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Oz

Son yillarda, turizm alan yazininda destinasyon memnuniyetine iliskin arastirmalar artmaktadar.
Ciinkil, memnun ziyaret¢i bir destinasyonun yonetimsel ve ekonomik basarisini arttirabilir.
Memnun turistin ilgili destinasyona tekrar ziyaret gerceklestirecegi ve kulaktan kulaga
pazarlama yontemiyle tavsiyede bulunacagi beklenmektedir. Bu baglamda, ¢alismanin ii¢ temel
amact bulunmaktadir. Ilk olarak, destinasyon dzelliklerine bagh ziyaretci memnuniyet diizeyini
belirlemek; ikinci olarak memnuniyet degiskeninin gelecek davrams degiskenlerine etkisini
tespit etmek; iiglincii olarak ise, turist agisindan memnuniyetsizlige yol acan bazi destinasyon
niteliklerini ortaya koymaktir. Calisma, Sanhurfa’y1 ziyaret eden yerli turist gozlemlerine
dayanmaktadir ve burada daha 6nce bu nitelikte bir aragtirma yapilmamigtir. Yiiz yiize anket
yontemiyle elde edilen verilere ait yapilarin dogrulayici faktor analiziyle gegerliligi saglanmigtir.
Daha sonra, nihai yapilara yapisal esitlik modeli uygulanarak analiz edilmistir. Sonug olarak,
destinasyon oOzellikleri memnuniyetin Onemli bir belirleyicisi oldugu; ayrica, genel
memnuniyetin tekrar ziyaret ve tavsiye etme niyetleri iizerinde olumlu ve anlaml etkisi oldugu
bulgusuna ulasilmistir.
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Abstract

In recent years, research on destination satisfaction has been increasing in the tourism literature.
Because, a satisfied visitor can increase the managerial and economic success of a destination. It
is expected that the satisfied tourist will re-visit the relevant destination and recommend to others
through word-of-mouth marketing. In this context, the study has three main aims. First, to
determine the level of visitor satisfaction based on destination attributes; secondly, to determine
the effect of the satisfaction on the future behavior variables; and thirdly, to reveal some
destination qualities that cause dissatisfaction for tourists. The study is based on the observations
of domestic tourists visiting Sanliurfa, and no such research has been conducted here before. The
validity of the structures of the data obtained by the face-to-face survey method was ensured by
confirmatory factor analysis. Then, the final structures were analyzed by applying the structural
equation model. As a result, destination attributes are an important predictor of satisfaction; In
addition, it was found that general satisfaction had a positive and significant effect on revisit and
recommendation intentions.
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GIRIS

Turizm destinasyonlarinin pazarlama ve gelistirme stratejilerinin basarisi, kac¢inilmaz olarak,
ziyaretcilerin genel memnuniyetinin titiz bir analizine ve bunun yani sira destinasyonu tekrar
ziyaret etme ve tavsiye etme niyeti iizerindeki etkilerine baghdir (Eusébio ve Vieira, 2013).
Gergekten de memnuniyet gliniimiiziin rekabet ortaminda iistiin performansin ve basarinin
temel kaynag olarak goriilmektedir. Bu sebeple, memnuniyet turizm arastirmalarinda farkl
bakis acilar1 ve yontemler kullanilarak yogun bir sekilde incelenmistir (Cetin ve Sahin, 2021;
Kubickova ve Campbell, 2021; Siier, 2021; Tiirkay ve Atasoy, 2021). Yogun rekabet ortaminda
memnun miisteri, isletmeler ve destinasyonlar agisindan hayati éneme sahiptir (Hossain,
Mostafa ve Hossain, 2021).

Ayrica, miisterilerin beklentilerinin karsilanmas: gerek isletmeler gerekse destinasyonlarmn
karliligy, devamliligi/siirdiiriilebilirligi, piyasa paylarmin korunmas: ve rekabet giicii
bakimindan anlamlidir (Boz, 2019). Oyle ki, ziyaret¢i memnuniyetinin bir destinasyonu tekrar
ziyaret etme ve bagkalarina tavsiye etme niyetlerini etkiledigi bilinmektedir (Cetin ve Sahin, 2021;
Stiier, 2021). Bununla birlikte, destinasyonlarin rekabet giicii elde etmesi ile kritik ve onemli
kararlar almasi noktasinda turistlerin memnuniyet diizeyleri etkilidir (Cetin ve $Sahin, 2021).

Literatiirde degisik destinasyonlar: (Kiitiik, 2021; Kog ve Yetgin, 2021; Oztiirk, Isinkaralar, Yilmaz
ve Cilginoglu, 2021; Karasakal, 2020; On Esen ve Bahar, 2019) ve miizeleri (Dagdeviren, 2021;
Korkmaz, 2020) inceleyen calismalara rastlanmasma ragmen, ¢nemli bir kiiltiir ve tarih
destinasyonu olan Sanliurfa baglaminda herhangi bir arastirmaya rastlanilmamustir. Bununla
birlikte, halihazirda, destinasyon genel Gzelliklerinin memnuniyet seviyesine etkisi iizerine
bir¢ok calisma mevcuttur (Kog ve Yetgin, 2021; Karasakal, 2020; Biswas, Deb, Hasan ve
Khandakar, 2020; Biswas, Omar ve Rashid-Radha, 2020; Kwanisai ve Vengesayi, 2016; Albayrak
ve Caber, 2013).

Mevcut calisma, ilgili degiskenleri Sanliurfa destinasyonu 6zelinde ele alan ve degerlendiren ilk
¢alisma olmasi bakimindan 6nemli sayilabilir. Ayrica, kentin turizm gekiciliklerinin eksikliklerini
ortaya koymasi destinasyon yonetimine, merkezi ve yerel yoOneticilere yol gosterici olabilir.
Calismanin bulgular1 sayesinde Sanhurfa'nin destinasyon imaji ve cekiciligi gelistirilebilir.
Ayrica, turistleri tatmin etmeyen destinasyon oOzellikleri acilen ele almabilir (Kwanisai and
Vengesayi, 2016). Kim, Kim ve Park (2021)'a gore, bir destinasyona ait memnuniyetsizligi
belirtme hususunda literatiirde ¢ok az sayida ¢alismanin mevcuttur.

Bu calisma, Sanlurfa’y1 ziyaret eden yerli turistlerin memnuniyet diizeylerini 6l¢gmek ve
memnuniyetlerinin tekrar ziyaret ve baskalarina tavsiye etme niyetine etkisini belirlemeyi
amagclamaktadir. Ayrica, kentin turistik hizmetlerindeki eksiklikleri ve aksakliklari tespit etmek
¢alismanin bir diger amacidir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Bir destinasyonun hangi Ozelliklerinin ziyaretgileri memnun ettigi hangi ozelliklerinin ise
memnun etmediginin bilinmesinin ve belirli araliklarla 6l¢iilmesinin y&netimsel acidan gerekli
oldugu vurgulanmaktadir (Karakahraman ve Ozsaati Bilginer, 2021). Baska bir anlatimla,
ziyaretgilerin memnun olduklar1 ya da olmadiklar1 hususlari tespit etmek, onlara daha iyi hizmet
sunmak agisindan zorunludur (Martin, Saayman ve du Plessis, 2019). Bu nedenledir ki, mevcut
calismada Sanhurfa’y1l ziyaret eden yerli turistlerin memnuniyet diizeylerinin destinasyon
cekiciliklerine/6zelliklerine bagh olarak 6l¢iilmesi amaglanmaktadir.

Onceki calismalarda, destinasyon performansi olarak kavramsallagtirilan 6zelliklerin (ulagim
hizmetleri, yerel halkin tutumu, fiyat seviyesi, giivenlik, cesitli faaliyet ve imkanlar, yiyecek ve
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icecek hizmetleri, temizlik ve hijyen vb.) turistin memnuniyet diizeyini etkileyebildigine isaret
edilmektedir (Kog ve Yetgin, 2021). Biswas, Deb vd., (2020)'ne gore de destinasyon ozellikleri
memnuniyet tizerinde etkili bir 6gedir.

Memnuniyet, Ol¢iim Yontemleri ve Kuramlari

Memnuniyet olgusu, turizm literatiiriinde kapsaml bir sekilde incelenmistir. Alan yazindaki
aragtirma yogunlugunun altinda yatan basat etmen turist memnuniyetinin tekrar ziyaret ve
tavsiye etme niyeti ile iligkilendirilmesidir (Akgiindiiz ve Kizilcalioglu, 2016). Kimi zaman
ziyaretgi (Ozkan ve Korkmaz, 2020), turist (Kiitiik, 2021), miisteri (Silik ve Unliiénen, 2018) veya
destinasyon (Celik, 2018) memnuniyeti turizm arastirmacilar1 tarafindan birbirinin yerine
kullanilagelmektedir. Ayrica, memnuniyet kavramini karsilayan benzer diger iki sozciik doyum
(Isci, 2021) ve tatmin (Dogan, 2015) kimi akademik ¢alismalarda kullanagelmektedir (Cavusoglu
ve Demirag, 2021; Sahin ve Giiltekin, 2020). Oysa, tatmin ve memnuniyet birbirine oldukg¢a yakin
iki kavram olmasma ragmen, farkli anlamlara gelmektedir. Miisterilerin satin alma O6ncesi
beklentilerinin tiiketim sonrasi deneyimleriyle oOrtiismesi tatmin olarak tanimlanmrken,
deneyimlerin beklentileri asmasi memnuniyet kavramiyla agiklanmaktadir (Karakahraman ve
Ozsaatc Bilginer, 2021).

Arastirmacilar, memnuniyet kavraminin karmasik bir stireci igerdiginden tanimlanmasinin ve
dlciilmesinin kolay olmadigini sdylemektedirler (Martin vd., 2019; Silik ve Unliiénen, 2018).
Literatiirde en sik kullanilan tanim, tiiketicinin beklentilerinin karsilanmis olmasi sonucu onlarda
olumlu duygular yaratmas: seklindedir (Atsiz ve Akova, 2021; Kog ve Yetgin, 2021; Onurlubas
ve Oztiirk, 2020; Bulatovié ve Stranjancevi¢, 2019; Silik ve Unliiénen, 2018). Ozellikle destinasyon
memnuniyeti, “turistik bir cazibe merkezini ziyaret etmenin bir sonucu olarak elde edilen toplam olumlu
duygular” olarak tanimlanmistir (Seetanah, Teeroovengadum ve Nunkoo, 2020).

Turist memnuniyetini, beklentileri karsilayan veya agan bir tiiketim sonrasi degerlendirme
olarak tanimlayan biligsel yaklasim, bir tiiketim deneyiminden tiiretilen duygusal bir tepki ve bir
destinasyondaki turist deneyiminden kaynaklanan bireyin biligsel-duygusal durumu olarak
tanimlayan ii¢ gesit yaklasim goze carpmaktadir (Kwanisai ve Vengesayi, 2016). Baker ve
Crompton (2000)'a gore, esas itibariyle turist memnuniyeti deneyimseldir. Psikolojik bir siireci
kapsar. Bu nedenle, destinasyon 6zellikleri deneyimlendikten sonra ziyaretcide olusan ruh hali
seklinde tanimlanabilir.

Memnuniyetin tanimlanmasimnin yani sira Olgiilmesinde de farkli yaklagimlar mevcuttur.
Amerikan yaklasimi hem beklenti hem de performansin dlgiilmesi gerektigini; Iskandinav
yaklagimi ise sadece performans 6l¢iimiiniin yeterli olacagini ileri siirmektedir (Gronroos, 1984).
Ik olarak Oliverin (1999) &ne siirdiigii kuram beklenti-performans arasindaki farka
dayanmaktadir. Kurama gore, satin alma Oncesi miisterinin mal ya da hizmetten birtakim
beklentileri bulunmaktadir. Satin alma sonrasi ise, miisteri ilgili mal ya da hizmeti deneyimlemis
olur. Olumlu deneyimler beklentileri karsiliyor ve agiyorsa memnuniyet, aksi durumda
memnuniyetsizlik ortaya gikar. Bu kurama beklenti-performans yaklagimi ad1 verilmektedir. Ote
yandan, Tse ve Wilton (1988) memnuniyetin Onceki beklentilere bakilmaksizin da
Olciilebilecegini ileri stirmiislerdir.

Bazen hizmet kalitesiyle memnuniyet birbiriyle karigtirilmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesinin belirgin olarak ayirt etmenin giicliigii, iki yapi arasindaki yiiksek
korelasyondan kaynaklandig1 seklinde degerlendirilmektedir. Destinasyon yonetimi konularina
iliskin arastirmalarda, memnuniyet genellikle bir destinasyonun kalitesini gosteren ozellikler
araciligiyla ol¢lilmektedir (Zabkar, Bren¢i¢ ve Dmitrovi¢, 2010). Ayrica, Kim vd., (2021)'ne gore
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bir turizm destinasyonunun ¢oklu ozellikleri, turist memnuniyetini etkileyen en ©nemli
faktorlerdir.

Turizm literatiiriinde ziyaretci Ozellikleriyle memnuniyet iliskisi Hasankeyf destinasyonu
ozelinde ele almmustir (Oztiirk vd., 2021). Destinasyon performansinin ziyaretgi memnuniyeti ve
gelecege yonelik ziyaret¢i davranisi {izerine etkisi (Ko¢ ve Yetgin, 2021), destinasyon
memnuniyet ve hizmet kalitesinin tekrar ziyaret etme niyetine etkisi (Tabatabaeinasab ve Esitti,
2021) ol¢tilmiistiir.

Beklenti-performans, Onem-performans ve sadece performans bi¢iminde memnuniyeti
aciklamaya yonelik bircok model gelistirilmistir (Kozak, 2001). Bu ¢alismada ise destinasyon
ozelliklerine bagli olarak memnuniyet diizeyi belirlenmeye cahsilmistir. Diger bir deyisle,
ziyaretci beklentileri modelin disinda birakilarak sadece performans kurami gercevesinde analiz
gerceklestirilmistir. Nitekim kimi arastirmalarda da algilanan kalite ve performans memnuniyet
diizeyiyle irtibatlandirilarak agiklanmaya g¢ahsilmistir (Cigdemli ve Celik, 2019; Istin Ercan,
Celik, Cigdemli ve Ertas, 2017). Bu acidan, “tiiketici memnuniyetinin oOlciilebilmesi igin tiiketicilerin
kendilerine sunulan bir hizmet ya da iiriin hakkindaki degerlendirmelerini iceren fiili performans kalitesi
konusundaki algilarimin bilinmesi gerekir” (Istin Ercan vd., 2017).

Tekrar Ziyaret ve Baskalarina Tavsiye Niyeti

Bir destinasyona iliskin gelecege yonelik davranissal niyetler, turistlerin ayr yeri tekrar ziyaret
etmelerini ag1zdan agiza iletisim yoluyla bagkalarina tavsiyelerini ve ilgili hizmetlere daha fazla
0deme istekliliklerini icermektedir (Cavusoglu ve Demirag, 2021). Chen, Cheng ve Kim (2020)'in
acikladigy iizere, tavsiye etme niyeti, aile iiyelerini, meslektaglarm ve arkadaglarim ilgili
destinasyonu ziyaret etmeye tesvik eden psikolojik davranstir. Tekrar ziyaret etme niyeti, bir
turistin bir destinasyona geri donme olasihiini ifade etmektedir. Tekrar satin alma davrarss,
tiiketicilerin belirli deneyimler sonucunda tepkilerinin bir olgiisiidiir (Tiirkmendag ve Uygur
Meydan, 2020). Dolayisiyla, turizm literatiiriinde sadik turist tekraren tatil yerini ziyaret eden ve
arkadaslarina/gevresine tavsiye etme niyeti tasiyan ziyaretci seklinde tanimlanmaktadir (Atsiz
ve Tiirkmen, 2020). Nitekim On Esen ve Bahar (2019) turist memnuniyetinin destinasyon sadakati
tizerinde etkisi oldugunu Afyonkarahisar termal turizm 6rneginde ortaya koymuslardir.

Ozetle, gecmis calismalarin ortak paydasimi memnuniyet seviyesinin tespit edilmesi
olusturmaktadir. Ayni zamanda, incelenen literatiir, destinasyon memnuniyeti ile tekrar ziyaret
etme ve tavsiye etme niyetleri arasinda giiclii bir iligki oldugunu gostermektedir (Ozturk ve
Gogtas, 2016). Yukarida aciklanan literatiirden yola ¢ikarak asagidaki hipotezler smanmak
amactyla olusturulmustur ve iligkileri Sekil 1'de gosterilmistir.

Hi: Destinasyon 6zelliklerinin ziyaret¢i memnuniyeti {izerinde anlaml bir etkisi vardar.
Ho: Ziyaret¢i memnuniyetinin tavsiye etme niyeti tizerinde anlaml etkisi vardir.
Ha: Ziyaret¢i memnuniyetinin tekrar ziyaret niyeti lizerinde anlaml etkisi vardar.

Ha: Ziyaretcilerin destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetinin destinasyonu tavsiye etme niyeti
tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

YONTEM
Verilerin Elde Edilmesinde Kullanilan Yontem

Y1l igerisinde ortalama ziyaretgi sayisi arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Ziyaretgi sayisi
Sanhurfa 1l Kiiltir ve Turizm Midiirliigii'niin yaymladigi konaklama istatistiklerinden
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alinmustir. Buna gore evren sayisi en fazla 1,000,000 ziyaretgidir (https://sanliurfa.ktb.gov.tr/TR-
165054/e-hizmet.html). Arastirmanin verileri, Sanlurfa’y1 ziyaret eden yerli turistlerden
orneklem alinarak elde edilmistir. Turist yogun mevsim olan 2021 yilinin Eyliil ve Ekim aylarinda
kolayda ornekleme yontemiyle yerli turistlerle yiiz yiize 463 adet anket gerceklestirilmistir.
Calismanin verilerinin elde edilmesi igin uygulanan anket, Harran Universitesi Rektorliigii
Sosyal ve Begeri Bilimler Etik Kurulu 15.10.2021 tarihli E-76244175-752.01.01-72354 say1ili iznine
istinaden gerceklestirilmistir. Orneklem say1si n=t%pq/d?* yardimiyla hesaplanmistir. 0,95 giiven
seviyesinde p ve q degerleri 0,5; t degeri 1,96, hata pay1 (d), 0,05 alindiginda 384 adet sayisina
ulasilmaktadir (Cizreliogullar: ve Altun, 2019).

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, memnuniyet 6lgegi Kozak (2001) ve
Dogan (2015) calismalarindan alinmistir. Memnuniyet Olgegi, tekrar ziyaret ve tavsiye etme
niyetini meydana getiren ifadelerle birlikte toplamda 34 maddeden ibarettir. Ziyaretcilerin tekrar
ziyaret ve tavsiye etme niyetlerine iliskin yargilar, Hosany, Prayag, Deesilatham, CauSevic ve
Odeh (2015); Kog¢ ve Yetgin (2021)'nin c¢alismalarindan esinlenerek Olcege eklenmistir. Bu
yargilar, 1- Hi¢ memnun olmadim, 2- Memnun olmadim, 3- Ne memnunum ne degilim, 4-
Memnun oldum, 5- Cok memnun oldum seklinde 51i Likert 6lgek tipi kullanilmustir.

fkinci boliim ise, katilimclarin demografik &zelliklerini belirlemeye y&nelik sorulardan
olusmaktadir. Son olarak, destinasyonun eksikliklerinin, aksakliklarmin ve memnuniyetin
ziyaretci goziiyle ortaya konmasi amaciyla katilimcilara acik uglu bir soru yoneltilmistir. Olcek
“yerel ulasim ve tasimacilik hizmetleri” (8 ifade), “yiyecek igecek hizmetleri” (3 ifade), “yerel
halkin tutumu ve atmosfer” (6 ifade) ve “temizlik ve hijyen” (3 ifade) “faaliyet ve imkanlar” (5
ifade), “fiyatlar” (3 ifade) olmak iizere alt1 boyut ve 28 maddeden olusmaktadir. Ayrica, genel
memnuniyeti belirlemek amaciyla “Sanhurfa ziyaretinden memnun kaldim” ifadesi olgege
eklenmistir.

Anketin ikinci bolimii, katiimcilarin demografik (yas, cinsiyet, medeni durum, egitim, meslek,
ziyaret siklif1, konaklama siiresi ziyaret amaci ve kimlerle birlikte seyahat edildigi) 6zelliklerinin
tespitine iliskin sorulardan meydana gelmektedir.

Verilerin Analizinde Kullanilan Yontem

Dogrulayic faktor analizi icin AMOS ve yapisal esitlik modeli i¢in Mplus 7.0 kullanilmigtir. Yiiz
ylize anket yontemiyle 463 katilimcidan veriler elde edilmistir. Veriler ¢ok degiskenli normal
dagilimli ve homojendir (p>0.05). Olgegin giivenilirligi ve gecerliligi sinanmistir. Olgegin
Cronbach o degeri 0.929'a ulasmis olup, yiiksek diizeyde giivenilirlik bildirmektedir (Yildiz ve
Uzunsakal, 2018). KMO testi, 0.931'lik tatmin edici kriterinde ve Bartlett Kiiresellik Testi ile
p<0.001 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bu nedenle, incelenen yapilarmn boyutsalliginin
gecerliligi dogrulanabilirdir. Ayrica, yapisal esitlik modeli dogrulayic faktdr analizinin uyum
indekslerinin ilgili araliklarda olmasi {izerine insa edilmistir (Sen, 2020). Boylece yapisal esitlik
modeli dogrulanmus bir 6lgek ile analiz edilmistir.

Bu c¢alismada kullanilan 6lgek 6nceki ¢alismalardan alinmistir (Dogan, 2015; Kozak, 2001). Bu
nedenle, 6lgek yapilar1 6nceden belirlenmistir. Ik asamada, Olgegin dogrulayic faktor analizi
yontemiyle gecerliligi kanutlanmaya ¢alisilmistir. Model uyumunu bozan maddeler modelden
cikarilmig ve odlgek dogrulandiktan sonra yapisal esitlik modeli uygulanmigtir.

BULGULAR

Katilimailarin %57,7’si erkek olup, geriye kalanlar kadindir. Katilmailarin ¢ogunlugu 34-54 yas
araligindadir. Kamu gorevlisi, 6grenci ve is insani gibi meslekler 6nde gelmektedir. Universite
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ve lstii egitim seviyesine sahip katihmer %72,3’ttir. Katilmcilarin yarisi (%50,3) Sanliurfa’yi ilk
kez ziyaret etmis olup, %19,7’si iki kez ziyaret etmistir. Sik sik ziyaret edenler de
azimsanmayacak orandadir (%22,5). Ziyaretcilerin %38,4'ii kentte bes giin ve daha fazla
konaklamislardir. Ziyaretgilerin beklentileri ve deneyimleri karsilastirilmis olup, karsilastirma ve
diger demografik 6zelliklerin ayrintilar: Tablo 1’den izlenebilir.

Tablo 1. Katilimcilarinin Demografik Ozellikleri

Kategori N %
Cinsiyet Erkek 267 57.7
Kadin 196 423
Medeni Durum Evli 258 55.7
Bekar 205 44.3
Yas 18-24 111 24
25-34 149 322
35-44 131 28.3
45-54 51 11
55-64 13 2.8
65 ve lizeri 8 1.7
Meslek Kamu gorevlisi 183 39.5
Ogrenci 117 253
Esnaf 22 4.8
Isci 33 7.1
Ciftci 6 1.3
Emekli 13 2.8
Is insanu, isveren 42 9.1
Issiz 9 1.9
Ev hanimi 24 5.2
Asgari tlicretli 14 3
Okur-yazar degilim 3 0.6
flkokul 12 26
Egitim Ortaokul 13 2.8
Lise 100 21.6
Universite 272 58.7
Yiiksek Lisans/ Doktora 63 13.6
Ziyaret siklig1 ik ziyaretim 235 50.8
Yilda iki 91 19.7
Yilda tig kere 21 4.5
Yilda dort kere 12 2.6
Sik sik 104 225
Konaklama siiresi Giini birlik 76 16.4
Bir giin 49 10.6
Iki giin 65 14
Ug giin 64 138
Dort giin 31 6.7
Bes ve daha fazla 178 38.4
Beklenti deneyim Cok kotliydii 13 2.8
Karsilastirmasi Kotitydii 52 11.2
Ne kotii ne iyiydi 161 34.8
fyiydi 151 32.6
Cok iyiydi 72 15.6
Bilmiyorum/Fikrim yok 14 3
Ziyaretin amaci Is seyahati 89 19.2
Aile/arkadas ziyareti 214 46.2
Tatil 153 33
Saglik 7 1.5
Kiminle Seyahat Tek basina 113 24.4
Es 56 12.1
Es ve Cocuklar 96 20.7
Aile 122 26.3
Arkadaslar 76 16.4
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Model iki diizeyli yapisal esitlik modeli olarak kurulmustur. Destinasyon 6zellikleri, Sekil 1’de
gortildigii gibi, ilgili maddeler iizerine kurulmustur. Buna gore, ulasim hizmetleri, fiyat, temizlik
ve hijyen, yerel halkin tutumu ve yiyecek igecek hizmetleri boyutlar: destinasyon 6zelliklerini
meydana getirmektedir. Anilan 6zelliklerin memnuniyet {izerinde anlamli ve olumlu etkileri
bulunmaktadir. Keza, ziyaretcilerin memnuniyet diizeyi, tekrar ziyaret ve tavsiye niyetini
olumlu yonde etkilemektedir.

Ulasim
Hizmetleri

Tavsiye Etme
Niyeti

Tekrar Ziyaret
Etme Niyeti

Temizlik ve
Hijyen

Destinasyon
Ozellikleri

iyecek ve
Icecek
Hizmetleri

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Olgek maddelerine iliskin ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2’de verilmistir. Buna gore,
Lokanta ve kafelerdeki yiyecek iceceklerin kalitesi ve Hediyelik esyalarin fiyat seviyesi
ifadelerinin ortalamasi diisiik diizeyde kalmigtir. En yiiksek ortalamayi yerel halkin ziyaretcilere
yonelik tutumu almastir.

Tablo 2. Tanimlayici Istatistikler

Ort. SS.
Tarihi turistik alanlara ulasim olanaklar: 3.06 1.16
Yoredeki tarihi ve turistik alanlari turla gezme imkani 3.16 1.14
Gezilecek yerlere ait yon ve levhalarin yeterliligi 3.18 1.18
Lokanta ve kafelerin temizligi 3.05 1.13
Lokanta ve kafelerdeki yiyecek igeceklerin kalitesi 2.74 1.19
Lokanta ve kafelerdeki yiyecek-igeceklerin gesitliligi 3.22 1.14
Genel olarak kendini giivende hissetme 3.37 117
Yiyecek icecek isletmelerinde calisan personelin tutum ve davraniglar 3.28 1.20
Esnafin tutum ve davraniglari 3.34 1.12
Yerel halkin tutum ve davraruslar: 3.30 1.19
Yerel halk ve personellerin kadin turistlere kars: tutumu 3.57 1.13
Genel olarak tarihi alanlarin temizligi/bakim1 3.13 1.23
Sanlurfa’min ve gezilen yerlerin genel temizligi 3.16 1.18
Hediyelik esyalarin fiyat seviyesi 2.89 1.16
Yiyecek igecek isletmelerinin fiyat seviyesi 3.04 1.16
Alternatif yorelere gore genel olarak Sanlurfa’y1 gezme maliyeti 3.32 1.07
Cevreme ve arkadaglarima Sanhurfa’y: ziyaret etmelerini tavsiye edecegim 3.54 1.06
Bagkalarina Sanliurfa hakkinda olumlu seyler sdylerim 3.48 1.22
Sanliurfa’ya tekrar gelme ihtimalim gok yiiksek 3.56 112
Sanliurfa tekrar ziyaret edebilecegim giivenli bir sehirdir 3.45 117
Sanliurfa’ya tekrar gelmeyi gok isterim ¢iinkii gelmeye deger 3.44 1.13

Modelin hipotezlerini test etmek i¢in maksimum olabilirlik yontemi kullamilmistir. Maddeler
arasinda korelasyonlar en diisiik 0.184 en yiiksek 0.746 olarak bulunmustur. Model uyum
istatistikleri incelendiginde x2/sd=1.743 degerinin anlamli oldugu (p<0.05) ve RMSEA=0.040
(%90GA: 0.033, 0.047), CFI=0.956, TLI=0.949 ve SRMR=0.045 olarak tahmin edildigi
gozlemlenmistir. Yapisal regresyon modeli icin esik degerleri ile karsilastirildiginda anlaml
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bulunan ki-kare degerinin modelin iyi bir uyuma sahip olmadigim gosterirken diger uyum
indekslerinin ilgili esik degerlerinin igerisinde oldugu ve iyi uyum gosterdiklerinden model
parametreleri yorumlanabilir (Sen, 2020). Modelde standartlastirilmamus faktor yiikleri 0.888 ile
1.252 arasinda olup tamaminin anlaml oldugu goriilmektedir (p<0.05).

Yapilar arasindaki standartlastirilmis yol katsayilari regresyon katsayilar1 gibi yorumlanirsa,
Destinasyon 0zellikleri memnuniyetin 6nemli bir tahmincisidir (p<0.05) ve destinasyon
ozelliklerindeki 1 birimlik iyilesme memnuniyetin 0.924 birimlik artisa sebep olacag:
anlasilmaktadir. Aynm sekilde memnuniyet, tavsiye etme niyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti
tizerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu tahmin edilmis (p<0.05) ve memnuniyetteki 1 birimlik
artig tavsiye etme niyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti lizerinde sirasiyla 0.732 ve 0.888 birimlik bir
artisa sebep olmasi anlamlidir. Ote yandan, tekrar ziyaret etme niyetinin tavsiye etme niyeti
tizerindeki etkisi onemli bulunamamuistir (p>0.05).

Uygulanan yapisal regresyon modelinde i¢sel modeldeki belirleme katsayilar1 (R?) Tablo 3'te
verilmistir. Bu agidan, memnuniyet faktoriiniin R? degeri 0.854 olarak kestirilmistir. Buna gore,
destinasyon oOzellikleri faktorii memnuniyet faktorii igerisindeki varyansin %85,4'linii
aciklamaktadir. Memnuniyet faktorii tekrar ziyaret etme niyeti faktoriine ait varyansm %?78,8"ini
(R?=0.788) agiklamaktadir. Memnuniyet ve tekrar ziyaret etme niyeti birlikte tavsiye etme
niyetinin %78,9'unu (R?=0.789) agiklamaktadir. Son olarak Mplus ¢iktisinda yerel uyumun
degerlendirilmesi i¢in korelasyonlarin artik degerlerinin hemen hepsinin 1’den (1'den biiyiikler,
1.003 ve 1.098 yani <1.96) kiiciik oldugu gozlemlenmistir. Buna goére yerel uyum noktasinda bir
sorun gozlemlenememistir.

Tablo 3. Yapisal Esitlik Modeline Ait Ciktilar

Parametre Kestirim | SH t R2 Hipotez Sonug
DOZ—MEM 0.92 0.03 36.98 0.854 |HI1 Anlamli
MEM—TAV 0.73 0.14 5.35 0.789 H2 Anlamli
TZEN—TAV 0.17 0.14 1.23 H4 Anlaml degil
MEM—TZEN 0.89 0.03 32.03 0.788 H3 Anlamli

DOZ: Destinasyon Ozellikleri, UH: Ulasim Hizmetleri, YIH: Yiyecek Icecek Hizmetleri, FYT: Fiyatlar, MEM:
Memnuniyet, TAV: Tavsiye Etme, TZEN: Tekrar Ziyaret Etme Niyeti, SH: Standart Hata

Bu c¢alismada dogrudan ziyaretgilere sorulan agik uglu sorudan memnuniyete iliskin birtakim
bulgular elde edilmistir. Bu baglamda, ziyaretciler, turistik bolgelerde ulasim, temizlik ve hijyen,
otopark ve ucak seferlerinin yetersizligi, cevre kirliligi, cok sayida dilencinin bulunmasi, kisith
eglence olanaklari, yiiksek fiyatlar, tamitim eksikligi vb. konularda olumsuzluklar dile
getirmiglerdir. Sikayetlerin baginda ziyaret edilen yerlere iliskin temizlik ve hijyen sikintisi
gelmektedir. Buna karsin, yerel halkin misafirperverligi, yemeklerin giizelligi, tarihi, kiiltiirel ve
gezilebilecek bir kent oldugu 6zellikle vurgulanmisgtir.

TARTISMA, SONUC ve ONERILER

Destinasyon cekiciliklerinin ziyaret¢i memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemek, o6zellikle
destinasyonun rekabetciligini arttirmak igin Onemlidir. Ciinkii, bu niteliklere yonelik
ziyaretgilerin olumlu goriisleri, turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret etmelerini ve kulaktan
kulaga pazarlama yontemiyle baskalarina tavsiye etmelerini saglayacaktir (Atsiz ve Akova,
2021).

Bu calismada algilanan destinasyon ozellik performansinin memnuniyet diizeyini etkiledigi
bulgusuna ulasilmistir. Dolayisiyla, onceki c¢alismalarla benzer bigimde destinasyon
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ozelliklerinin gosterdigi performansla genel memnuniyet diizeyi arasinda dogrusal bir iligki s6z
konusudur (Kwanisai ve Vengesayi, 2016; Ozturk ve Gogtas, 2016; Duman ve Oztiirk, 2005;
Kozak, 2003). Ay sekilde Siier (2021) destinasyon hizmet kalitesinin memnuniyeti etkiledigi
bulgusuna ulagmustir. Ancak, ge¢mis ¢alismalarda iliskinin dogrusal olmayabilecegi diger bir
anlatimla, sunulan hizmet 6zelliklerinin iyilestirilmesinin memnuniyet diizeyini anlaml olarak
arttirmayabilecegi belirtilmektedir (Davras, 2021; Albayrak, 2018; Albayrak ve Caber, 2013).
Anilan yazarlara gore, iliski asimetrik olabilir. Bunun igin, destinasyon ozelliklerinin temel,
performans ve heyecan verici 6zellikler seklinde siniflandirilmalidir.

Bu calismada, destinasyon 6zelliklerinin genel memnuniyetin 6nemli bir tahmincisi oldugu tespit
edilmistir. Bu sebeple, Sanliurfa’ya iliskin 6zelliklerin ytiiksek kalite diizeyine ulasmas: igin
alinabilecek kararlar turist memnuniyetini arttiracagy asikardir. Bunun gerceklestirilebilmesi
adina biitiin turizm paydaglarmin bir araya gelebilecegi ve bir eylem plani dahilinde birlikte
hareket edebilecegi ve kararlarin alinacagy bir istisare ortami olan ¢alistay diizenlenebilir.

Calismada memnun ziyaretcinin destinasyonu tekrar ziyaret edecegi ve bagkalarina tavsiye
niyetinde olacag: belirlenmigtir. Ayni bulgular, Hossain vd., (2021)'nin arastirmalarinda
goriilmektedir. Onlara gore, turist memnuniyeti, turistin tekrar ziyaret etme ve baskalarma
tavsiye etme niyetini olumlu etkilemektedir. Ayrica, memnuniyet degiskeninin tekrar ziyaret
etme niyetini anlamli olarak etkiledigi Tabatabaeinasab ve Esitti (2021)'nin ¢alismalarindan
anlasilmaktadir. Atsiz ve Akova (2021)'nin calismalarinda ise, Istanbul destinasyondaki kiiltiirel
cekiciliklerin ziyaretgilerin memnuniyet derecesini etkiledigi belirtilmektedir. Bunun yani sira,
memnuniyet seviyesinin ziyaretgilerin tekrar satin alma sadakatini giidiiledigi tespit edilmistir.
Kog ve Yetgin (2021) calismalarinda da Kapadokya'nin sahip oldugu tarihsel, kiiltiirel ve tabii
giizelliklerin ve balon turlarmin ziyaretcileri memnun ettigi ve gelecek davraniglarini olumlu
etkiledigi belirtilmektedir. Bu durumda, literatiirde, memnuniyetin sadakat ve davramgsal
niyetler {izerindeki olumlu sonuglar1 iyi bilinmektedir (Prayag, Hassibi ve Nunkoo, 2019).
Sozgelimi, Tiirkmen, Atay ve Tiirkmen (2018) ziyaret¢i memnuniyetinin davranigsal niyetleri
olumlu yonde etkiledigini belirlemiglerdir. Bunun yani1 sira, Vahidli ve Yilmaz (2020)
ziyaretgilerin deneyimle elde ettikleri memnuniyet seviyesinin onlarin tavsiye etme niyetini
artirdign bulgusunu elde etmislerdir. Istk ve Ozkan (2019) ise korelasyon c¢oziimlemesi
gerceklestirerek destinasyon kisiligiyle ziyaretcilerin memnuniyet ve davramigsal niyetlerinin
birbiriyle olumlu yonde iligkili oldugunu agiklamislardir. Buna karsin, mevcut ¢alismada tekrar
ziyaret niyetinin tavsiye etme davranisina etkisi olmadig1 gozlenmistir.

Arastirmadan ¢ikan bir diger sonu¢ hem ifade ortalamalarindan hem de beklenti deneyim
karsilastiran sorudan da anlasilacagi iizere, ziyaretgilerin Sanlurfa destinasyonundan ne
memnun ne de memnun olmadigidir. Ciinkd, ilgili soruyu “cok kotiiydii”, “kotiiydii” ve “ne
kotii ne iyiydi” seklinde cevaplayanlarin toplami %54,8'i bulmaktadir. Bu sonug gergevesinde,
destinasyon cekiciliklerini arttirict ciddi onlemlerin alinmas: turist sayisini arttirict bir rol
oynayacaktir. Ornegin, kentin gastronomik &zellikleri 6n plana gikarilarak giiclii bir imaj
yaratilabilir. Lokanta ve kafelerdeki yiyecek iceceklerin kalitesi ve gesitliligi arttirilabilir. Yerel
yonetimlerin destegiyle hediyelik esya c¢esitliligi arttirilabilir ve fiyatlar1 makul seviyeye
indirilebilir.

Ozellikle turizm bolgelerinde, temizlik ve hijyen hususunda gerek hizmet vericiler gerekse yerel
halk nezdinde farkindalik olusturulabilir. Her bir esnafin satis yerlerinin temizligi sorumlulugu
kendilerine verilebilir. Tarihi dokuya uygun otoparklar insa edilebilir. Yerel yonetimlerce
ziyaretcilere mahsus parasiz ulasim ve turist rehberi hizmetleri verilebilir. Ziyaretgileri rahatsiz
eden dilenci ve seyyar saticilara karsi gereken tedbirler arttirilabilir.

Mevcut ¢alisma birkag kisitlilik icermektedir. Bunlardan bir tanesi 6rneklemin yerli turistlerden
secilmis olmasidir. Gelecek calismalarda, yabanci ziyaretgiler ya da hem yerli hem de yabanci
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ziyaretciler 6rnekleminde karsilastirmali sekilde incelenebilir. Ciinkii, yerli ve yabanci turistlerin
memnuniyet  diizeyleri farklihlk  gosterebilmektedir.  Ayrica, memnuniyet veya
memnuniyetsizliklerine dair sosyal medya yorumlar incelenerek nitel bir arastirma
gergeklestirilebilir. Bunun yarni sira, memnuniyetin ziyaretcilerin kisisel Ozelliklerine gore
degisip degismedigi incelenebilir. Bununla birlikte, 6nem-performans yontemi kullanilarak
memnuniyet Olgiilebilir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Cikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu ¢alismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Arastirmalar1 Dergisinin hi¢bir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onayr: Harran Universitesi Sosyal ve Begeri Bilimler Yaym Etik Kurulundan
15.10.2021 tarih ve 152 sayili karar numarasi ile izin alinmigtir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Calisma tek yazarl olup katki orani %100’ diir.
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