
konaklama tesisleri vb.) yapilmasi ile yeni turizm odaklari olacaklardir. I§dir Merkez,
bolge ve komsu ulke vatandaslarina yonelik aligveris turizmi; Agri Merkez ise is
amacl seyahatler odakli turizm yatirimlariyla gliclendirilmesinin turizm sektoriiniin
gelisiminde olumlu etkileri olacagi miitalaa edilmektedir.



MISAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMI

TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi
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2. TRA2 KONAKLAMA TESISLERi MiSAFIR MEMNUNIYETI
SORU FORMU UYGULAMA SONUCLARI

Genel olarak memnuniyet “misterinin bir mal veya hizmetten umdugunu ya da bek-
ledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu ifade eden psikolojik bir
durum” (Oliver, 1997; Pizam ve Ellis, 1999; Eroglu, 2005, Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010), “mus-
terinin ilgili bir isletme ile yasadigi tecriibelere dayanarak ortaya koydugu hissel sonug-
larin tamami” (Anderson ve Narus, 1990; Bitner ve Huebert, 1994; Tiirk, 2005, Ozgiiven,
2008, Chen ve Chen, 2010, Burucuoglu, 2011, Esen, 2011) olarak ifade edilmektedir.

Musteri memnuniyetini inceleyen kuramlar; “musteri beklentileri’, “sunulan Griiniin
performansi (kalitesi)’, “beklenti-algi kiyaslamasinin yoni ve derecesi’, “diger musteri-

o

lerin fayda ve memnuniyet duizeyleri’, “musterinin daha 6nceki deneyimleri’, “kiyasla-
ma ve uyumlastirma diizeyleri’, “satin alma niyetleri ve mal veya benzer iriinlere yone-
lik ge¢miste edinilen performans bilgileri” gibi faktorleri ele almaktadir (Emir, Kilig ve
Pelit, 2010). Turizmde misteri memnuniyetine yonelik arastirmalar, daha ¢ok

- temizlik,

. yer,

. fiyat,

« glvenlik,

« hizmet kalitesi, hizmet personelinin sahip oldugu hizmet bilgisi ve yardimse-

verligi,

- fiziksel cekicilikler,

+ kalite

« ulasilabilirlik
konulari Gizerinde yogunlasmaktadir (Lewis, 1987; Atkinson, 1988; Knutson, 1988; LeB-
lanc, 1992, Oh, 1999, Kili¢ ve Pelit, 2004, Emir, Kilig ve Pelit, 2010).

Hizmet performansinin misteri beklentisinin altinda kalmasi durumunda tatminsiz-
lik, bekleneni karsilamasi halinde ise tatmin durumu ortaya ¢ikmaktadir. Tatmin ya
da tatminsizligin yarattigi duygular musterinin Giriint tekrar satin alip almamasina ve
cevresine Urlnle ilgili olumlu ya da olumsuz geri bildirimlerde bulunmasina neden
olur. Misteri memnuniyetinin artmasiyla; musterinin isletmeyle iliski kurma ve sirdiirme
isteginde bir artis (Kelley ve Davis,1994; Morgan ve Hunt, 1994; Oh, 1999; Kozak and Rim-
mington, 2000; Bowen, 2001; Bigné and Andreu, 2004; Alexandros and Shabbar, 2005;
Bigné vd. 2005, Huang vd. 2006; Hui vd. 2007, Lee ve Heo, 2009, Su ve Fan, 2011), olum-
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lu deneyiminin bagkalariyla paylasiimasi ve bu dogrultuda isletme/destinasyon adina
olumlu referanslar verme (Séderlund, 1998, Oom do Valle vd. 2006), misteri sadakati
yaratma (Anderson vd. 1994; Oliver, 1999; Baker ve Crompton, 2000, Selvi ve Ercan,
2006, Oom do Valle vd. 2006, Lee vd. 2011), musteri sayisinin artmasi ve bu dogrultuda
karlilikta artis (Cakici, 1998; Hancer, 2003, Durmaz, 2006, Ozgiiven, 2008, Emir, Kilic ve
Pelit, 2010) olusmaktadir.

Akademik calismalarda misteri memnuniyetinin 6lctlmesinin diger siirecleri gelistir-
me konusunda temel olusturacagi ve surekli misteri hizmetleri saglamak ve gelistir-
mek icin gerekli oldugu ifade edilmektedir (Ozgiiven, 2008). Yapilan calismalarda tu-
ristlerin sunulacak hizmetlere iliskin beklentilerinin oldukca yiiksek oldugu, 6zellikle
restoran ve eglence mekanlarinda kullanilan arag ve gereclerin temiz olmasi, musteri-
lerin sicak ve samimi karsilanmasi ile misteri hesap ve bilgilerinin hatasiz olmasi gibi
konularin misteriler icin en yiiksek Gneme sahip hizmetler oldugu ortaya ¢ikmistir (Pi-
zam ve Ellis, 1999, Selvi ve Ercan, 2006, Emir, Kilig ve Pelit, 2010).

GlnlUmuz musterisinin beklentileri de isletmelerin/destinasyonlarin sunduklari mal ve
hizmet secenekleri de ge¢mise gore daha fazladir. Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti-
ni artirmadan, ekonomik buyiumeyi saglamak, rekabetci piyasada miimkin olmayip
memnuniyet temelde etkin bir yonetimin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Esen,
2011). Hizmetin kalitesi ve surrekliligi miisteri memnuniyetini yaratan dnemli faktorler
arasindadir. Turizmde musteri memnuniyeti acisindan oldukca dnemli bir yeri teskil
eden hizmet kalitesi konusundaki sorunlar, 6zellikle turizmde (st yapi gorevini Ust-
lenen isletmeler ve turizm konusunda yetkili ve sorumlu bulunan kurumlar agisindan
acilen degerlendirilerek kalici 6nlemler alinmasini gerekli kilmaktadir (Kili¢ ve Pelit,
2004). Yapilan calismalar, yas, egitim seviyesi, istigal olunan meslek gibi demografik
unsurlarin seyahat kararinda etkin oldugunu géstermektedir (Font, 2000, Oom do Val-
le, vd. 2006). Dolayisiyla, iyi bir misteri hizmeti saglamanin en kritik adimi musteri istek
ve beklentilerini tam ve dogru olarak bilmektir (Barutcugil, 2009). Miisteri memnuniye-
ti yaratilmasi planh bir calismayi gerektirmektedir. Sekil 1'de gorilecedi tizere sireklilik
arz eden bir slire¢ olan musteri memnuniyeti yaratilmasi ve surdurilebilirliginin sag-
lanmasi icin musterinin ihtiyac ve beklentilerinin arastiriimasi, dl¢tilmesi ve iyilestirme/
gelistirme icin planlarin olusturulmasi ve uygulanmasi 6nem arz etmektedir.
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Sekil 1: Miisteri Memnuniyeti Olusturulmasi Siireci

S Mugsterinin -
/ - Taninmasi d
v
Hareket Planinin Misteri lht'yf’c_ ve

s . Beklentilerinin
Gelistirilmesi . K
Belirlenmesi

T Mdasteri \

< Algilamalarinin <
Olctimii

Kaynak: Kilig, 1998, 42

Musteri memnuniyeti yaratmanin birtakim avantajlari vardir. Bunlar sadece mevcut
mdsteriyi firmaya cekmek degil, ayni zamanda aldigi hizmet/{iriinden tatmin olan
misafirin ¢cevresine olumlu distinceleri yaymasini da saglamaktadir. Arastirmalar gos-
termistir ki, yeni bir misteri kazanmak, halihazirdakini elde tutmaktan 5 kat daha pa-
haliya mal olmakta (Kizgin, 2002, Sharp, 2003, Kili¢ ve Pelit, 2004, Petrick, 2004, Emir,
Kilig ve Pelit, 2010) ve bir isletme misterilerinin yalnizca %5'ini elinde tutarak karliigini
%25'ten %125'e ¢ikarabilmektedir (Aksu, 2004, Selvi ve Ercan, 2006). Dolayisiyla mus-
teri memnuniyeti ne kadar ylksek diizeyde karsilanirsa, misteriyi elde tutma orani da
o kadar basarili olacaktir (Kotler, 2005, Emir, Kili¢ ve Pelit, 2010) ¢linkii memnuniyet
diizeyi yiiksekse, olumlu anilar ve deneyimler daha iyi hatirlanmakta olup gelecege
yonelik seyahat kararini ve destinasyonu / isletmeyi yeniden ziyaret etme olasiligini
etkilemektedir (Odabasi 1998, Kozak, 2001, Kili¢ ve Pelit, 2004, ipar ve Dogan 2013).

Turistlerin cesitli ihtiyaclarini karsilamak icin bir araya getirilmis faaliyetlerin odak nok-
tasi konumundaki, llke, bolge, kdy veya ada seklindeki cografi alanlar olarak (Buhalis,
2000:98) tanimlanabilecek destinasyonlarin imaji seyahate ¢ikmak icin karar asama-
sinda olan turist icin 6nemli bir unsuru olusturmaktadir (Kozak, 2001). Destinasyon
imaiji, bir kisi ya da grubun, belirli bir mekan hakkinda sahip oldugu tiim bilgi, izlenim,
dnyargi ve duygusal diisiincelerin anlatimidir (Ozdemir, 2007). Destinasyon imajinin,
dogal ve sosyo-kiiltirel cekicilikler, alt yapi-tst yapi olanaklari, sunulan hizmetler, fiyat
ve hizmet kalitesi gibi unsurlarin bir araya gelmesi ile olustugu (ipar ve Dogan, 2013)
ve tlim isletmelerin yaratmis oldugu toplam degerin, destinasyonun performansini
yansittigi soylenebilir. Dolayisiyla turizm hizmetlerinin farkli isletmeler tarafindan su-
nulmasi, turist memnuniyetinin saglanmasi agisindan sektdrel uyumu 6nemli kilmakta
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(ipar ve Dogan, 2013) olup 6rgiitlii ve birlikte calismanin ve hareket etmenin gereklili-
gini vurgulamaktadir.

Turizm temelde bir seyahat faaliyetidir. Seyahat ile ilgili memnuniyet ise, dncelikle mus-
terilerin istek ve beklentilerini dikkate almak suretiyle saglanabilir. Turizsmde, memnu-
niyet turistlerin karsilastiklart davraniglari agiklamaya yardimci olan temel kavramlardir
(Dunross ve Iso- Ahola 1991, Yiiksel ve Kiling, 2003; Kili¢ ve Pelit, 2004, Emir, Kili¢ ve
Pelit, 2010). Shoemaker ve Bowen'e gore otelcilik endstrisi agisindan musteri sadakati
mdsterilerin bir otel isletmesini tekrar ziyaret etme olasiliklari ve kisilerin isletmenin bir
ortadi gibi davranma istekliligidir (Shoemaker ve Bowen, 2003, Kilig ve Pelit, 2004, Selvi
ve Ercan, 2006).

Destinasyonda daha uzun bir suire gecirme isteginde olan misterinin dogal olarak su-
nulan hizmetlere iliskin beklenti diizeyi fazlalasmakta ve kalacagi stirede de s6z konu-
su beklentilerinin karsilanmasini daha ¢ok arzulamaktadir. Tatil veya baska bir amagla
gelen misafirlerin tatil sirelerinin uzamasi, dogal olarak beklentilerinin karsilanmasiyla
dogrudan ilgilidir. Dolayisiyla, misafir sayisinin, harcama diizeyinin ve geceleme sayisi-
nin arttirlmasinin 6n kosulu gelen misafirlerin memnuniyet diizeylerinin arttiriimasi-
dir (Ozgiiven, 2008).

Ayrica, turistlerin bolge de 6nem verdikleri unsurlar ile memnuniyet derecelerinin 6l-
¢llmesi ve sonuglarin turizm planlamalarinda yer almasi, ileriki yillarda olabilecek bir-
¢ok olumsuzlugun da 6niine gegecektir. Bu durumun yani sira, turistin bakis acisi, algi
ve beklentileri ile tatmin diizeyi lizerinden destinasyonun performansinin dl¢tlmesi
surekli olarak tekrarlanmasi gereken bir arastirmadir. Bu kapsamda, misafirlerin iste-
dikleri, sorun, ihtiyaclari ile beklentileri ve onlar icin neler yapilabilecegi ile bunun nasil
daha iyi yapilabilecegi kendilerine danisilarak 6grenilmelidir (Cosar, 2006, Esen, 2011,
ipar ve Dogan 2013).
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2.1. METODOLOJi
2.1.1. On Hazirliklar

Soru formu calismalarina ilk olarak benzer arastirmalar ve akademik makalelerin in-
celenmesiyle baslanmistir. Konu ile ilgili olarak gerceklestirilen literatlir taramasi ve
tabulasyon plani calismalari sonucunda Ajans uzmanlarinca otel hizmetlerini kapsa-
yan taslak soru formu olusturulmustur. Taslak formda yer alan 42 adet sorunun pilot
uygulamasi gerceklestirilmis ve sahadan elde edilen sonuglar faktor ve temel bilesen-
ler analizlerine tabi tutulmustur. Daha sonrasinda detaylari aktarilacak olan analizler
sonucunda sorular kategorize edilerek alti temel bilesen altinda toplanmistir.

Taslak soru formunun son halini almasinin ardindan TRA2 Bélgesi Konaklama Hizmet-
leri Misafir Memnuniyeti Arastirmasi, 2014 yaz sezonunda (Haziran — Adustos aylari
arasinda) uygulanmistir. Calisma kapsaminda, Kiiltiir ve Turizm il Madurliikleri ile is-
birligi yapilarak Agr, Kars, Igdir ve Ardahan il merkezlerinin yani sira Dogubayazit ilce
merkezinde yer alan belgeli konaklama tesisleri ile toplantilar gerceklestirilmistir. S6z
konusu toplantilarda tesis yetkililerine calismanin 6n hazirliklari, hazirlanan soru formu
ve arastirmanin 6nemi hakkinda bilgi verilmistir.

2.1.2. Orneklem Metodu ve Arastirmanin Kisitlari
Orneklem adedini saptamada Balcpnin (2001, 5.108) énerdigi asagidaki formiil kulla-
nilmistir.

N: Evren blyuklugu

n: Orneklem biiytkliigi

d: Duyarlilik ( %5 hata payi kabul edilerek)

t: Glven diizeyinin tablo degeri (1,96)

PQ: Maksimum 6rneklem biyikligi icin 6rneklem yiizdesi (0,5 x 0,5 =0,25)’

B t2(P.Q)/d?
IR /N) 2 (P.Q)/d?

Evren blyuklugina belirlemede Kiltir ve Turizm Bakanhgu istatistiklerinden yararla-
nilarak son on yilda (2004-2013) bdlge illerinde yer alan belgeli tesislerdeki yerli ve
yabana turistlerin konaklama ortalamasi (Tablo 14) dikkate alinmistir. Hata payr %5

1 Varyans bilinmediginden maksimum &rneklem buyukligu icin 6rneklem yiizdesi PQ carpi-
mindan 0,25 olarak belirlenmistir.
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kabul edilmis ve yukarida yer verilen formil kullanilarak %95 gliven diizeyinde yiginin
temsili icin en az 384 6rnek biriminin drnekleme alinmasi gerektidi tespit edilmistir.
Hesaplanan 6rnek ¢api Sekaranin (2005) calismasinda sundugu arastirmalar icin or-
nekleme yontemleri icin hazirlanan tablodan da teyit edilmistir.

Tablo 14: 2004 - 2013 yillar1 arasinda TRA2 Bolgesini ziyaret eden misafirlerin

sayisl
YABANCI YERLI TOPLAM
2004 27.600 255.199 282.799
2005 29.235 349.328 378.563
2006 32916 305.069 337.985
2007 18.345 105.984 124329
2008 30.601 340.830 371431
2009 24.285 222.834 247.119
2010 32.816 252.803 282.759
2011 44.233 264.377 308.610
2012 34.460 396.334 430.794
2013 29.125 293.748 322.873
2004 - 2013 303.616 | 2.786.506 | 3.087.262

Grafik 6: TRA2 Bolgesini Ziyaret eden Misafir Sayisi, 2004 - 2013
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Her bir tabakayi ilgilendiren bilgilerin elde edilmesi ile bilginin toplanmasini kolaylas-
tirmasinin yani sira duyarliligi artirmasi bakimindan tabakali tesadifi 6rneklemenin
kullanilmasina karar verilmistir. Dort il merkezi ve Dogubayazit ilce merkezinde bulu-
nan 22 otel, yatak kapasiteleri g6z 6niinde bulundurularak tabakalara ayrilmistir.

Tabaka varyansi ve farkli tabakalardaki 6rnekleme birimi maliyetleri bilgilerine ihtiyag
duymamasi, daha karmasik yontemlerde elde edilen duyarhlktaki artisin daha az ol-
masi dolayisiyla orantili paylastirma yénteminin ele alinmasi uygun gorilmustir.

Ajans tarafindan otel yetkililerine teslim edilen soru formlarinin periyodik olarak kont-
rolleri gerceklestirilmis fakat otellerin bir boliminin ¢alismaya beklenen hassasiyeti
ve 0nemi gostermedigi gorulmdstir. Bu nedenle yatak kapasiteleri dikkate alinarak
tabakal tesadiifi 6rnekleme ile hesaplanan 6rnek birimi sayilarina konaklama tesisleri
diizeyinde ulasilamamistir. S6z konusu husus ¢alismanin bagslica kisitini olusturmustur.

Yukarida aktarilan kisita ragmen, geri donis saglanan ve yiz ylize goriisme yapilarak
toplam 489 soru formu elde edilmistir. Sahadan doénen soru formlarina tamlik ve tu-
tarhhk kontrolleri yapilmig, bunun sonucunda 68 soru formu arastirmaya dahil edilme-
mistir.

2.1.3. Pilot Calisma ve Arastirmada Kullanilan Olcekler

Pilot calisma sonrasinda uygulanan faktor ve temel bilesenler analizleri sonucunda
soru formu; konaklama tesislerinin misafirlerine sundugu; 6n biro hizmetleri, resto-
ran, eglence mekanlari ve diger servisler hakkindaki degerlendirmeler, otel ve sehir
merkezi hakkindaki genel gorisler baglklarina ayrilmistir. Otel hizmetlerinin yani sira
ziyaretcilere kente gelis amaclari, oteli secim yontemleri ve 6rnek birimlerinin demog-
rafik 6zellikleri gibi sorular da yoneltilmistir.

Otellerde konaklayan misafirlerin otel hizmetleri ve sehir merkezi hakkindaki memnu-
niyet diizeylerini belirlemede 5'li likert 6lcegi? kullaniimis ve soru formunda asagida
yer alan ifadelerden yararlaniimistir.

2 Likert 6lcegi, cevap verenlerin bir arastirma ile ilgili yargilar ne derecede tasvip edip etme-
digini tespit etmede kullanilir. Cevap verenlere yargi hakkinda 5 noktali ve dengeli (esit aralikli)
bir 6lcek verilir (Karag6z ve Ekici, 2005, 39).
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Tablo 15: Soru formunda likert dlceginde kullanilan ifadeler

Kod | Memnuniyet ifade ciimlesi
5 Cok iyi

4 iyi

3 Kararsizim

2 Kot

1 Cok kotil

2.1.4. Calistaylar

Arastirma raporundan elde edilen sonuclar 1s1ginda, bélge turizminin gelismesi ve
sorunlarin ¢éziimuine Onerilerin gelistirilmesi amaciyla 22-26 Aralik 2014 tarihleri ara-
sinda Ardahan, Agri, I§dir ve Kars'ta gerceklestirilen turizm calistaylarina kamu, 6zel
sektor ve sivil toplum kuruslarindan temsilcilerinden olusan toplam 158 (sirasiyla, 35,
43, 21, 59) kisi katihm saglamistir. Ayrica, 23 Ocak 2015 tarihinde istanbul ilinde, bol-
geye turlar diizenleyen seyahat Acentalari temsilcilerinin, yerel isletmecilerin ve kamu
temsilcilerinden olusan 82 kisinin katilim sagladigi istisare toplantisi diizenlenmistir.
Toplantilarda katilimcilar tarafindan dile getirilen goris ve Oneriler arastirma raporu-
nun sonu¢ kisminda degerlendirilmistir.
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2.2. ARASTIRMA SONUCLARI

2.2.1. Faktor Analizi ve Temel Bilesenler Analizi Sonuclari

Faktor analizi, birbiriyle iliskili cok sayida degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden
bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli istatistik
tekniklerinden biridir. Analiz, degiskenler arasinda ortak boyutlar belirlenerek boyut
indirgeme ve bagimlilik yapisinin ortadan kaldirilmasinda kullanilmaktadir.

Ajans tarafindan hazirlanan ve taslak soru formunda yer alan 42 adet soru arasindan
anlamsiz olanlarin ¢ikarilmasi, geriye kalan sorularin temel bilesenlere ayrilmasi ve bu
bilesenlerin arastirmanin sonunda olusturulacak modelde degerlendirilmesi amaciyla
veri setine SPSS 20 (Statistical Package for the Social Sciences) programi kullanilarak
faktor ve temel bilesenler analizleri uygulanmistir.

Oncelikle, veri setinin faktér analizine uygunlugu degerlendirilmistir. Bu dogrultuda
degiskenler arasindaki ortalama korelasyonlarin 6l¢listinii veren test degiskenlerinin
homojenligini dlcmek tizere Kaiser Mayer Olkin (KMO) uygunluk testi kullanmustir. Or-
neklem yeterliligi 6lcitd icin kullanilan bu oranin 0,5'in lizerinde olmasi gerekmekte-
dir. Oran ne kadar yuksek olursa veri seti faktor analizi yapmak icin o kadar iyi olmak-
tadir. Sharma (1996), KMO degerleri ile ilgili bir tablo olusturmus ve deger araliklarini
asagidaki gibi yorumlamistir:

Tablo 16: KMO degerleri ve yorumlari

KMO degeri Yorum

0,90 + Miikemmel
0,80 Cok iyi

0,70 Iyi

0,60 Orta

0,50 layif

0,50 alti Kabul edilemez

Kaynak: Sharma, 1996

Faktor analizine tabi tutulan veri setinin KMO 6l¢itli 0,954 olarak belirlenmis ve verinin
faktor analizine uygun oldugu sonucuna ulasilmistir. Analizden elde edilen faktorlere,
bagimsizlik ve kavramsal anlamlilik sartlarini saglamasi amaciyla temel bilesenler ana-
lizi uygulanmistir. Deg@isken gruplarindan isimlendirebilir ve yorumlanabilir faktorler
elde edilmesi amaciyla faktor rotasyonu uygulanmistir. Varimax yénteminden yararla-
nilarak faktor rotasyonu yapilmis, bagimsizlik ve kavramsal anlamlilik sartlarini tagima-
yan ve pilot calismada bulunan 9 degisken analizden cikarilmistir.
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Degiskenler 6 temel bilesen altinda toplanmis varyansin %73'lUni agikladigi sonucuna
varilmistir. S6z konusu alti temel bilesen kavramsal iliskileri de g6z éniinde bulundu-
rularak 6n biiro hizmetleri, restoran, eglence mekanlari, diger servisler, otel hakkindaki
gorusler ve sehir merkezi hakkindaki gorisler olarak ayri bashklara ayrilmistir. Faktor
donduirmesi sonrasinda elde edilen bilesenler matrisine asagida yer verilmistir.

Tablo 17: Faktor dondiirmesi sonrasinda elde edilen bilesenler matrisi

" ) . Bilesenler

FAKTOR ADI Varimax / KMO testi p > 3 2 5 6
SEYAHATTEN GENEL MEMNUNIYET ,859
ALISVERIS IMKANLARI ,847
EGLENCE MEKANLARI ,842
TURISTIK ALANLARA ULASIM IMKANI ,832
RESTORANLAR ,829
TURISTIK ALANLARIN GENEL DURUMU ,821
SEHIR MERKEZININ GENEL KALITESI 761
SERVISIN HIZI 817
PERSONEL NEZAKETI 175
SERVIS KALITESI 745
RESTORAN ORTAM 122
TEMIZLIK ,706
YEMEKLERIN KALITESI ,628
YEMEK SAATLERI ,624
SERVIS KALITES ,800
PERSONEL NEZAKETI 751
BARLAR ORTAM 730
ICECEK (ESiTLERi 123
FIYATLAR ,682
MARKET 183
KUAFOR 752
DIGER SAUNA, TURKHAMAMI ,671
SERVISLER MINIBAR SERVISi ,602
BAHCE BAKIMI 577
GUVENLIK HiZMETLERI ,535
KAYIT ISLEMLERI 731
RESEPSIYONISTLER 123
ON BURO HiZMETLER | BILGILENDIRME 114
PERSONEL NEZAKETI ,682
BELLBOYLAR ,602
OTELI ARKADASLARIMA ONERIRIM ,801
OTELDE TEKRAR TATIL YAPARIM 157
FiYAT KALITE DENGESI ,683

SEHIR MERKEZI VE BOS
VAKIT IMKANLARI

OTEL HAKKINDA GENEL DE-
GERLENDIRMELER
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2.2.2. Olceklerin Giivenilirlik ve i¢ Tutarhilik Olciitii Degerleri

Soru formunda kullanilan 6lcegdin gecerliligi ve glvenilirligi, arastirma sonuglari agisin-
dan 6nemlidir. Bir 6lcek kullanilmadan 6nce glvenilirlik ve gecerlilik agisindan sinan-
malidir. Bir 6lcegin glvenilirligi o 6lcegin farkli zamanlarda ayni 6rnekleme uygulandi-
g1 durumda ayni sonuclari verme derecesini géstermektedir. Bu anlamda guivenilirlik,
bir degiskeni 6lcmek icin sorulan sorularin ne derecede bilingli olarak cevaplandiginin
bir gostergesidir (Ozdogan ve Tiiziin, 2007, 644).

Alti temel bilesendeki degiskenlerin dogru gruplanip gruplanmadigi ya da bilesenler-
den c¢ikariimasi gereken baska bir degiskenin olup olmadiginin kontrolu igin her bir
bilesene guivenilirlik analizi yapilmistir. Glvenilirlik analizi sonucunda bilesenlere ait
degiskenlerin icerisinden hicbirinin atilmasina gerek olmadigina karar verilmistir.

Faktor kriterlerine guivenilirlik analizi yapilirken Cronbachss Alpha modeli kullaniimistir.
Cronbachys alpha katsayisi sorular arasi korelasyona bagli uyum degeridir ve faktor
altindaki sorularin toplamdaki guvenilirlik seviyesini gostermektedir. Cronbach»s
Alpha degerinin 0,70 ve Ustl oldugu durumlarda 6lgegin glvenilir oldugu kabul
edilmektedir (Kalayci, 2006, 405).

Tablo 18: Soru formunda yer alan faktorlerin giivenilirlik degerleri

Faktirler Kriter Cronbach’s
Sayisl Alpha katsayisi

On Biiro Hizmetleri 5 0,82
Restoran 7 0,93
Barlar 5 0,94
Diger Servisler 6 0,91
Otel Hakkinda Genel Degerlendirmeler 3 0,88
Sehir Merkezi ve Bos Vakit imkanlan 7 0,96
TOPLAM 33 0,97

Cronbach’s alpha giiven katsayisi tim degerlerde 0,80 degerinden yiiksek oldugundan
tim faktorler «ytiksek guvenilirlik» seviyesindedir. Toplam 33 kriterin degerlendirme-
sinden elde edilen 0,97 katsayisi 6rnek birimlerinin (katihmcilarin) sorulari anlayarak
yanit verdiklerini gostermektedir.
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2.2.3. Bulgular

Pilot calismanin ardindan son seklini alan soru formuna tabulasyon plani uygulanmis
ve hangi degiskenler icin frekans ve capraz tablo analizlerinin uygulanacagina karar
verilmistir. Bunun Uzerine kararlastirilan ¢apraz tablolar ele alinarak uygulamasi ta-
mamlanan degiskenlere kategorik veri analizi uygulanmis ve degiskenlerin arasinda
bir iliski olup olmadigi bagimsizlik testine gére sinanmistir. Bagimsizlik testleri sonu-
cunda istatistiksel olarak anlamli bir iliskinin olmadigi tespit edilen degiskenler capraz
tablo analizlerine dahil edilmemistir.

2.2.3.1. Misafirlerin Demografik Ozellikleri

Tablo 19: Demografik 6zellikler

Cinsiyet Frekans | Yiizde (%) Egitim diizeyleri | Frekans | Yiizde (%)
Kadin 101 29,6 | | ilkogretim 14 49
Erkek 240 70,4 Ortadgretim 35 12,2
Toplam 341 100,0 | | Onlisans 70 24,5
Aylik gelir gruplan | Frekans | Yiizde (%) Lisans o4 18,9
1.500TL alt 19 12,4 Lisansiistii 113 39,5
1.501-3.000TL 97 634 | | Toplam 286 |  100,0
3.001-4500 TL n 7,2 Yas Araliklan Frekans | Yiizde (%)
4.501-6000 TL 9 59 25yasalti 39 141
6000 TL iizeri 17 11 26-45 yasalti 186 67,2
Toplam 153 100,0 46-65 yas aras| 48 173

65 yas uzeri 4 14

Toplam 277 100,0

Soru formu sonuglarindan otellerde konaklayan misafirlerin yaklasik %30’unun kadin-
lardan %70'inin ise erkeklerden olustugu, saha uygulamasi déneminde konaklayan
yabanci turist gruplarinin da etkisiyle musterilerin yarisindan fazlasinin lisans ve Usti
egitime sahip oldugu goérilmektedir. Kategorik veri analizine gore ise, egitim seviye-
si arttikca genel memnuniyet diizeyinin arttigi sonucuna ulasilmistir S6z konusu so-
nug, bolgeyi egitim diizeyi ve dolayisiyla hizmet ve iriin kalitesi ile cesitliligi acisindan
beklentileri yiiksek kesimin ziyaret ettigini gostermektedir. Bunun yani sira, egitim se-
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viyesinin artmasi ile birlikte somut ve soyut kulturel degerlere daha fazla 6nem veri-
lecegi kabuli ile temel altyapilarin tamamlanmasi sonucunda bdélgenin sahip oldugu
degerler acisindan s6z konusu kesime daha fazla hitap edebilecegdi diisiinilebilir.

Yas gruplarina gore dagilimlar siniflandirilirken 25 yas alti grubun giinimiz kosullari
distnildigiinde halen 6grenimine devam eden ve dizenli bir gelir seviyesine sahip
olmayan, 26-45 yas araliginin aktif olarak calisan, 45 yas lzeri kisilerin ise belirli bir gelir
seviyesine ulasmis ve emeklilik donemini gecirecekleri / gegirenleri temsil ettigi deger-
lendirilmistir. Buna gore, misterilerin 6nemli bir bolimunun halen calisan kesimden
olustugu tespit edilmistir. Yas grubu ve kente gelis amaci birlikte degerlendirildiginde
bununla paralel bir bulguya ulasildigi arastirma sonuclarindan da gozlenmistir. S6z
konusu kesimin fiziksel olarak zinde grup oldugu disinilirse bos vakit ve eglence -
dinlence faaliyetlerine 6nem veren grup oldugu g6z 6niinde bulundurularak s6z
konusu faaliyetlerin bolgede turizmin gelistirilmesi acisindan biyik bir 5neme sahip
oldugu yorumu yapilabilir.

Ayhk gelir dagihmina iliskin bulgular degerlendirilirken bolge illerinde konaklayan
musterilerin profili géz 6nline alinmig ve diisiik, orta-duslik, orta, orta ylksek ve yik-
sek gelir gruplari olmak tizere bes kategoriye ayrilmistir. Buna gore misafirlerin yarisin-
dan fazlasinin gelir durumu ile ilgili soruya cevap vermedigi fakat yanit verenlerin ise
%60'Indan fazlasinin orta diisiik gelir seviyesine sahip oldugu ve TRA2 Bolgesinin sa-
hip oldugu turizm arz degerlerinin niteligi ve ¢esidi nedeniyle hitap edilmesi olasi olan
Ust diizey kesimin daha ¢ok cekilmesi amaciyla sunulan Griin ve hizmet hususlarinda
cesitlilik ve kalite artisinin saglanmasi ile tanitim yapilmasi gerektigi tespit edilmistir.

Tablo 20: Misafirlerin yasadiklari yere gére dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Yurtici 303 72,0
Yurtdigi 118 28,0
Toplam a1 100,0

Soru formunun uygulandigi Haziran-Agustos aylari boyunca arastirmanin yariitalda-
gi konaklama tesislerindeki misafirlerin %72'si yurticinde, %28'si yurtdisinda yasa-
maktadir. Yurticinde ikamet eden ziyaretcilerin agirlikh olarak Erzurum, Ankara, Agn,
izmir, istanbul ve Van'dan geldigi saptanmistir. Ulkemize gelen yabanci turistlerin mil-
liyetlerine gore il ve bolge diizeyinde konaklama bilgileri Kiltur ve Turizm Bakanhgi is-
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tatistiklerinde mevcut oldugundan yurtdisinda yasayan misafirler icin boyle bir ayrima
gidilmemistir.

Tablo 21: Misafirlerin daha 6nce konaklama durumlarina gore dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Evet 178 54,6
Hayir 148 45,4
Toplam 326 100,0

Musterilerin yarisindan fazlasi konakladiklari otelde daha 6ncesinde de kalmistir. Bu
durum o6zellikle is amaciyla gelen siirekli misterilerin otel hizmetlerinden memnun
kaldiklarina iliskin dnemli bir gosterge olarak degerlendirilebilir.

Tablo 22: Otel secim yontemleri

Frekans Yiizde (%)
internet 99 26,8
Seyahat Acentesi 106 28,7
Arkadag 105 28,5
Gazete, Dergi, Reklam 12 33
Diger 47 12,7
Toplam 369 100

Tablo 23: Ziyaretcilerin kente gelis amaci ve oteli se¢im yontemleri

i Toplanti, Aile, Tatil, Dider
g Seminer Arkadas Gezi 9

internet 8 4 ! 38 1
1270 , /70 , 170, ,U70 ,U70
(34,3%) (16,7%) (18,4%) | (27,0%) (5,0%)
. 27 5 n 56 4
Soyahat Acentes | (103m)|  (08%)|  28.9%)| (397%)|  (20,0%)
Arkada 43 9 14 34 4
: (30,7%) (37,5%) (36,8%)| (24,1%) (20,0%)
Gazete, Dergi, Rek- 3 2 2 2 2
lam (2,1%) (8,3%) (53%)| (1,4%)| (10,0%)
Didier 19 4 4 n 9
g (13,6%) (16,7%) (10,5%)| (7,8%)|  (%45,0)
Toplam 140 24 38 14 20
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Arastirmaya katilan 6rnek birimlerinin %28,7'sinin konaklama tesisini secerken seyahat
acentelerinden yararlandiklari ya da tur organizasyonlari vasitasiyla bolgeye geldikleri
%26,8'inin ise rezervasyon siteleri ya da otelin internet sitesinden faydalanarak se¢im
yaptigi bulgusuna ulasiimistir. is amaciyla kente gelen kisilerin yaklasik dértte ticii oteli
internet vasitasiyla ve arkadas onerisiyle secmektedir. Toplanti, seminer amaciyla ge-
len konuklar ile aile ve arkadaslariyla konaklayan kisilerin dnemli bir bolimi arkadas-
larindan tavsiye almis veya otel seciminde seyahat acentelerini tercih etmistir.

Tabloda dikkati ceken husus genel frekans ortalamasinda ve tiim seyahat amag dilim-
lerinde ¢ok kiicuk kesimlerin gazete, dergi, reklam kanaliyla tercih yapmalardir ki ko-
naklama tesislerinin internet ve seyahat acentasi temelinde calistigini gostermektedir.
Bu durumu ayrica, isletmeler 6zelinde ve kamu kurumlar kapsaminda; etkin ve pro-
fesyonel bir tanitim yapilmadigi, tanitim kanallarinin ¢cok genisletilmeden kullanildigi
seklinde yorumlamak mimkiindir.

Tablo 24: Ziyaretcilerin kiminle seyahat ettiklerine iliskin dagilimi

Frekans Yiizde (%)
Aile 74 21,0
ift 53 15,0
Arkadas Grubu 93 26,3
is Arkadaslar 74 21,0
Yalniz 59 16,7
Toplam 353 100,0

Konuklarin %26,3't arkadas grubuyla, %21'i is arkadaslari ya da aileleriyle, %15'i cift
olarak %16,7’si ise yalniz olarak seyahat etmeyi tercih etmektedir. Grup olarak seyahat
eden misafirler kadar minferit misafirlerin de Gnemli bir oran olusturdugu goze carp-
makta olup {iriin ve hizmet yelpazesinin s6z konusu gruplarin hepsini icerecek cesit ve
kalitede olmasi turizm gelisimi agisindan 6nem arz etmektedir.

Tablo 25: Misafirlerin kente gelis amaclari

Kente gelis amaa Frekans Yiizde (%)

is 150 39,2
Toplanti, Seminer 26 6,8
Aile, Arkadas 44 11,5
Tatil, Gezi 143 373
Diger 20 52
Toplam 383 100,0
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Yurtici Yurtdisi Toplam
: (%4;,367) (%12,113) 150
Toplanti, Seminer (% 8,202) (% 31;; 26
Aile, Arkadas (%1 4;9) (%4’75) 44
Tatil, Gezi (%2 4637) (% 71,706) 143
Diger (%4,101) (%8,49) 2
Toplam 276 107 383

Tablo 27: Ziyaretcilerin yas gruplarina gore gelis amaclari

25yas | 26-45yas |46-65yas | 65 yas
alti arasi arasl iizeri
s 10 78 10 )
(%26,3) (%43,6)]  (%22,7)
. 4 14 2
Toplanti, Seminer %105) 0678) (%4.5) -
4 22 2
Ale, Arkadas (9%10,5) @123)|  (045) ]
Tatil, Gezi 14 > 28 4
! (%36,8) (%33,0)| (%63,6)| (%100)
. 6 6 2
Diger (%15,8) ©34)]  (%45) ]
Toplam 38 179 44 4

Misafirlerin dortte tG¢linden fazlasinin kente gelis amaci is ve tatil, gezi amaciyla iliski-
lidir. Soru formundan elde edilen verilere gore 6rnek birimlerinin meslekleri bakimin-
dan 6ne ¢ikan alanlarin satis elemani, ilag miimessili, tekniker ve bankaci oldugu dis-
nilirse kent merkezlerinde yer alan konaklama tesislerindeki misafirlerin cogunlukla

is amaciyla sezon icerisinde gelenlerden olustugu sonucuna ulasiimaktadir. ilce mer-
kezlerinin cogunda nitelikli konaklama imkaninin olmamasi ve bos vakit imkanlarinin
(yetersiz olmakla birlikte) kent merkezlerinde bulunmasi nedeniyle is amach seyahat

eden s6z konusu misafirlerin biyik bir kismi kent merkezlerinde konaklamaktadir.
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Yurticinden gelen misafirlerin yaklasik yarisi is, %25'i ise tatil, gezi amaciyla bolge il-
lerinde bulunmustur. Yurtdisinda ikamet eden yerli ve yabanc turistlerin 6nemli bir
kismi ise tatil, gezi icin kenti ziyaret etmistir. Ziyaretcilerin yas gruplarina gére kente
gelis amaclar 25 yas alti ile 45 yas Uzeri yas gruplari icin genel olarak tatil-gezi, 26-45
yas grubu icinse is (%43,6) ve tatil, gezi (%33) seklindedir.

TRA2 Bolgesi ziyaretcilerinin dnemli bir kisminin is ve tatil amaclariyla geldigi gordil-
mekte olup Ozellikle bolge disinda yasayan bolge kdkenli insanlarin bolgeye ziyaret-
lerinde akraba yaninda konakladiklari 6n kabulu ile birlikte aile ve arkadas ziyaretleri-
nin kiiclk bir orani temsil ettigi belirlenmistir. TRA2 Bolgesi acisindan énemli bir pazar
dilimini olusturabilecek olan bolge kékenli misafirlere yonelik detayl bir ¢alisma ya-
pilmasi gerekliligi g6z oniinde tutulmakla birlikte bolge kdkenli vatandagslara yonelik
kampanya ve tanitimlarin yapilmasi gerektigi sdylenebilir.

Tablo 28: Otel hakkindaki goriislerin dagilimi

git;!u:llael:kmdakl YeE(e):(siz Yetersiz | Kararsizim Iyi Cokiyi | Toplam

) . ) 10 6 53 148 160

Fiyat Kalite Dengesi (%27) (%1,6) %14.1) %393)|  (%424) 377
Otelinizde tekrar 8 5 44 151 189 397
tatil yapabilirim. (%2,0) (%1,3) (%11,1) (%38,0)| (%47,6)

Otelinizi 10 8 41 137 203 399
arkadaglarima dneririm. (%2,5) (%2,0) (%10,3) (%34,3)| (%50,9)

Otel hakkindaki gorusleri alinan misafirlerin %81,7si hizmetler agisindan tesisi deger-
lendirdiklerinde fiyat kalite dengesinin tutarh oldugu, %85,6si1 otelde ilerleyen donem-
lerde tekrardan tatil yapabilecekleri ve %82,5'i ise arkadaslarina da 6nerebilecekleri
yonuinde goris bildirmistir. Dolayisiyla, misafirlerin cogunlugunun konaklama hizmet-
lerinden memnuniyet duydugu ancak ortalama %4 oraninda misafirlerin memnuniyet
diizeylerinin disik oldugu ve sirasiyla %14,1, 11,1 ve10,3 gibi dikkate deger bir kesi-
min genel gorisler konusunda kararsiz fikir beyan ettigi sonucuna ulasiimaktadir. Bu
durum, TRA2 Bolgesinde misafirlerin geceleme sayilarinin diisiik oldugu gerceginden
yola cikilarak kisa sureli konaklayan misafirlerin net karar veremedikleri ve konaklama
stresinin uzatilmasi durumunda memnuniyet seviyesinin artabilecegi seklinde yorum-
lanabilecegi gibi, s6z konusu grubun memnuniyet seviyelerinin arttirilmasi icin diizen-
leme, yenileme ve iyilestirmelerin yapilmasi gerektigine vurgu yapmaktadir.



MiSAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMi I
TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

Tablo 29: Misafirlerin otelde daha oncesinde otelde konaklama ve tekrar tatil
yapma isteklerine iliskin durumlar

Daha Oncesinde Konaklama Durumu Ote,,I"?,IZde Telar Tatil Yaparim — Toplam
Olumsuz Goriis | Kararsizim | Olumlu Goriis
Eyet 8 14 151 173
(4,6%) (8,1%) (87,3%)
Hayir 3 19 121 143
(2,1%) (13,3%) (84,6%)

Tablo 30: Misafirlerin otelde daha 6ncesinde otelde konaklama ve oteli arkadas-
larina 6nerme durumlari

. Otelinizi arkadaglarima dneririm
Daha dncesinde konaklama durumu — — Toplam
Olumsuz Goriis | Kararsizim | Olumlu Goriis
8 16 146
Evet @) (04%) @]
5 16 122
Hayir G5%)|  (112%) (85,3%) 13

Konaklama tesislerinde daha 6ncesinde konaklayan misafirlerin %87,3'(, ilk kez kalan-
larin ise %84,6's1 otelde tekrardan tatil yapma yoniinde olumlu gorise sahiptir. Ayni
sekilde misafirlerin otelde daha 6ncesinde konaklayan misafirlerin yeniden konaklama
ve oteli arkadaslarina 6nerme konusunda benzer sonuclarin elde edildigi goriilmekte-
dir.

Bunun yani sira, ilk kez konaklayan misafirlerin sirasiyla %15,4 ve %14,7'si otelde ko-
naklamak ve arkadaslara 6nerme konusunda olumlu bir goriise sahip degillerdir. Bu
olumlu olmayan (olumsuz ve kararsiz yondeki) gorislerin “agizdan - agiza” anlatim
sonucunda olumsuz yansiyacagi géz dniinde tutularak bu oranin azaltilmasi amaciyla
iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir.
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2.2.3.2. Genel Faktor Degerlendirmeleri

Pilot calisma sonrasinda faktor ve temel bilesenler analizleri uygulanan, analiz sonugla-
rina gore bagimsizlik ve kavramsal anlamlilik sartlarini saglayan degiskenler alti temel
bilesene ayriimistir. Otel hizmetleri ve sehir merkezi hakkindaki memnuniyet diizeyleri
degerlendirilirken 5'li likert 6lcegdinin daha iyi anlagilmasi amaciyla 6lgekler 100 puan
Uzerinden yorumlanmistir. Kullanilan degerlendirme ve puanlama skalasi ile puanla-
manin ne anlama geldigi asagida aciklanmaktadir;

Memnunum 80-100 Puan : Mevcut durumun korunmasi gerekli olan hususlar,
Kararsizim 60-79 Puan : lyilestirme yapilmasi gerekli hususlar,
Memnun degilim 0-59  Puan : Acilen (birincil olarak) iyilestirilmesi gerekli hususlar

Tablo 31: Tiim Kriterlerin TRA2 Bélgesi Geneli ve il Bazinda Genel Degerlendirilmesi

KRITERLER TRA2 Kars Agn Igdir | Ardahan

On Biiro Hizmetleri 89,7 89,8 91,1 88,9 88,9
Restoran 83,4 85,0 82,9 81,7 78,7
Eglence Mekanlan 80,8 82,0 82,1 79,7 65,7
Diger Servisler 78,5 77.2 76,8 81,8 778
Otel Hakkindaki Goriigler 85,0 84,7 82,0 87,6 80,5
Sehir Merkezi Hakkindaki Goriigler 68,9 64,9 65,5 76,7 65,9

Katiimcilarin 6n biiro hizmetleri acisindan genel olarak memnuniyet diizeylerinin tat-
minkar seviyede oldugu, restoran konusunda ise Ardahan ili haricinde (78,7 ile orta
skalanin Gst boliminde yer almaktadir) memnun olduklari ancak gosterge cizelgesi
Uzerinden degerlendirildiginde orta skaladan ¢ok uzakta olmadigi dolayisiyla yemek
cesidi ile sunum kalitesi gibi hususlarda iyilestirmelerin yapilmasi gerektigi yorumu
yapilabilir. Otellerde hizmet veren eglence mekanlarina iligkin verilen cevaplar ince-
lendiginde Ardahan’da otellerde eglence mekanlari bulunmadig dikkate alindiginda
kent merkezinde bulunan eglence - dinlence mekanlarinda kapsaml iyilestirmeler
yapilmasi gerektigi goriilmekte olup bdlge genelinde de otellerde bulunan eglence
- dinlence mekanlarinin nitelik ve nicelik olarak arttirlmasi ve misterilerin memnuni-
yetlerini arttirici seviyeye cikarilmasi gerekmektedir.
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Guvenlik, kuafér, market, sauna, bahge bakimi, ulasim imkani gibi unsurlari iceren di-
ger servisler 1§dir haricinde (81,8 ortalama, Igdir ilinde de st diizey bir memnuniyet
bulunmadigini gostermektedir) kararsizim skalasinda yer almakta olup bu durum otel-
lerin cogunda bu tlr hizmetlerin bulunmamasindan veya musterilerin aligverislerini
otel disinda yapmalarindan kaynaklaniyor olmasinin yaninda, otellerin bahce bakimi,
genel alanlarin bakimi gibi hususlara ¢cok 6nem vermedigini, musterilere olumlu goéris
telkin edecek bir hizmet sunulmadigi yorumu yapilabilir. Otel hakkinda gorisler genel
olarak olumlu olmakla birlikte sonuclarin ¢ok yiiksek olmamasi oteller konusunda ya-
pilmasi gereken hususlar olduguna da dikkati cekmektedir. Ozellikle Agri ve Ardahan
illerinin misafirlerin goruslerinin ortalama puanlarinin sirasiyla 81,96 ve 80,47 oldugu
dikkate alinirsa bolgenin diger iki iline gore konaklama hizmetlerinde gelisim goster-
meleri gerektigi ortaya ¢cikmaktadir.

Ajansimiz tarafindan gerceklestirilen “Sarikamis Kayak Tesisleri ve Konaklama Hizmet-
leri Misteri Memnuniyeti Arastirmasi”’nda elde edilen sonuclara benzer sekilde misa-
firlerin en olumsuz gorise sahip olduklari hususlar kent merkezleri ve kent merkezle-
rinde sunulan hizmetlerdir. Igdir haricinde bélgenin tiim illerinde sehir merkezlerinin
durumu, sunulan hizmetler vs. gibi hususlara iliskin cevaplarin olumsuza yakin bir
kararsizlik icerdigi gortilmektedir. Bu durum sehir merkezindeki hizmetlerin beklenti-
leri karsilamamasi nedeniyle cok yogun kullaniimadigini ve misafirlerin beklentilerini
karsilayacak nitelik ve cesitte hizmet ve Giriin sunumunun gergeklestiriimesine yonelik
iyilestirmelerin yani sira kent merkezlerinin fiziki durumlarinda acilen iyilestirmelerin
yapilmasi gerektigini gostermektedir. Igdir ilinde isletmeciler ve kamu yetkilileri ile ya-
pilan goriismeler neticesinde elde edilen bilgiler 1s1ginda misafirlerin cogunlugunun
alisveris icin sehri ziyaret ettigi g6z 6éniinde bulundurulursa, misafirlerin belli oranda
memnuniyet duyduklar ancak Igdir kent merkezinin de hem aligveris hem de bos va-
kitlerin degerlendirilebilecegi imkanlar agisindan iyilestirmelere ihtiya¢c duydugu soy-
lenebilir.
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Tablo 32: Otel Hizmetleri hakkinda yapilan degerlendirmeler

On Biiro Hizmetleri TRA2 Kars Agn Igdir | Ardahan

Kayit islemleri 91,1 90,7 91,7 91,3 91,4
Bilgilendirme 88,9 88,8 89,0 88,9 90,0
Resepsiyonistler 91,0 91,1 92,8 90,7 86,7
Personel Nezaketi 90,6 92,0 92,5 87,6 88,6
Bellboylar 87,0 86,6 89,4 86,0 88,0
GENEL ORTALAMA 89,7 89,8 91,1 88,9 88,9
Restoran TRA2 Kars Agn Igdir | Ardahan

Yemek cesitleri 82,9 82,8 80,0 85,9 75,6
Yemeklerin kalitesi 81,7 83,9 78,9 80,7 76,7
Servis kalitesi 83,1 85,0 83,7 80,9 753
Servisin hizi 83,3 84,7 83,7 81,6 78,9
Temizlik 83,3 85,4 82,0 81,5 77,8
Ortam 83,2 84,8 82,1 81,7 80,0
Yemek Saatleri 83,7 85,0 82,4 82,2 83,5
Personel nezaketi 85,2 86,1 87,5 83,2 78,9
GENEL ORTALAMA 83,3 84,7 82,5 82,2 783
Barlar TRA2 Kars Agni Igdir | Ardahan

icecek cesitleri 79,3 81,2 79,4 77,7 63,1
Servis kalitesi 80,8 82,7 80,9 79,1 61,8
Fiyatlar 79,1 80,6 79,4 71,5 67,7
Ortam 80,6 81,1 82,3 80,3 68,6
Personel nezaketi 84,2 84,2 88,4 83,7 67,1
GENEL ORTALAMA 80,8 82,0 82,1 79,7 65,7
Diger Servisler TRA2 Kars Agni Igdir | Ardahan

Giivenlik hizmetleri 83,7 81,4 84,4 87,5 82,5
Kuafor 78,3 78,6 748 80,3 75,4
Market 74,9 73,5 72,4 79,0 76,7
Sauna, Tiirk hamami, Spor Salonu 77,8 77,5 74,9 80,3 77,8
Bahge bakimi 774 76,6 753 80,3 78,2
Mini bar servisi 78,6 75,9 78,7 83,3 76,0
GENEL ORTALAMA 78,5 77,2 76,8 81,7 77,8




MiSAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMi I
TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

2.2.3.3. Konaklama Tesislerine Yonelik Degerlendirmeler

Onceki bélimlerde genel ortalamalari verilen arastirma konulari detayli olarak incelen-
diginde bolge genelinde ve iller 6zelinde; misafirler en ¢cok kayit islemleri, resepsiyon
gorevlilerin hizmeti ve personel nezaketinden memnunken, mini bar hizmeti, kuafor,
sauna, bahc¢e bakimi, market gibi diger hizmetlerin sunumuna yonelik memnuniyet en
diisiik seviye kalmistir. iller 6zelinde ise incelendiginde ise, &n biiro hizmetleri en st
seviyede memnuniyet olusturmustur. Kars ve Agri illerinde bolge geneline benzer
unsurlara yonelik elestirel bakis acisi bulunurken, Igdir ilinde otelde bulunan eg-
lence mekanlarinda sunulan icecek cesitleri ile fiyatlari en az memnuniyet olus-
turan unsurlar olarak goze carpmaktadir. Ardahan ilinde ise sehir merkezinde
bulunan eglence - dinlence mekanlarinda personelin nezaketi, sunulan icecek
cesitleri ve servisin kalitesi (sirasiyla 61,8, 63,1; 67,1 puan ortalamasiyla) mem-
nuniyetsizlik skalasina yakin bir kararsizlik ifadesi icermekte olup acilen iyilestir-
melerin yapilmasinin turizm gelisimi icin sart oldugu goriilmektedir.

Sonuglar, konaklama hizmetleri konusunda genel olarak memnuniyet seviyesinin olus-
turuldugunu, konaklama tesislerine gelen misafirlerin ilk izlenimleri edindigi ve konuk-
larin karsilanmasi, konugun ihtiyaci olabilecek her konuda kisiye bilgi verilmesi ve en
onemlisi misafirlerin otelden giiler yiiz ile ayrilmasini saglamak icin biyuk bir dneme
sahip olan 6n biiro hizmetlerinden genel memnuniyet diizeyinin ylksek oldugunu ve
on biro personelinin iyi bir hizmet anlayisina sahip oldugu soylenebilir. Bunun yani
sira, internet Uzerinden rezervasyon ve satis hizmetine baslanmasi 6n biro hizmet-
lerindeki memnuniyeti arttirici bir rol oynayacaktir. Misafirlerle yapilan goériismelerde
ise, odalarin ilk izlenimi, temizligi, rahatligi gibi hususlarda genel olarak memnuniyet
duyuldugu ancak 6zellikle Ardahan ilinde odalarin temizligi ve odalara yonelik teknik
hizmetler konusunda sikayetlerin yer aldigi ve iyilestirmelerin yapilmasi gerektigi ifade
edilmistir.

Sonuclar genel olarak konaklama tesislerinde personelin teknik ve sosyal iletisim be-
cerilerinin arttirnlmasi ve konaklama tesislerinin sadece uyumak icin kullanilan mekan-
lar olmanin 6tesine gegerek (irlin ve hizmet cesitliliginin saglanmasi gerektigini isaret
etmektedir. Soru formunun iletildigi toplam 22 konaklama isletmesi icinde sadece 10
tanesinde aktif olarak restoran bulunurken, 1§gdir ve Ardahan illerindeki otellerde res-
toranlar aktif degildir. Ayni sekilde sadece 7 otelde eglence mekani bulunurken Arda-
han ilinde konaklama tesisleri bu hizmeti sunmamaktadir. Dolayisiyla, restoranlara ve
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eglence mekanlarina yonelik degerlendirmelerin sehir merkezinde bulunan yiyecek
- icecek isletmelerini de kapsadigi g6z 6niinde bulundurulmalidir. Bélge illerinde yer
alan eglence mekanlarinin icecek cesitleri ve fiyat bakimindan iyilestirilmesi gerektigi
konuklar tarafindan dile getirilmistir. Ozellikle Ardahan'da konaklayan misafirlerin
eglence mekanlarina iliskin hizmetlerin ivedilikle ele alinmasi yonindeki gorusleri
gOze carpmaktadir.

Konaklama isletmelerinde genel olarak odalarda mini bar hizmeti sunulmakla birlikte
mini bar servisine yonelik memnuniyet seviyesi Igdir ilindeki olumlu degerlendirme
disinda (TRA2; 78,6, Kars; 75,9, Agri; 78,7, 1gdir; 83,3, Kars; 76,0) diisiik cikmis olup mini
barlarda daha fazla cesitte trliniin sunulmasi gerektigi ortaya cikmaktadir.

Miisterilerin giivenlik hizmetleri bakimindan herhangi bir ¢cekinceye sahip olma-
masi bolge illerine duyulan yersiz kaygilari tekrardan g6z 6niine sermektedir. Bu
durum, etkin tanitim ve halkla iligkiler faaliyetleri ile 6nyargilarin ortadan kaldi-
rilabilecegini gostermektedir.

Bolgedeki tesislerin misafirlerde “baglilik” olusturulup olusturulmadigi soru formun-
da ol¢iilmeye calisiimistir. Bu kapsamda “daha 6nce otelde konaklama” ve “yeniden
konaklamayi diisinme” ifadelerine cevap verilmesi istenmistir. Bu kapsamda katihm-
alarin %54,6'sinin daha once konakladigi goriliirken %45,4'U de ilk kez geldiklerini
ifade etmistir. Arastirmaya dahil edilen konaklama tesislerinde ilk kez kalan ve daha
oncesinde de konaklayan misafirlerin seyahatlerine iliskin genel memnuniyet diizey-
leri de incelenmistir. Yapilan analiz sonucunda konaklama tesislerinde daha dncesinde
konaklayanlar ve ilk kez kalan misafirlerin genel memnuniyetleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark bulunmadigi neticesine ulasiimistir.

Tablo 33: Konaklama tesisleri hakkindaki goriisler

Otel Hakkindaki Goriisler TRA2 Kars Agn Igdir Ardahan

Fiyat Kalite Dengesi 83,45 82,11 80,33 88,03 77,89
Otelinizde tekrar tatil yapabilirim. 85,59 85,53 83,24 87,80 80,00
Otelinizi arkadaslarima oneririm. 85,81 86,56 82,32 86,94 83,53

Misafirlerin genel itibariyle otel hizmetlerinden memnun olduklari yorumu yapilabilir.
Ozellikle Kars ve Igdir konaklama tesislerinin misafirlerin yeniden konaklama ve arka-
daslarina 6nerme konusunda olumlu noktada oldugu, Igdir haricinde diger illerimizde
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ve Ozellikle Ardahan’da bulunan konaklama tesislerinin sundugu hizmetlere kiyasla
konaklama ucretlerinin ylksek oldugu ve bu konuda diizenlemeye gidilmesi gerektigi
ifade edilmektedir. Bu cercevede, hizmet kalitesinin arttirilmasi tiim boélge icin bir
gereklilik olarak ortaya citkmaktadir.

Dolayisiyla, TRA2 Bolgesinin sahip oldugu potansiyele ragmen misteri baglhligi yara-
tacak diizeyde hizmet ve urlin cesitlilidi ile kalitesi sunamadigi suirece ¢ok sayida alter-
natife sahip olan misterilerde baghhk olusturamayacagi sdylenebilir. Ancak sunulan
hizmet ve Urlinlerin cesit ve kalitesinde iyilestirmeler ve etkin tanitim ve kampanyalar
yardimiyla misafir sayisinin arttirilabilecegi de asikardir.

2.2.3.4. Sehir Merkezlerine Yonelik Degerlendirmeler

Tablo 34: Sehir merkezleri hakkindaki goriisler

Sehir Merkezi Hakkindaki Goriisler TRA2 | Kars Agn Igdir | Ardahan
Seyahatiniz hakkindaki genel memnuniyetiniz 66,34 62,05 65,83 72,06 58,10
Genel Kalitesi 74,15 70,38 63,39 85,69 69,52
Restoran 72,57 68,07 65,81 83,17 70,53
Eglence Mekanlan 65,28 60,35 60,36 76,07 60,00
Aligveris Imkanlan 6792 6408| 6182| 7655 65,71
Turistik Alanlarin Genel Durumu 69,58 66,93 73,68 71,24 72,94
Turistik Alanlara Ulagim imkéni 66,45 62,53 67,86 | 72,19 64,29

Misafirler tarafindan Igdir ili haricinde sehir merkezinde yer alan eglence mekanlarinin,
restoranlarin, alisveris imkanlarinin, turistik alanlarin genel durumlarinin ve bu alanlara
ulagim imkanlarinin ¢cok yetersiz oldugu degerlendirilmistir (Tablo 34). Igdir sehir mer-
kezi hakkindaki gorislerin diger illere kiyasla nispeten daha iyi olmasinin yaz aylarinda
ana caddelerde yaygin olan acik havada canli muzik, eglence parklarn gibi olanaklar
sunan kafe ve restoranlarin varligi ile alisveris olanaklarinin daha iyi olmasindan kay-
naklandigi yorumu yapilabilir.

TRA2 Bolgesinin tiim illerinde ve 6zellikle Ardahan ilinde konaklayan misafirlerin ge-
nel memnuniyet seviyelerinin diisiik seviyelerde ¢ikmasi boélgede turizm gelisiminin
saglanmasi icin temel hususlar olan konaklama, yiyecek — icecek tesisleri ve insan kay-
naklarinda altyapinin olusturulmasi gerektigine isaret etmektedir. Kentsel alanlar ile
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turistik degerlerin fiziksel durumlari ve ulasim imkanlarinin misafirlerin kullanimina
hazir hale getirilmesinin de zorunluluk oldugu acikca gérilmektedir.

Bununla birlikte Igdir haricinde higbir kentimizin genel kalitesinin misafirler tarafindan
olumlu algilanmadigi goze carpmaktadir. Misafirlerin konakladiklari sehre daha fazla
ekonomik katki saglayabilecekleri mekanlar olarak tanimlanabilecek olan yeme - icme
mekanlari ve aligveris imkanlari ise yine I§dir ili hari¢ “kararsiz” araliginda ancak “mem-
nun olmama” bélimiine ¢ok yakin sinirlarda bulunmaktadir. Konaklama tesislerinden
belli bir memnuniyet derecesi yakalanmasina ragmen seyahat hakkinda memnuniyet
seviyesinin bu derece disik olmasinda 6zellikle kent merkezlerinin genel durumlari-
nin memnuniyet olusturmaktan uzak olmalari yatmaktadir. Ozellikle kamu eliyle sa-
dece misafirler icin degil kent insani icin de yasam kalitesini arttiracak diizenlemelerin
yapilmasi gerektigi goérilmektedir. Bu ¢cercevede, kent merkezlerinde bitiincil bir ye-
nilemenin/ kentsel donlisimiin saglanmasi ve yeme - icme, alisveris imkani agisindan
misafirleri cezbedecek ve memnun edecek isletmelerin kurulmasi gerektigi sdylene-
bilir.

Kent merkezlerinden turistik mekanlara sistematik bir ulasimin olmamasi da olumsuz
goriis belirtilen unsurlardan biridir. S6z konusu 6nemli (Ani Oren Yeri, Seytan Kale-
si, Agri Dag, ishakpasa Sarayi ve cevresindeki yapilar, Cildir Géli, Balik Goli, Kuyucuk
Golu vs.) turistik degerlere iliskin bilgilendirme materyallerinin ve sistematik ulasimin
saglanmasi dnemli ve gereklidir.

2.2.3.5. Sirali Logit Model Calismasi ve Genel Memnuniyet
Diizeyini Etkileyen Faktorler

Bolge illerinde konaklayan misafirlerin otel hizmetlerinden genel itibariyle memnun
olduklari buna karsin sehir merkezi hakkinda olumsuz gorislere sahip oldugu su ana
kadar aktarilan analizlerden agik¢a gorilmektedir.

Bu dogrultuda calismada bagimlh degisken olarak kullanilan seyahatten genel mem-
nuniyet dlzeyi, faktor analizinde de ortaya kondugu lizere (Tablo 17) konaklama tesis-
lerinden ziyade sehir merkezi ve bos vakit imkanlariile iliskilenmektedir. Bagimli degis-
kenin siralama 6l¢me diizeyine ve bagimsiz degiskenlerin kategorik veri yapisina sahip
olmalari dolayisiyla misafirlerin genel memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorlerin
sirali logit model uygulanmasina karar verilmistir. Bu kapsamda; sirali logit model ¢a-
ismasinda bagimli degiskene etki edebilecek bagimsiz faktorler sehrin genel kalitesi,
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restoran, eglence mekanlari, alisveris imkanlar, turistik alanlarin genel durumu ve
turistik alanlara ulasim imkanlari olarak olusmustur. Logit model bagimsiz degiskenle-
rin bagiml degiskenin %76,4’tnu agikladigini gdstermektedir.

Logit modelin analiz edilmesi icin farkl bir istatistik programi olan STATA kullaniimis
ve bolgeye gelen turistlerin memnuniyet diizeyleri asagidaki model tahminleri ile elde
edilmistir.
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Tablo 35: Sirali logit modeline gore olusan tahminler

Degiskenler Katsayi zdegerleri | pdegerleri | Marjinal etki
Sehrin Genel Kalitesi
Cok iyi 1.952 2.20 0.028 0.285
iyi 2.200 2.62 0.009 0.321
Kararsizim 1.193 1.40 0.160 0.083
Kotii 1.517 2.05 0.041 0.166
Restoranlar
Cok iyi 1.494 1.36 0.173 0.259
Iyi 0.728 0.72 0.472 0347
Kararsizim -0.102 -0.1 0.915 0.119
Kotii 0.887 1.05 0.292 0.109
Eglence Mekdnlani
Cok iyi 0.425 0.43 0.670 0.197
iyi -0.897 -0.95 0.340 0.285
Kararsizim -0.973 -1.13 0.258 0.223
Kotii 0.439 0.59 0.553 0.119
Ahgveris imkdnlani
Cok iyi 1.891 2.10 0.044 0.292
iyi 2.045 237 0.018 0.306
Kararsizim 2.548 3.28 0.001 0.197
Kotii -0.725 -0.94 0.346 0.155
Turistik Alanlarin Genel Durumu
Cok iyi 2.189 2.36 0.018 0.280
iyi 0.817 0.91 0.365 0.301
Kararsizim 0.417 0.49 0.625 0.150
Kotii -0.690 -0.91 0.364 0.124
Turistik Alanlara Ulasim imkdmi
Cok iyi 3.487 3.55 0.000 0.280
iyi 2.489 2.63 0.008 0.238
Kararsizim 1.984 233 0.020 0.171
Kotii 2.244 2.87 0.004 0.104

Jcutl 2516

Jcut2 3.864

Jcut3 5.947

[cutd 9.006
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Oncelikle modelde ele alinan bagimsiz degiskenlerin katsayilari p degerleri lizerinden
istatistik anlamlilik bakimindan sianmistir. Degerlerin %5 anlamlilik diizeyinde;
sehrin genel kalitesi, alisveris imkanlari, turistik alanlarin genel durumlari ile turistik
alanlara ulasim imkanlari degiskenleri istatistiki acidan anlamli ¢ikarken restoran ile
eglence mekanlari ise anlamsiz ¢ikmis olup marjinal etkiler incelendiginde, s6z ko-
nusu degiskenlerin misteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi géze carpmaktadir.
Buna mukabil, sehir merkezlerindeki yeme - icme tesislerinin memnuniyeti 6ncelikli
olarak etkilemedigi ortaya cikmistir. Bu durum, misafirlerin, kent merkezinden
duyduklari memnuniyetsizlik nedeniyle s6z konusu tesislere ilgi gostermediklerini
vurgulamaktadir. Dolayisiyla, turizmin sosyo — ekonomik faydalarinin maksimize
edilmesi ve TRA2 kentlerine yonelik kent sakinleri ile misafirlerin algilarinin
iyilestirilmesi icin yapilmasi gereken temel faaliyet kent merkezlerinin kentsel ve sosyal
donati niteliklerinin ylkseltilmesidir.

Bu cercevede logit model ciktilari ile yukarida deginilen temel faaliyetin yani sira;
« aligveris imkanlarinin artmasi / iyilesmesi

+ Halihazirda istenilen diizeyde bulunmayan (restorasyonlarin yapilmamis ol-
masl, bilgilendirme ve yonlendirme levhalarinin, ¢evre diizenlemelerinin,
gece aydinlatma sistemlerinin ve glintbirlik ihtiyaglarin karsilanabilecegi her-
hangi bir tesisin (WC, market, restoran vb.) olmamasi) turistik alanlarin fiziki
durumlarinin ve s6z konusu tesislere ulasim imkanlarinin dizeltilmesi ile si-
rekli bir ulasimin saglanmasinin

misteri memnuniyetine dogrudan etki edecegi sonuglarina da ulasiimistir.
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3. SONUC VE ONERILER

Ulkeler arasi rekabetin ve kiiresellesmenin artarak devam etmesi, kitle iletisim araclari-
nin strekli gelismesi, destinasyon yonetiminin 6ne ¢ikmasi ve llke markalariyla birlikte
destinasyon markalarinin da artma egilimi gostermesi gibi hususlar dinyanin en hizli
gelisen ve ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve cevresel anlamda iilkeler ve bélgeler izerinde
gliclii bir etkiye sahip olan turizm sektoriiniin uyum saglamasi gereken gelismelerdir.

Hizmette cesitlilik ve kalite ile kisiye 6zel deneyimler, gliniimiz turizm sektori icin
temel cekicilik unsurlar olmuslardir. lyi bir tatil gecirmis turistin tecriibesi binlerce
imajdan daha degerlidir. Bu nedenle turist memnuniyeti 6n planda tutulmalidir. Bir
destinasyonun marka olmasinda turistin deneyimi cok énemlidir. Seyahat deneyimi
sonrasi ¢cevreye aktarilan olumlu izlenimler, potansiyel tiketicilerin destinasyona yo-
nelmesinde olumlu rol oynamaktadir.

Turkiye, 6zellikle son donemde yaptigi altyapi yatirimlar ve tanitimlar sayesinde turist
sayisinda ve turizm gelirlerinde 6nemli bir konuma ulagmistir. Ancak Turkiye'de turizm
sektoru sadece belli mevsimler ile bolge veya illere yogunlasmis durumdadir. Bu cer-
cevede, turizm faaliyetlerinin yil geneline ve llke sathina yayilmasi, turizm cesitliliginin
yani sira turistlere vakit ve para harcamalarini saglayacak hizmet ve uriin cesitliliginin
arttinlmasi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir.

Turkiye'nin kuzeydogu kesiminde ve daglik bir alanda yer alan TRA2 Bolgesi yiiksek
bir turizm potansiyeline sahip olmasina ragmen bolgenin taninirhdinin az olmasi ve
olumsuz giivenlik algisinin bulunmasi, bolgedeki insan kaynaklarn sorunlari, isletme
kapasitelerinin diisiik olmasi, ulagimin yetersiz olmasi ve altyapi eksiklikleri gibi sorun-
lar nedeniyle yeterince degerlendirilememektedir.

Turizmde basarinin yakalanabilmesi; degisimlerin iyi okunmasina ve degisimlere uyum
saglayabilme yetenegine baglidir. TRA2 Bdlgesi biitiinlinde misafirlerin memnuniyet-
lerini 6lgmek amaciyla gerceklestirilen bu calismada elde edilen sonuclar bolgenin
kentsel hizmetler, sosyal donati ve beseri kapasite konusunda eksikliklerinin bulun-
dugunu gostermistir. Bunu yani sira, sonuglar, konaklama hizmetleri ve sehir merkez-
leri agisindan ulusal ve/veya uluslararasi boyutta rekabet Gstlinligu saglanmasi icin
hizmet ve Uriin gesidi ile kalitesinde yenilikler ve iyilestirmelerin yapilmasinin gerekli
olduguna isaret etmistir.
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Bu cercevede, calismanin sonuclarina gére kent merkezlerinde biitiinciil bir yeni-
leme/kentsel doniisiimiin saglanmasi ve yeme - icme, eglence aligveris imkani
acisindan misafirleri cezbedecek ve memnun edecek isletmelerin kurulmasi ve
insan kaynaklari kapasitesinin gelistirilmesi ile bolge biitiiniine yonelik turizm
birliklerinin kurulmasi ve KARSOD, KARTAB gibi olusumlarin daha etkin calisma-
sinin temin edilmesi temel calismalar olarak ortaya cikmaktadir.

Tanitim, mdsteri iliskileri ve yonetimi acisindan 6nem arz eden bir faaliyettir. Tanitim
stirecinde hedef kitleyi etkilemek icin mesajlarin farkli ve sira disi yollardan verilmesi,
TRA2 Bolgesinin gorilmesi gerektigi hissini uyandiracak sekilde yapilmasi gerekmek-
tedir.

internet gliniimiiz diinyasinda etkin bir tanitim ve pazarlama kanali olarak kullanil-
maktadir. internet sayesinde insanlar diinyanin her bélgesindeki bilgi ve haberlere
ulagmaktadir. Bu nedenle yuritilen tanitim ve markalasma kampanyalari o tlke hak-
kinda dogru bilgi ve mesaji icermelidir. insanlarin cok ilgi gésterdigi sosyal medya ileti-
sim araclari tanitim ve reklam ¢alismalarinda hem kamu otoriteleri hem de 6zel sektor
isletmecileri tarafindan dikkate alinmali ve mecra olarak kullaniimalidir.

istanbul, Ankara, izmir gibi biyiiksehirlerde tanitim kampanyalari diizenlenmesi,
PR faaliyetlerinin strdirilmesi, seyahat acentasi ve gazetecilere tanitim turlarinin
diizenlenmesi gibi organizasyonlarla yurtici tanitima agirlik verilmesinin yani sira,
Ozel sektor temsilcilerinin de yogun ve etkin istirak edecekleri sekilde fuarlara katilim
saglanmali ve s6z konusu fuarlarda farkli tanitim etkinlikleri diizenlenmelidir.

Bolgede bulunan turizm isletmelerinde yogun bir personel sirkiilasyonu bulunmakta
olup istihdam kosullarinin iyilestirilmesi ve nitelikli personelin uzun siire calismasini
temin edecek diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir. Bu anlamda, Toplum Yararina
Galisma Programi uygulamalarinin diger alanlarda oldugu gibi turizm sektoriinde de
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personel sikintisi olusturdugu dikkate alinarak s6z konusu programin icerigi ve uygu-
lamasinin degistirilmesi gerekmektedir. Ayrica, kamu eliyle isletilen konaklama tesis-
lerinin 6zel sektor isletmelerinin rekabet ettigi kurumlar olmaktan cikarilmasi gerek-
mektedir.

Oncelikli olarak yurt ici turistin ve dzellikle Agri, Ardahan, Igdir ve Kars kékenli olup
yurdun cesitli buytksehirlerine go¢ etmis insanlarin bélgeyi ziyaret etmelerinin ve ya-
tinm yapmalarinin saglanmasina yonelik tanitim, halkla iliskiler kampanyalari ile gere-
ken tesvik ve bilgilendirmelerin yapilmasi gerekmektedir.

Bu cercevede calismaile belirlenen ve Agri, Ardahan, Igdir ve Kars'ta yapilan calistaylar
(EK - 1) ile istanbul'da gerceklestirilen istisare toplantisinda dile getirilen éneriler
asagida ifade edilmektedir.

o Tanitim ¢alismalari kapsaminda;

» Bolgenin tanitim stratejisi hazirlanarak bittincil ve kapsamli bir tani-
tim yapilmasi gerekmektedir.

» Komsu ulkelerde (Urumiye, Tebriz, Tiflis, Tahran, Baki gibi sehirlerde)
tanitim faaliyetleri diizenlenmelidir.

» Bolgenin birlikte tanitimina yonelik tanitim filmi hazirlanmasi gerek-
mektedir.

» Ardahan ilinin Avrupa Konseyi Kaleli Kentler Birligi'ne dahil edilmesi
halkla iligkiler ve tanitim icin uygun bir calisma olacaktir.

» lller ve illerin sahip oldugu degerler hakkinda var olan hikaye/masal

unsurlarinin bilinirliginin arttinlmasi yoluyla ilgi ¢ekici ve “gizemli
unsurlar olusturulmalidir.

» Bolgenin sahip oldugu inang turizmi degerlerinin (Hz. Ebu’l Hasan
Harakani Turbesi, Ahmed-i Hani Tiirbesi vs.) cevre dlizenlemeleri ya-
pilarak misafirlerin ihtiyaclarina yonelik altyapi calismalari tamamla-
narak tanitim ve halkla iliskiler faaliyetleri yuritilmelidir.

» Bolgenin cok kiiltirltligliine (Malakan Kiltiriine yonelik calismalar
yapilmali) vurgu yapilmali, Dengbejlik/ Asiklik kiltiirii gibi hususlar
on plana ¢ikariimalidir.



4

MiSAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMi I
TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

Sarikamig Sehitlikleri Milli Parkinin gerceklestirilmesi ve daha kap-
samli anma torenlerinin organize edilmesi gerekmektedir.

Ucak seferlerinin sayisinin artirilmasi ve saatlerinde diizenlemeye gi-
dilmesi gerekmektedir.

Yurt ici ve yurtdisindan etkin seyahat acentalari ile gazetecilere yone-
lik tanritim turlari daha yogun ve sistematik sekilde gerceklestirilmeli-
dir.

o Turizm tesis isletmelerinde;

4

Konaklama tesislerinde, mini bar hizmetinin trlin ve fiyat anlaminda
yeniden ele alinmasi ve misafirlerin daha fazla kullanacagi sekilde ye-
niden duzenlenmesi gerekmektedir.

Yeme - igcme tesislerinde, yemek ve icecek ¢esidi, kalitesi ve temizligi
ve fiyatlar konusunda yeni diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir.
Farkli yas gruplarina hitap edecek cesitlilikte icecek sunulmalidir. Mi-
safirlerin yeme - icme mekanlarindan memnun olarak tesisten ayril-
malari, tesisi tavsiye etmeleri ve sadik ziyaretci olusturma adina son
derece 6nemlidir.

Konaklama isletmelerinde aksam saatlerinde misafirlerin eglenmele-
rine yonelik, animasyon, folklorik gosteriler vs. etkinliklerin yapilmasi
mudsterilerin memnuniyet dlizeylerini ylikseltecektir.

Konaklama tesislerinin odalarin tasarimi, temizligi ve konforu husus-
larinda iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir.

Personelin olumlu tavrini arttirici motivasyon unsurlari ile teknik ve
beseri becerilerini arttirici egitimlerin verilmesi goriislerin olumlu y6-
nlnun gug¢lenmesini saglayacaktir.

Konaklama tesislerinin bahge bakimi, genel alanlarin bakimi gibi hu-
suslara daha cok 6nem vererek gorsel glizellik saglanmasi konularina
onem vermesi gerekmektedir.

isletmelerin oto kontrolii saglayabilmeleri ve nitelikli yatinmin bél-
geye cekilebilmesi icin “Bolgesel Tesis Sertifikasyon” sistemi/yontemi
olusturulmahdir. Bu konuda Belediyeler faal olmali ve sertifikasyon-
lari diizenlemeli ve kontroli saglamaldir.

isletmeler bilgilendirici yayinlarinda / belgelerinde / tesis icinde Tirk-
ce disinda, ingilizce, Farsca, Rusca gibi dillere de yer vermelidir.
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« Kent Merkezlerinde

»

Sadece misafirlerin hosca vakit gecirmelerini degil kent sakinlerinin
de yasam kalitelerinin artmasini saglayacak sekilde kentsel teknik ve
sosyal donati eksikligi ve otopark sikintisinin giderilmesi gerekmek-
tedir.

Ozellikle Igdir ilinde bisiklet kullanicilarina yénelik yollar diizenlenmeli-
dir.

Ozellikle nitelikli hediyelik esya ézelinde alisveris imkanlarin arttiril-
masi gerekmektedir. Bu kapsamda, hediyelik Griin olabilecek deger-
lerin tanitimi ve Gretiminin tesvik edilmesi gerekmektedir. Bu cerce-
vede, halihazirda hediyelik Grtin olarak bilinen kaz, kasar, gravyer, bal
ve Damal bebek gibi trlinlerin yani sira Sarikamis Sehitleri'nin anisi-
na yapilabilecek triinler, Cildir Goli, Agri Dagi, Ataturk Silteti, kayak,
bolgenin flora ve faunasi vb. unsurlarla iliskili tasarim rdinleri hedi-
yelik Griin olarak diistiniilebilecek konulara 6rnek teskil etmektedir.

Kentlerde 6zellikle levha ve reklam panolarinin yarattigi kirliligin gi-
derilmesi ve bitiincil kentsel tasarim projelerinin elde edilmesi ge-
rekmektedir.

Kent miizelerinin sayisi arttinlmali ve Kars Arkeoloji Mizesi kent
merkezinde daha kolay ulasilir bir alana tasinmalidir. Ayrica, miizeler
ziyaretcilerin daha fazla bilgilenecegi ve daha uzun zaman harcaya-
caklan sekilde diizenlenmelidir.

Yoresel yemekler sunan nitelikli yeme — icme mekanlarinin sayisi art-
tinlmahdir.

Ozellikle 1§dir'a gelen giinibirlik ziyaretcilerin de ihtiyaclarinin karsi-
lanmasina yonelik olarak modern bir alisveris merkezi agilmalidir.
Tum kent merkezleri ile 6zellikle Sarikamis ve Dogubayazit gibi ilce-
lerde Turizm Danisma/Bilgilendirme Ofisleri agilmalidir.

Tum kent merkezlerinde misafirlerin ihtiyaclarini karsilayacaklar tu-
valet gibi tesisler yapiimali

Kent merkezlerinde nostaljik unsurlar kent halki ile misafirlerin hiz-

metine sunulmalidir. Ath kizaklar, faytonlar, at arabalari bu amacla
dusunulebilecek unsurlardir.
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Kent merkezleri disinda da 6zellikle turistik degerlerin bulundugu
alanlar ile sinir bolgelerinde rekreatif alanlar ile glinubirlik tesislerin
olusturulmasi gerekmektedir.

» Turizm degerlerinde

4

Turizm degerleri hakkindaki bilgisizligin veya bilgi karmasasinin gi-
derilmesi amaciyla Universiteler tarafindan akademik calismalar ya-
pilmalidir. Akademik personel ve arastirmacilar bu konuda destek-
lenmelidir.

Somut kiilttrel degerlerin fiziki durumlarinin iyilestirilmesi ve tescilli
yapilarin restorasyonlarinin gerceklestiriimesi gerekmektedir.

Turistik mekanlara sistematik bir ulasimin olmamasi da olumsuz go-
ris belirtilen unsurlardandir. Onemli turistik degerlere (Kars Kent
Merkezi, Ani Oren Yeri, Seytan Kalesi, Agri Dag, ishakpasa Kalesi
vs.) iliskin cevre diizenlemelerinin yapilmasi, glinibirlik ihtiyaclarin
karsilanacadi tesislerin (tuvalet, market, restoran vs.) yapilmasi, gece
aydinlatmalarinin olusturulmasi, bilgilendirme ve yonlendirme lev-
halarinin yapilmasi, tanitim materyallerinin cesidinin arttirilmasi ve
sistematik ulasimin saglanmasi gereklidir.

Altyapi yatirimlarinin tamamlanmasi sonrasinda koruma - kullanma
dengesi gozetilecek sekilde tarihi degerlerde 6zel isletmecilik des-
teklenmelidir.

Agn Dagi Milli Parki sinirlarinda Uzun Devreli Gelisim Plani tamam-
lanmali ve giris - ¢ikislar kontrol altina alinarak kirliligi 6nleyici ted-
birler alinmalidir. Ayrica, 3200 ve 4200 m. ylkseklikteki kamp yerle-
rinde fiziki kosullar iyilestirilmeli ve tuvalet, barinak gibi eksiklikler
giderilmelidir.

Ebu’l Hasan Harakani Hazretlerinin felsefesinin daha iyi anlasiimasi
ile yurticinde ve yurtdisinda bilinirliginin arttirlmasi amaciyla akade-
mik calismalar ile sempozyum gibi faaliyetler daha yogunlastiriimali-
dir.

Cildir, Aktas ve Balik gollerinin imar plani calismalari gerceklestirile-
rek ulasim ve giinubirlik ihtiyaclarin tamamlanmasi gerekmektedir.

Ozellikle Cildir Géliiniin yaz ve kis aylarinda cekiciliginin arttinima-
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sina yonelik calisma ve aktiviteler gerceklestirilmelidir. Ornek olarak,
kis aylarinda, buz alti dahls gosterileri, gol Ustlinde offroad yariglari
yapilmasinin yani sira, daha genis katilimli Buz Festivali gerceklestiri-
lebilecek olup yaz aylarinda ise, yelken / kano yarislari, jet ski gosteri-
leri, amator balikgilik festivali vb. aktiviteleri yapiimalidir.

Sinir kapilarinin fiziki kosullari iyilestirilmeli ve sinir kapilari ile kent
merkezleri arasindaki ulagim iyilestirilmelidir.

Diyadin Termal Turizm Merkezi'nde lilke insani ile 6zellikle komsu dl-
kelerden gelecek misafirlere hitap edecek diizeyde ve rekreatif alan-
larla butiinlesmis sekilde nitelikli konaklama tesisleri ile kiir merkez-
lerinin kurulmasi gerekmektedir.

Turizm dederlerinin paket programlara dahil edilerek misafirlerin zi-
yaret etmeleri ve dolayisiyla geceleme sayilarinin arttirlmasi gerek-
mektedir.

Bolgenin dogal 6zelliklerinin daha fazla kesime hitap edebilecegi ve
taninmasi agisindan etkin olabilecek Kus Gézlemciligi gibi aktivitele-
re yonelik altyapi ¢alismalari tamamlanmali ve bu konuda tanitim ve
halkla iligki faaliyetleri ytratilmelidir.

» Beseri Kaynaklarda;

4

Sektor ile dogrudan ve dolayh iliskili tim kurum ve kuruluslar ara-
sinda etkin bir isbirliginin yaratilabilecegi bolge ve/veya il diizeyinde
turizm birlikleri/6rgutleri kurulmalidir.

Bolge geneli ve/veya il dlizeyinde tiim paydaslarin bir araya gelebile-
cekleri sorun ve ¢6ziim 6nerilerinin konusulacadi iletisim platformla-
ri ve toplantilar diizenli sekilde toplanmalidir.

Bolge ici turizm faaliyetlerinin artmasi ve turizm degerlerine yonelik
bilincin arttirllmasi amaciyla boélge ici insaninin katihm saglayacag
turizm hareketliligi desteklenmeli, hatta belli kesimlere (6grenciler,
gencler, kadinlar vs.) yonelik calismalar yapilmahdir.

Kamu kurum ve kuruluslariile yatirimci ve girisimcilerin tesvik ve des-
teklere yonelik bilgilerinin ve proje becerilerinin arttirilmasina yone-
lik olarak ozellikle hibe veren (SERKA, TKDK, AB, KOSGEB vs.) kurum-
larin destekleri konusunda bilin¢lendirme egitimleri verilmeli, proje



MiSAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMi I
TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

yazma ve uygulama konusunda beseri kapasite arttiriimalidir.

Turizm degerlerinin tanitiminda gorev alasbilecek nitelikte belgeli
turist rehberi eksigi giderilmelidir.

Agn Dagi tirmaniglari icin yerel halkin etkin olarak gorev alabilmesi
icin yerel kilavuzlar yetistirilmeli ve kilavuzlarin ilk yardim, temel ya-
banci dil, iletisim gibi konularda egitilmeleri gerekmektedir.

Ani Ocakli kdyii sakinlerine, girisimcilik, temel yabanci dil ve iletisim
egitimleri verilmelidir.

Bolge turizm isletmecileri ve sivil toplum 6rgiitlerine yonelik egitim-
ler ve teknik inceleme gezileri diizenlenerek bilgi diizeyleri arttiril-
malidir.

Seyahat Acentalarinin bilet saticihginin 6tesine gecerek ulusal ve
uluslararasi diizeyde acentacilik yapmalari tesvik edilmelidir.

Bolgede kirsal turizm Uizerine faaliyet gosterebilecek nitelikte olan ve
ozellikle Serhat Kalkinma Ajansi tarafindan gerceklestirilen “Yuriyis
Parkurlari, Bisiklet ve Arach Gezi Glizergahlan” calismasinda belirle-
nen rotalar tzerinde yer alan 6rnek kdylerin organize edilmesi, koy-
lilerin bilinclendirilmesi ve egitilmesi gerekmektedir.

Turizm isletmelerinde calisan personelin niteliklerinin arttirlmasina
yonelik egitimler verilmelidir. Ayrica, Turizm Meslek Liselerinin acil-
masi veya Universitelerin Turizm Meslek Yiksekokullari égrencileri-
nin isletmelerde staj yapmasi ya da gorev almalari saglanmalidir.

Turizm degerlerinde gorevli personelin niteliklerinin arttirlmasina
yonelik egitimlerin diizenlenmesi gerekmektedir.

Dolayli olarak turizm ile ilgili olan (taksi soférleri, esnaf, yerel halk vb.)
biling diizeyinin arttirlmasina yonelik egitimler verilmelidir.
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5. EK - CALISTAY KATILIMCI LISTELERI (Alfabetik Sira ile)

ARDAHAN iL TURIZM CALISTAYI/ 22.12.2014

Adi Soyadi Kurum Gorev

Ahmet DENiZ Ardahan Valiligi Vali

Deniz PiSKiN Ardahan Valiligi Vali Yardimasi
Ahmet DEMIRAYAK TKDK Ardahan [l Koordinatorliigii Uzman

Ahmet Evren FRGIYAZ Ardahan Universitesi Ogretim Uyesi
Ahmet OZER Ardahan Belediyesi -

Al CELIK TKDK Ardahan il Koordinatorliigi Uzman

Ali ISIK Karadeniz Sofrasl isletme Sahibi
Ali Naci Ardahan [l Saglik Miidiirliigii Memur

Birol YILDIRIM Kura Otel isletme Sahibi
Cetin DEMIRCi Ardahan Ticaret ve Sanayi Odas Baskan

Dr. Ulas SENTURK Ardahan il Saglik Miidiirliigii Miidiir

Eylem ACAR Ardahan Belediyesi Proje Uzmani
Giinay KAY Kaya Ockur isletme Sahibi
Hiirriyet CIMEN Ardahan Universitesi (Ogretim Uyesi
Kasim Zeki ALTIN Altin Mutfak isletme Sahibi
Kemal BALCI Otel isletmecisi isletme Sahibi
Kemal Yakup AZiZ0GLU Cildir Belediyesi Belediye Baskani
Kenan YILDIZ Yildiz AVM isletme Sahibi
Levent KUCUK Ardahan Universitesi Sosyal Bilimler Ensti.Miid.
Levent TURAN Ardahan Belediyesi Baskan Yardimaisi
Mehmet Zahid DOGDU TKDK Ardahan il Koordinatorliigii il Koordinatorii
Metin GUNERHAN isletmeci isletme Sahibi
Metin KARGI Ardahan Milli Egitim Miidiirligii Miidiir Yardimasi
Muharrem BILGIN - Danisman

Neset ULUTAS Ardahan Gida, Tarim ve Hay. il Miidiirliigii Sube Miidiirii
Oktay ILBASMIS Alasara Cafe Restoran Sirket Ortadi
Osman GENC TKDK Ardahan il Koordinatdrligii Uzman

Onder S. AVSAR Ardahan Belediyesi 0zel Kalem Miidilrii
Rukiye YILDIRIM Ardahan Belediyesi -

Serpil SOYLU Ardahan Belediyesi -

Sevim OZKAYA Ardahan Is Kurumu | Miidiirligii il Miidiir V.
Siddik ALAGOZ il Kiiltiir ve Turizm il Miidiirligii il Miidiir V.

Tekin DEMIRC isletmeci isletme Sahibi
Yakup AKSEL Ardahan Belediyesi -

Yusuf SARIOGLU TKDK Ardahan il Koordinatorliigi Uzman
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AGRIIL TURIZM CALISTAYI/ 24.12.2014

Adi Soyadi Kurum Gorev

Adem HACIOGLU ATSO Memur

Ahmet GENC TSYD il Temsilciligi il Temsilcisi
Alaattin ASKAN AGC Cemiyet Baskani
Ali OZTURK il Genel Medlisi Baskan

Ali 0ZTURK Agrt il Genel Meclisi Baskan

AliYiGIT Tarim ve Kirsal Kalkinmayi Destekleme Kurumu il Koordinatdrii
Birol CECEN Metecan Otel isletme Sahibi
Cemil BUDAL Gendlik ve Spor il Miidiirliigii Miidiir Vekili
Cezmi ALPASLAN Sofdrler Odasl Baskan

Cihan KARAKURT Cenas Hotel Genel Miidiir
Dadas SARI Eleskirt Belediyesi Baskan Yardimasi
E. Muhsin BULUT il Kiiltiir ve Turizm Miidiirligii il Miidiirii

Erkan KOSEDAG il Kiiltiir Turizm Miidiirligi Miidiir Yardimasi
Fatma KARSLI Tanimsal Kalkinma Dernegi Sekreter

Firat AYDIN TDF il Temsilciligi il Temsilcisi

Firat 0ZTURK Tutak Belediyesi Baskan

Fuat ONER Agni Sosyal Giivenlik Kurumu Siipervizor
Giiven SORGUC il Kiiltiir Turizm Miidiirligi Memur

Hasan YASLI Tayhanlar Turizm Miidiir

Hiisnii KAPU Serhat Kalkinma Ajansi Genel Sekreter
ibrahim UNSAL Tanim ve Kirsal Kalkinmayi Destekleme Kurumu KBKV

ismet UCAK Giiven Turizm Miidiir

M. Akif HASILOGLU Adn 1. Cecen Universitesi Dogubayazit MYO Miidiir

M. Arif GUVEN Eleskirt Belediyesi Fen Isleri Miidiirii
M. Nuri AKTAS Sosyal Giivenlik Kurumu il Miidiirii
Mehmet AKBAS Serhat Kalkinma Ajansi Kalkinma Kurulu Baskan

Mehmet OZMEN Tutak Belediyesi Fen isleri
Mustafa DINCER Agr ISKUR il Miidiirligii il Miidiir Vekili
Neriman KARAKOC Milli Egitim Miidiirligii Miidiir Yardimasi
Rami BEKTAYLI il Saglik Miidiirligii Miidiir Yardimas
Saim ALPASLAN ATSO Baskan

Salih AKTAS Sosyal Giivenlik Kurumu VHK

Semra BAZYZAN Eczaal

Serdar iKi$ AGO Turizm Miidiir Yardimasi
Sinan KOCAMAN Agn i. Cecen Universitesi Turizm MYO Miidiir
Siileyman GUMUSER Mesleki Egitim Merkezi Miidiir

Sahin KAYA Cevre ve Sehircilik il Miidiirliigi il Miidiir Yardimasi
Sahin TAHTALI Haveran Turizm Miidiir

Turan DOGRU Siiphan Hotel Sirket Miidiirii
Volkan BILG TARKADER Baskan

Yakup GOKTURK Ago Tours isletme Sahibi
Zeki CELIK il Tanm Miidiirligii il Miidiirii

Zeynel Abidin YAKAR Taslicay Belediyesi Baskan Vekili
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IGDIR IL TURIZM CALISTAYI / 25.12.2014

Adi Soyadi Kurum Gorev

Abbas DEMIREL Igdir GESIAD Yonetim Kurulu Uyesi
Allahverdi TURKELI §cir ESOB Genel Sekreter
Aziz DURAK Gida Tanim ve Hayvanailik il Miidiirligii il Miidiir V.

Burcu ILGAT YILDIRIM [Gdir Universitesi Turizm Fakiiltesi Dekan Yrd.

Efkan TURAN Gold Yildirim Otel Miidir

Erhan ARAS Hotel ALKIS Miidiir

Eyiip TASKIN KOSGEB Miidiir

Giilsah BAYAT Igdir Universitesi Ogretim Gorevlisi
Giiven DEMIREL Demirel Petrol Sirket Miid(irii
Halis ERDOGAN ISKUR il Miidiirii
Mehmet TAN il Ozel idaresi Ziraat Miihendisi
Metin KARADAG Kadim Turizm Satis Sorumlusu
Nesim YiGIT I§dir Belediyesi Egitmen

Osman ENGINDENZ il Kiiltiir Turizm Miidiirligii Miidiir

Recep SARIDAN Ehli Beyt Turizm Miidiir
Selahattin CAYLI gdir GESIAD Yonetim Kurulu Baskani
Taner BASARAN il Saglik Miidiirligii Saglik Mudiir V.
Tank YILMAZ ATA Bilgisayar Servis Miidiri
Umit EREN Igdir OFFROAD Kuliibii Baskan

Zafer KOCAGOZ Nostalji Cafe Miidiir

Zeynep BALAMIR ATES 1gdir Kadin Dernegi Dernek Bagkani
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Adi Soyadi

Kurum

Gorev

A. Cengiz BIRDAL

Kars Mesleki Egitim Merkezi

Miidiir

Abdullah OZKAYA

Cevre ve Sehircilik il Miidiirliigi

Cevre Miihendisi

Adnan BEDLEK TUIK Bélge Miidiiril
Ali KALA TUIK Takim Sorumlusu
Ali TAMYUKSEL Kars Belediyesi Miidiir

Aykut ILGAR Kars Belediyesi Personel

Burak ALKAN Sarikamis Kar Otel Yardima

Canan ORALLI Kars Belediyesi Personel

Cansu MORKOC Kars Belediyesi iSKUR
Cemalettin GUM il Milli Egjitim Miidiirligii Miidiir

Cenk KIZILGEDIK Kars KOSGEB Uzman Yardimasi
Cigdem AKSU Kars Belediyesi iSKUR

Gigdem ONCOL Kars Belediyesi Personel

Demet TAS TUIK istatistiki
Didem SAYIR Kars Belediyesi Personel

Dilan DOGANGIN Kars Belediyesi Personel

Dogan VERGUL KTS0 Yardima

Elvan SEMEN Kars Belediyesi SODES

Erdal OKUMUS Kent Ani Otel Yonetici

Erkut TEZIC Kars Belediyesi Personel

Evren SAKi Kars Belediyesi Personel

Evrim ILMAZ BAYDANGOZ Kars Belediyesi Ruhsat Servisi
Fatma KARAKAS Kars Belediyesi Personel

Ferhat CAHAN Kayadir Turizm

Ferit YENICE Kars Belediyesi Bagkan Yrd.
Feryal KARAVAS Kars Belediyesi Personel

Filiz CIVAN Kars Belediyesi Personel

Goksal TOKSOY Sarikamis Belediyesi Belediye Bagkani
Giil Erdost KOSKAN Kars Belediyesi Personel

Giilsiim MUTLUER Kars Belediyesi Personel
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Adi Soyad Kurum Gorev

Giilsah GURBUZOGLU Tarim ve Kirsal Kalkinmay Destekleme Kurumu | Uzman

H. ibrahim KAZIMOGULLARI Kars Belediyesi Memur

Hakan KAYA Kars Belediyesi Personel

Hatice CELIKKALELI Digor Belediyesi Es Bagkan Vekili
Hiilya 0ZTURK Kars Belediyesi Personel

ismail AKTAS Kars Belediyesi Personel

ismail MERIC Kale Hotel Genel Miidiir
Jiilide SEZER Kars Belediyesi Personel

Kasim KARADAMAR TUIK Istatistikgi
Kutuluk KILIC Kars Belediyesi

Latif SAHIN Sosyal Giivenlik Kurumu il Miidirii
Mehmet USTEBAY Kars Belediyesi Bilgi islem Miidiirii
Mikayil ALTUN Karabag Oteli isletme Miidiirii
Mir Hasan TAS Sarikamis Turizm Dernegi Bagkan
Muhammet KOC Kars Belediyesi Ozel Kalem
Miisliim KILICOGLU Genglik Spor il Miidiirliigii Sube Miidiirii
Necmi COLAK Kars Belediyesi imar Miidiirii
Orkun Baris YILMAZ Kars Belediyesi Personel

Omer SEZGIN Tarim ve Kirsal Kalkinmayi Destekleme Kurumu | Uzman

Onder Faik GOKCE TUIK Grup Sorumlusu
Selda GOKCE Kars Belediyesi Personel

Sahin GUNTAY Kayadir Turizm

Senay SAMETOGLU Kars Belediyesi Cevre Hizmetleri
Yener ATESOGLU Kars Belediyesi Personel

Yusuf BULUT iSKUR il Miidiirii

Yusuf OZKAVA Kars Belediyesi Personel

Yusuf Sacit CELIK Grand Ani Hotel Genel Miidiir
Zakir AKIN DOGA-KAR Sirketi Istirakgi

Zehra SARSA Kars Belediyesi Personel




NOTLAR

MISAFIRLERIN GOZUNDEN TRA2 TURIZMI
TRA2 Bolgesi Konaklama Hizmetleri Miisteri Memnuniyeti Arastirmasi

77



78



79



80



DEVELOPMENT AGENCY

A SEZLKALKINMA AJANSI
Y e/ A
A



A SERKA

&5\ DEVELOPMENT AGENCY

T.C. SERHAT KALKINMA AJANSI
Ortakapi Mah. Atattirk Cad. No: 117 KARS - TURKIYE
Tel: +90 474 212 52 00 Fax: +90474 212 52 04
e-mail: info@serka.gov.tr web: www.serka.gov.tr

ISBN 978-605-85766-9-8



