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Oz

Bu calismanin amaci, turist memnuniyeti ile turistlerin destinasyonu tekrar ziyaret etme veya tavsiye etme olasilig
arasindaki iliskiyi incelemektir. Calismada nicel yéntem tercih edilmis ve veriler anket yoluyla toplanmistir. Kolayda
ornekleme tercih edilmis, 6rneklem grubu Sanliurfa'yi ziyaret eden 321 yerli turistten olusturulmustur. Veriler faktor
analizi ve korelasyon testleri ile analiz edilmistir. Bulgular, turist memnuniyetini etkileyen ana faktorlerin yerel ulagim
hizmetleri, konaklama kalitesi, yiyecek ve igecek hizmetleri ve kiltiirel cazibe merkezleri oldugunu ortaya koymustur.
Calismada turistlerin Sanliurfa'nin kiiltiirel ve tarihi cazibe merkezlerinden oldukga memnun olduklari ve bunun
genel deneyimlerini gelistirmede 6nemli bir rol oynadigl bulumustur.. Ancak, bu alanlardaki memnuniyeti diisiiren
ulasim hizmetleri ve hijyen konusunda dikkate deger endiseler vardir. Calisma genel memnuniyet ile turistlerin
destinasyonu tekrar ziyaret etme veya tavsiye etme olasiigl arasinda olumlu bir baglanti oldugunu ortaya
koymustur. Bu, kiltirel cazibe merkezlerinin turistler icin blylk bir ¢cekim merkezi olmasina ragmen, ulasim ve
temizlik gibi pratik yonlerin ele alinmasinin turist sadakatini artirmak ve tekrar ziyaretleri veya tavsiyeleri tesvik
etmek i¢in ¢ok 6nemli oldugunu gostermektedir. Genel olarak, kiiltiirel deneyimler ile temel hizmetler arasindaki
denge, olumlu bir turist deneyimi tegvik etmek igin esastir.

Anahtar Kelimeler: Turist memnuniyeti, destinasyon, destinasyon memnuniyeti, tekrar ziyaret davranisi, Sanliurfa.

THE IMPACT OF TOURIST SATISFACTION ON THE BEHAVIOR OF
REVISITING AND RECOMMENDING INTENTION A DESTINATION

Abstract

The purpose of this study is to examine the relationship between tourist satisfaction and the likelihood of tourists
revisiting or recommending the destination. The study employed quantitative methods, with data collected through
surveys. The sample consisted of 321 domestic tourists who visited Sanliurfa. Convenience sampling was used, and
the data were analyzed using factor analysis and correlation tests. The findings revealed that the main factors
influencing tourist satisfaction were local transportation services, accommodation quality, food and beverage
services, and cultural attractions. The study found that tourists were highly satisfied with Sanliurfa's cultural and
historical attractions, which played a significant role in enhancing their overall experience. However, there were
notable concerns regarding transportation services and hygiene, which diminished satisfaction in these areas. The
study revealed a positive link between overall satisfaction and the likelihood of revisiting or recommending the
destination. This indicates that while cultural attractions are a major draw for tourists, addressing practical aspects
like transportation and cleanliness is crucial for improving tourist loyalty and encouraging repeat visits or
recommendations. Overall, balancing cultural experiences with essential services is key to promoting a positive
tourist experience.

Keywords: Tourist satisfaction, destination, destination satisfaction, revisit intention, Sanliurfa
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GIRIS

Mdisteri memnuniyeti, gelisen ve degisen
ekonomik kosullar sonucunda, isletmelerin en fazla
onem verdikleri husus haline gelmistir (Bowen vd.,
2001) Pek ¢ok turizm isletmesine ev sahipligi yapan
turistik destinasyonlar acisindan da benzer bir
degerlendirmeyi yapmak mimkiindir. Uluslararasi
turizm faaliyetlerine katilan bireylerin her gecen yil
arttigr bu doénemde, destinasyonlar da tipki
isletmeler gibi yogun bir rekabet baskisi altindadir
(Leung ve Baloglu, 2013; Atsiz ve Akova, 2021)
Makro anlamda Ulkesel bazdaki destinasyon
rekabetciligi mikro anlamda, ¢ogu zaman ayni (lke
icindeki illerin rekabeti haline gelmektedir.
Destinasyonlarin rekabetciligi ise sadece ulusal
ekonomilerin kalkinmasi icin degil, ayni zamanda
yerel topluluklar i¢cin de kilit bir faktor olmaya
devam etmektedir (Leung ve Baloglu, 2013).
Musteri memnuniyeti kavramindan dogan turist
memnuniyeti, turistlerin destinasyonu
deneyimledikten sonraki duygusal durumu olarak
aciklanmakla birlikte (lbrahim ve Gill, 2005),
destinasyon pazarlama calismalarinda ulasiimak
istenen yegane hedef olarak ifade edilebilir.

Turistik  destinasyonlar  turizm  sisteminin
merkezi unsurlarindan biridir (Maneerat vd., 2024).
Destinasyonlarin o6zellikleri iki ana bashk altinda
siniflandiriimaktadir. Birincil 6zellikler iklim, ekoloji,
kiltir ve geleneksel mimariyi icerirken ikincil
ozellikler ise; oteller, vyiyecek-icecek hizmetleri,
ulasim ve eglence gibi 6zelliklerden meydana
gelmektedir (Kozak ve Rimmington, 1999)

Turistlerin ~ bir  destinasyondan  memnun
olmasini etkileyen bircok faktor bulunmaktadir.
Konaklama hizmetleri (Hussein vd., 2022), yerel
ulasim (Nwachukwu vd., 2019), vyiyecek-icecek
hizmetlerinin kalitesi (Ni Putu vd., 2023), yerel
halkin tutum ve davranislari (Blackie vd., 2023),
eglence imkanlar (Aliedan vd., 2021) ve fiyatlar
(Febinanda vd., 2018) gibi bircok etmen turistlerin
destinasyondan duydugu memnuniyette énemli rol
oynayabilmektedir (Kozak 2003). Destinasyonun
pazarda basarili ve rekabet edebilir bir konuma

ulasmasi icin destinasyonu ziyaret eden turistlerin
memnun  bir sekilde ayrilmasini  saglamak
gerekmektedir (Duman ve Oztiirk, 2005; Cakici ve
Aksu, 2006).

Bilindigi Uzere, musteri memnuniyetinin en
onemli giktilarindan biri misteri sadakatidir (Bowen
ve Chen, 2001; Gronholdt vd., 2010). Bu durum
turist memnuniyeti agisindan da gecerlidir. Yapilan
bir arastirma, destinasyondan memnun ayrilan
turistlerin ayni destinasyona donme olasiliklarinin
olduk¢a yiliksek oldugunu ve olumlu seyahat
deneyimlerini agizdan agiza iletisim yoluyla
arkadaslari ve akrabalari ile paylasma noktasinda
motivasyonlarinin daha yiksek oldugunu
gostermistir (Yoon ve Uysal; 2005).

Muisteri memnuniyeti veya turizm baglaminda
degerlendirildigi sekliyle turist memnuniyeti, turizm
endistrisinde yer alan tim isletmelerin, hatta daha
genis anlamda destinasyonlarin ulasmaya ¢alistig
bir basari gostergesidir (Oliveri vd., 2019).
Performansin degerlendirilmesinde, eksik ve hatali
yonlerin tespit edilmesinde kullanilan 6nemli bir
kriter ve geri besleme kaynagidir (Anderson ve
Sullivan, 1993). Destinasyondan duyulan
memnuniyet, bir destinasyona iliskin pek ¢ok
ozelligin bilissel ve duygusal bir degerlendirmesini
icerdiginden, dogrudan veya dolayll olarak
destinasyon imaiji tizerinde de etkili olacaktir (Yunita
ve Tjokrosaputro, 2024).

Turistik  bir destinasyonda, turizmin alt
alanlarina iliskin aksayan yonlerin belirlenmesi ve
problemlerin tespiti icin ©ncelikle turistlerin
destinasyondan duydugu memnuniyet diizeyi analiz
edilmelidir (Vifidn-ludena ve De Campos, 2024). Bu
asama, mevcut problemlere iliskin  ¢Oziim
gelistirmenin ilk asamasidir. Ardindan ilgili turizm
paydaslarinin  ortak  gortsi  ile  ¢ozimler
detaylandirilabilir. Turistlerin memnun oldugu veya
olmadigi destinasyon 6zelliklerinin  bilgisinden
yoksun  bir sekilde vyiritiilecek pazarlama
¢ahismalarinin basariya ulasmasi mimkin degildir
(Sangeeta Dhar, 2023). Bu calisma, yukarida ifade
edilen hususlari Sanliurfa 6zelinde incelemek (izere
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gerceklestirilmistir. Calisma kapsaminda Sanliurfa’y
ziyaret eden turistlerin memnuniyet dizeyleri ile
bunun tekrar ziyaret ve tavsiye etme davraniglari
Uzerindeki etkisi ele alinmaya ¢alisiimistir.

1. LITERATUR TARAMASI

Turist memnuniyeti, turistik destinasyonlarin
basarisinda ve sirdirilebilirliginde 6nemli  rol
oynayan ¢ok yonli bir yapidir. Turistlerin bir
destinasyondan duyduklari memnuniyet, hizmet
kalitesi, duygusal ve bilissel deneyimler, kiiltirel
ozellikler ve genel deneyim kalitesi gibi cesitli
boyutlari kapsayan kompleks bir kavramdir. Bu
boyutlari  anlamak, turizm  yoneticileri ve
politikacilarin ziyaretci deneyimlerini iyilestirmeleri
ve ilgili destinasyona baghhgl tesvik etmeleri igin
oldukga 6nemlidir.

Turist  memnuniyetini  etkileyen  temel
faktorlerden biri destinasyonda saglanan
hizmetlerin kalitesidir. Yapilan arastirmalar yliksek
kaliteli hizmetlerin artan memnuniyet seviyelerini
beraberinde getirdigini ve bunun da tekrar ziyaret
olasihgini ve baskalarina tavsiye etme niyetini
artirdigini géstermektedir (Cho vd., 2014; Puig ve
Xu, 2017; Aktas vd., 2021; Mahmud vd., 2021).
Ornegin Cho ve arkadaslari (2014) yapmis olduklari
arastirmada yerel hizmetlerden duyulan
memnuniyet dlizeyinin turistlerin kirsal turizm
alanlarini tekrar ziyaret etme niyetlerini onemli
Olglide etkiledigini vurgulayarak, destinasyonun
turizm acisindan biylmesini tesvik etmek icin
hizmet kalitesinde siirekli iyilestirme ihtiyaci
duyuldugunu ifade etmislerdir. Benzer sekilde Aktas
vd. (2021) vyapmis olduklari  arastirmada
destinasyonlar igin rekabet avantajinin oldukga
onemli oldugunu ileri slrerek turizm sektérinde
hizmet kalitesinin 6nemine vurgu yapmislardir.

Destinasyonlarda genel anlamda verilen
konaklama, ulasim, vyiyecek-icecek hizmetleri ve
gastronomik c¢esitlilik, glivenlik 6nlemleri, vyerel
esnafin tutum ve davranislar ile misafirperverlik
gibi yuksek kaliteli hizmetler olumlu bir deneyim
saglamak igin 6ne gikan kritik unsurlardir (Meng vd.,
2006; Kwanisai & Vengesayi, 2016; Zaitul vd., 2022).

Yapilan aragtirmalar bu araci hizmetlerden duyulan
memnuniyetin destinasyonla ilgili genel
memnuniyeti artirmak igin oldukga énemli oldugunu
gostermistir (Corte vd., 2015; Munhurrun vd., 2016;
Milosevi¢ vd., 2016). Turistler aldiklari hizmetlerin
beklentilerini karsiladigini veya astigini
algiladiklarinda destinasyondan memnun ayrilma
olasihiklari daha yiiksektir (Canalejo ve Rio, 2018;
Aktas vd., 2021; Alonazi, 2023). Ayrica konaklama
isletmelerinden ve vyerel hizmetlerden memnun
olan turistlerin genel turistik deneyimlerinden daha
fazla memnuniyet duyma olasiliklari da yuksektir
(Tuohuti, 2017; Biswas vd., 2021; Vojtko vd., 2020).

Bir destinasyona karsi glicli duygusal bag
deneyimleyen turistlerin daha yiiksek memnuniyet
dizeylerine ulasma olasiligi oldukca yliksektir. Bu
duygusal etkilesim, vyerel kiltirle etkilesimlerin
kalitesi, destinasyonun ambiyansi ve ziyaret
sirasindaki kisisel deneyimler dahil olmak (izere
cesitli faktorlerden kaynaklanabilir (Biswas vd.,
2021; Culi¢ vd., 2021).

Turizmin duygusal yoni oldukga ©nemlidir.
Bunun nedeni olumlu agizdan agiza iletisime ve
turistler arasinda artan sadakate yol agmasidir.
Ahmad (2024), turist memnuniyetinin turistlerin
kendilerine sunulan tesis ve hizmetlere iliskin algilar
ve deneyimleri tarafindan sekillendirilen duygusal
ve bilissel bir fenomen olarak nasil algilandigini
incelemistir. Ziyaret sirasinda ortaya cikan duygusal
tepkiler, turistlerin genel ~memnuniyetini ve
destinasyonu baskalarina tavsiye etme olasiliklarini
onemli Olgide etkileyebilmektedir (Yunduk vd.,
2019). Hizmet kalitesi ve duygusal deneyimlere ek
olarak, destinasyonun imaji ve nitelikleri de turist
memnuniyetini sekillendirmede o6nemli bir rol
oynamaktadir (Loureiro ve Gonzalez, 2008). Campo-
Martinez ve Vadell (2010) yapmis olduklari
arastirmada, iyi tanimlanmis bir destinasyon
imajinin turist memnuniyetini artirabilecegini ifade
etmislerdir. Benzer sekilde Chi ve Qu (2008) yapmis
olduklari arastirmada destinasyon imajinin nitelik
memnuniyetini etkiledigi, destinasyon imaji ile
nitelik ~ memnuniyetinin  genel  memnuniyeti
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dogrudan etkiledigi ve genel memnuniyet ve nitelik
memnuniyetinin de destinasyon sadakati (izerinde
dogrudan ve olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna
ulasmiglardir.

Bir destinasyonun kdiltiirel nitelikleri de turist
memnuniyetini  sekillendirmede  6nemli  rol
oynamaktadir Bir destinasyonun kdltiirel zenginligi
ve benzersizligi, ziyaretciler icin genel turistik
deneyimi iyilestirerek daha fazla memnuniyete yol
acabilir. Ornegin, Atsiz ve Akova (2021) yapmis
olduklari arastirmada kiiltlirel cazibe merkezlerinin
turistlerin bir destinasyonla ilgili genel
memnuniyetini, 6zellikle de destinasyonu birden

fazla ziyaret edenlere kiyasla ilk kez gelen
ziyaretciler icin  6nemli Olglide belirledigini
vurgulamislardir.  Bu durum, kdltiirel cazibe

merkezlerinin turistlerde unutulmaz deneyimler
yaratabilecegini ve béylece memnuniyet seviyelerini
artirabilecegini gostermektedir.

Turist memnuniyeti ile destinasyon sadakati
arasinda da o6nemli bir iliski bulunmaktadir.
Destinasyondan memnun ayrilan turistlerin tekrar
ziyaret etme ve destinasyonu baskalarina tavsiye
etme olasiligi daha yuksektir (Puig ve Xu, 2017;
Huong ve Grande, 2022). Fakat, memnuniyet her
zaman sadakat anlamina gelmemektedir. Yapilan
arastirmalar, destinasyondan memnun ayrilan
turistlerin olumlu duygular ifade ettigini ancak
sadakatlerinin rekabetci alternatifler ve degisen
tercihler gibi diger faktorlerden de
etkilenebilecegini gdstermektedir (Puig ve Xu, 2017;
Preko vd., 2019). Hizmet kalitesi ve duygusal
deneyimlere ek olarak, kiltirel miras, dogal glzellik
ve eglence firsatlari gibi destinasyon Ozelliklerinin
roli gbz ardi edilmemelidir. Bu ozellikler,
destinasyonun genel algisina katkida bulunup turist
memnuniyetini 6nemli Olclide etkileyebilmektedir
(Ghose ve Johann, 2018; Cacija vd., 2020; Joseph
vd., 2021; Sharma, 2023). Ornegin, benzersiz
kiiltirel deneyimler ve dogal manzaralar sunan
destinasyonlar daha fazla ziyaret¢i ¢ekme ve daha
yliksek memnuniyet seviyesi olusturma noktasinda
bir adim 6ndelerdir (Rahman, 2019; Kim, 2024).

Ayrica, cevresel kosullar ve sosyal etkilesimler gibi
dis faktorlerin turist memnuniyeti lGzerindeki etkisi
de giderek artmaktadir. Yapilan arastirmalar
destinasyonlardaki asiri  kalabaliklasma, glivenlik
durumu, yerel halkin turiste ve turizme bakis agisi
ve diger turistlerin davranislari gibi faktorlerin
ziyaretgilerin genel deneyimini ve memnuniyetini
etkileyebilecegini gostermistir (Maruthaiah ve
Rashid, 2014; Cruz ve Zaragoza, 2019; Arbelo vd.,
2021). Ornegin, popiiler turistik destinasyonlarda
asiri kalabaliklik olumsuz deneyimlere yol agabilir,
memnuniyeti azaltabilir ve potansiyel olarak
gelecekteki ziyaretleri caydirabilir (Jing vd., 2015;
Cruz ve Zaragoza, 2019).

Teknolojinin  turizm deneyimine entegre
edilmesi de memnuniyeti etkileyen o6nemli bir
faktor olarak ortaya ¢ikmistir. Mobil uygulamalar ve
dijital rehberler gibi akilli turizm teknolojilerinin
kullanimi, kisisellestirilmis bilgiler saglayarak ve
destinasyonla sorunsuz etkilesimleri kolaylastirarak
ziyaretci deneyimini artirabilir (Jeong ve Shin, 2020).
Yapilan arastirmalar, seyahatleri sirasinda
teknolojiyle etkilesime giren turistlerin (sagladigl
kolaylik ve bilgiye erisimi hizlandirmasi nedeniyle)
genellikle daha yiksek memnuniyet seviyeleri
bildirdiklerini gostermektedir (Jeong ve Shin, 2020).

Tim bunlara ek olarak turist memnuniyeti ile
davranissal niyetler arasinda da onemli iliskiler
bulunmaktadir. Yapilan arastirmalar,
destinasyondan ~ memnun  ayrilan  turistlerin
destinasyonu baskalarina tavsiye etme ve tekrar
ziyaret etme gibi sadakat davranislari sergileme
olasiliklarinin daha yiliksek oldugunu gostermistir
(Mohamad vd., 2011; Yunduk vd., 2019). Ornegin,
Yunduk vd. (2019) tarafindan yapilan arastirmada,
duygusal deneyimlerin turist memnuniyetini ve
destinasyon sadakatini onemli ol¢lide etkiledigini
gostermistir. Bu durum ziyaret sirasinda olumlu
duygusal tepkilerin daha gliclii sadakat davranisina
yol agabilecegi anlamina gelmektedir (Yunduk vd.,
2019). Turist memnuniyeti ile davranissal niyetler
arasindaki bu iliski destinasyonun algilanan kalitesi,
turist memnuniyeti ve kulaktan kulaga tavsiyeler
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arasinda dogrudan bir baglanti kuruldugunu net bir
sekilde ifade etmektedir (Wang vd., 2017). Turist
memnuniyetini  6lgmenin  karmasikhig  genel
memnuniyet dizeyine katkida bulunan c¢esitli
hizmet ve deneyimlerden kaynaklanmaktadir.
Bircok bilim insaninin belirttigi gibi, memnuniyeti
Olgmek yalnizca bireysel hizmetleri
degerlendirmekle ilgili olmayip ayni zamanda tim
destinasyon deneyiminin kapsamli bir
degerlendirmesini de gerektirmektedir (Malodia ve
Singla, 2017; Minh 2023).

Bir destinasyonun sosyo-kiiltirel baglami ve
konukseverlik, turist memnuniyetini
sekillendirmede olduk¢ca Onem arz etmektedir.

Kiltirel kimlik ve vyerel toplumun turizmi
benimseme durumu turistler arasindaki
memnuniyet  seviyelerini  etkileyen  faktorler

arasindadir (Lépez-Guzman vd., 2018; Fu ve Luo,
2023). Ornegin, Lbépez-Guzmdan vd. (2018)
tarafindan yapilan arastirmada, dinya mirasi
alanlarinda turist memnuniyetini artirmada kdlturel
kimligin olduk¢a onemli oldugu ve glcli bir yer
duygusunun ziyaretcilerin deneyimlerini 6nemli
Olglide etkileyebilecegini ifade etmistir. Benzer
sekilde, turistlerin algilarini ve  memnuniyetlerini
sekillendirmede yerel yiyecek deneyimleri de 6nem
arz etmektedir (Rahman vd., 2018).

Sonu¢ olarak, turist memnuniyeti, hizmet
kalitesi,  duygusal  deneyimler,  destinasyon
Ozellikleri, algilanan deger ve sosyo-kiiltiirel baglam
dahil olmak Uzere cesitli faktorlerden etkilenen
karmasik ve ¢ok yonli bir yapidir. Bu boyutlari
anlamak, turizm yoneticileri ve politika yapicilari igin
ziyaretci deneyimlerini gelistirmek, sadakati tesvik
etmek ve turizm destinasyonlarinin
sirdurulebilirligini  saglamak acisindan o6nemlidir.
Surekli arastirma ve etkili 6lcim araclarinin
gelistirilmesi, turist ~memnuniyetinin  dinamik
dogasini yakalamak ve giderek daha rekabetg¢i bir
turizm ortaminda gezginlerin degisen ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak igin cok 6nemlidir.

hususlar
hipotezi

Yukarida ifade edilen  tim
degerlendirildiginde, arastirmanin
asagidaki sekilde formiile edilebilir:

H;: Destinasyondan duyulan turist memnuniyeti,
destinasyonu tekrar ziyaret ve tavsiye etme
davranisini etkiler.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirmanin amaci, Sanhurfa’yl ziyaret
eden turistlerin turistik bir destinasyon olarak
Sanliurfa’dan  duyduklari  memnuniyet dizeyini
belirlemek, ayni zamanda memnuniyet diizeyleri ile
Sanliurfa’yl  tekrar ziyaret ve tavsiye etme
davraniglari arasinda bir iliski olup olmadigini tespit
etmektir. Nispeten genis bir érneklem grubundan
veri elde etmeyi gerektiren bu calisma, ampirik bir
arastirma olarak tasarlanmistir. Ampirik arastirma,
nicel verilerin toplanmasi ve bunlarin analiz edilmesi
icin kullanilan bir arastirma yontemidir (Creswell,
2014; Babbie, 2016).

Galismanin literatlir kismi, ikincil veriler
taranarak olusturulmustur. Arastirmanin saha
¢alismasinda veri elde etmek amaciyla anket tercih
edilmistir. Calismada zaman ve maliyet etkinligi
saglamasi, buylk Orneklem ile ¢alisma imkani
sunmasl, bunun yaninda elde edilen verinin ileri
istatistiksel yontemlerle analiz edilmesinde sagladigi
avantajlardan 6tlri anket tercih edilmistir (Dillman
vd., 2014). Anket formu iki ana kisimdan meydana
gelmektedir. Birinci  kisimda, destinasyondan
duyulan memnuniyet diizeyini 6lgmeye yonelik 5li
Likert Olcegine gbre derecelendirilmis 37 ifade ile
tekrar ziyaret davranisini belirlemeye yonelik 5 ifade
yer almaktadir. Bu kisimda kullanilan 6lgeklerde
Kozak (2001)'in turist memnuniyetini 6lcmek icin
gelistirdigi 6lcek temel alinmistir. Bununla birlikte
benzer nitelikte arastirmalar ylriten Arash ve

Baradani (2014) ile ipar ve Dogan (2013)In
calhismalari da incelenerek Olgege son sekli
verilmistir.

Arastirmanin  evrenini 2024 yili  turizm

sezonunda Sanhurfa’yr ziyaret eden tim turistler
meydana getirmektedir. 2023 yilinda Sanliurfa’yi
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ziyaret eden toplam turist sayisi 407.214’tiir. Bunun
yalnizca %4’G yabanci turistlerden olusmaktadir
(sanliurfaktb.gov.tr). Yabanci turist sayisinin ¢ok az
olmasi, saghkh karsilagtirma yapilmasina olanak
vermeyeceginden oOrneklem disinda birakilmis,
arastirma yerli turistler Gizerinde gergeklestirilmistir.
Arastirmanin  6rneklemini  Sanliurfa’yt 2024 yili
bahar doneminde ziyaret eden 321 vyerli turist

olusturmaktadir. Evrenin ¢ok blylk oldugu
durumlarda genellikle 400-1000 arasinda bir
orneklem  blylkligt  yeterli  gorilmektedir

(Cochran, 1977; Israel, 1992). Bu evren icin %95
glven araliginda yapilan hesaplamada 384 turistin
yeterli oldugu gorilmustir. Elde edilen anketler
icinde eksik veri orani yilksek olan ve sagliksiz
doldurulan anketler analiz disinda tutularak 321
anket analize dahil edilmistir. Arastirma 6rneklemi
icin kolayda 6rnekleme metodu tercih edilmistir.

Arastirmada yer alan degiskenler literatirde
daha once iliskisi farkl orneklemler Uizerinde ele
alinmis degiskenlerdir. Ayni zamanda kullanilan
Olcekler de benzer pek ¢ok arastirmada
kullanilmistir (Yoon ve Uysal, 2005; Chen ve Tsai,
2007). Bu agidan arastirmanin degisken iliskisi ve
Olcek acisindan gegerlilik kosullarini  sagladig
belirtilmelidir. Olgegin icsel tutarhliginin
incelenmesinde  Cronbach’s  Alfa  katsayisina
bakilmistir.  Olgegin  bitiini  icin  hesaplanan
Cronbach’s Alfa katsayisi 0,937’dir. Bu katsayi

Olgegin igsel tutarhginin yiksek oldugu seklinde
yorumlanmaktadir (Field, 2013).

Arastirmadan elde edilen bulgular muhtelif
istatistiki testler vasitasiyla analiz edilmistir. Veri
analizinde SPPS paket programi tercih edilmistir.
Arastirma bulgulari asagida aktarilmaktadir.

3. BULGULAR VE YORUM

Arastirmaya katilan turistlerin 6zellikleri Tablo
1’de gorulmektedir. Tabloya bakildiginda, katilimci
turistler icinde cinsiyetlere gore kadin turistlerin
erkeklere oranla nispeten fazla oldugu (%58,9);
yaglar itibariyle ise 29-39 yas arasindaki
ziyaretgilerin (%71,7) 6érneklem iginde agirhklh grubu
olusturdugu gorilmektedir. Evli ve bekar turistlerin
dagihmi birbirine ¢ok yakindir. Sanhurfa’yi ziyaret
eden turistlerin %36,8’inin ilk kez ziyaret ettigi
anlasiilmaktadir. Katihmcilarin %63,2’si Sanliurfa’yi
iki kez ve daha fazla ziyaret etmistir. Bu deger,
katilimci turistler icinde ayni ozellikleri iki ve daha
fazla kez deneyimlediklerinden daha saglikh ve
detayll degerlendirme vyapabilmelerine olanak
vermesi agisindan 6nemli bir bulgudur. Katihmci
turistlerin yarisina yakin bir kismi ise 3 giin ve daha
az stirede Sanliurfa’da kalmistir.

Tablo 1. Katilimci Turistlerin Ozelliklerine iliskin Frekans Analizi Sonuclari

Degiskenler Kategoriler Sayi (n) Yiizde (%)
L. Erkek 130 40,5
Cinsiyet Kadin 189 58,9
29 Yas ve Alti 119 37,1
30-39 Yas Arasi 111 34,6
Yas 40-49 Yas Arasi 53 16,5
50 Yas ve Uzeri 38 11,8
. Evli 164 51,1
Medeni Durum Bekar 155 48,3
ik kez 118 36,8
Sanhurfa’yi Ziyaret Siklig ikinci kez 108 33,6
Uglincii kez ve daha fazla 95 29,6
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Sanhurfa’da Kalis Siiresi

3 Giun ve Daha Az 148 46,1
4-7 GUn Arasi 89 27,7
8 Glin ve Daha Fazla 82 25,5

Arastirmada Olgmeye calistigimiz  olguya
yonelik olgcekte yer alan 6nermeler icinde benzer
olanlarin ayni boyut altinda bir araya gelip
gruplanmasini saglamak ve analizi de kolaylastirmak
adina agiklayici faktoér analizi yapilmigtir. Acgiklayici
faktor analizi ayni zamanda yapinin daha basit bir
hale gelmesine de yardimci olmaktadir (Fabrigar ve
Legener, 2012). Veri setinin faktor analizi kosullarini
saglayip saglamadigini belirlemek Uzere Barlett
kiiresellik test sonucu (p<0,001), KMO o6rneklem
yeterliligi (0,869) ve Ki-Kare (9738,260) degerleri

incelenmis olup, ilgili degerlerin faktor analizi icin
kabul edilebilir sinirlar icinde oldugu gorilmistur
(Eroglu, 2005). Faktor analizinde Varimax rotasyon
yontemi tercih edilmistir. Bu yontem, faktorlerin
yuklerini optimize ederek her bir faktorin belirli
degiskenler Uzerinde daha ylksek yikler almasini
saglamaktadir. Bu sekilde ayni faktor, diger
degiskenler izerinde daha disiik yikler almaktadir.
Neticede faktérler arasindaki ayrim daha belirgin
hale gelmektedir. Faktor analizine iliskin sonuclar

Tablo 2’de aktariimistir.

Tablo 2. Turist Memnuniyeti Olcegi Faktor Analizi

FAKTOR BOYUTLARI

Ozdeger Ag. Varyans A. Ortalama C. Alfa (a) Faktor
Yerel Tagima Hizmetleri I
4,582 13,092 3,3008 0,895 Yukii
Yerel tagima araglarinda alternatiflerin varhgi ,784
Yerel tasima hizmetlerinin erisilebilirligi (kolay bulunabilirlik) ,773
Yerel tagima araglarinin tarifeye uygun hareket etmesi ,744
Yerel tagsima hizmetlerinin konfor ve modernligi ,705
Yerel tagima araglarinin fiyati ,675
Yerel tagima araglarinin sikhg ,654
Yerel surticlilerin tutum ve davranislari ,577

Ozdeger Ag. Varyans A. Ortalama C. Alfa (a

Konaklama Hizmetleri 3'92g7 ;11'2;1 37888 01911( ) F. Yiikii
Konaklama isletmesinde odalarin giivenligi ,823
Konaklama igletmesinde girig-gikis islemlerinin hizi ,782
Konaklama isletmesindeki yemeklerin kalitesi ,749
Konaklama isletmesindeki hizmetlerin kalitesi ,746
Konaklama isletmesinde tesis igi birimleri gosteren yon tabelalari bulunmasi (resepsiyon, restoran vb.) ,673

. . . . Ozdeger Ag. Varyans A. Ortalama C. Alfa (a e

Yiyecek-Igecek Hizmetleri 3'89g9 c11,12l,1 2,0480 0’90; ) F. Yaka
Yerel mutfagin gesitliligi ,805
Yemeklerin lezzeti ,794
Restoran ve diger yiyecek icecek isletmelerindeki hizmet kalitesi ,737
Yiyeceklerin kalitesi ,698
Yemeklerin fiyatinin makul olmasi ,646

Konukseverlik ve Miisteri ilgisi o;:’;f; r Acig?gg ns A. ?";‘;;ma & :’ Igf; ia) F. Yuku
Yerel halkin ziyaretgilere gosterdigi misafirperverlik ,894
Konaklama isletmesi personelinin ziyaretgilere karsi tutumu ,864
Destinasyonda dogrudan ya da dolayli olarak turizmle ig ice olan personelin tutumu ,851
Yerel saticilar ve esnafin ziyaretgilere karsi tutumu ,728
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Hijyen-Saghk ve Temizlik 0;:16<-:7§5e r Ac-lgla;(\)lg ns G g"::;ma & :' |‘9fg7((l) F. Yuku
Halka agik alanlarin temizligi ve bakimi ,776
Konaklama isletmesinin genel temizligi ,769
Yiyecek-icecek isletmelerinin temizligi ,737
Destinasyonun genel temizligi ,675
Yerel tagima araglarinin temizligi ,672
Tesis ve Faaliyetler 0;:’:35: r Ag. s\,l ngns A. 30,r1t;(I)aoma C.:I;(a) ;a) F. YikU
Aligveris tesislerinin varhg ,789
Gece eglence imkanlarinin varligi ,713
Destinasyonda saglik hizmetlerin varligi ve yeterliligi ,672
Cocuklara yonelik aktivitelerin varligi ,629
Destinasyonda yararlanilabilecek araglarin (motosiklet, otomobil vb.) kiralama isletmelerinin varhigi ,498
Yerel halktan aligveris yapilabilecek imkanlar (yoreye 6zgli hediyelik esyalar, yoresel el sanatlari) ,466
Gekicilikler Ondefer __Ac Vawans __A.Oftalama__ CAfala) | ¢ vy
Tarihi ve kiltirel alanlarin gesitliligi ,879
Dogal guzelliklerin gegsitliligi ,872
Kiltirel seceneklerin gesitliligi ,867

Temel Bilesenler Analizi (Varimaks Rotasyonlu): Aciklanan Toplam Varyans: % 73,139; KMO: 0,869; Barlett Kiiresellik Testi:
p<0,001; Ki-Kare: 9738,260; df:595; Degerlendirme Araligi: (1) Hic Memnun Dedilim — (5) Cok Memnunum.

Faktor analizi neticesinde, turist
memnuniyetinin 7 temel boyut tarafindan
aciklandigr goérilmektedir. Bu yedi boyut, orijinal
Olcekteki ile paralel bir sekilde ortaya cikmustir.
Sadece tesis ve faaliyetler boyutuna iliskin iki
dnermenin esdegerliligi %50’nin altinda
oldugundan, bu iki ifade faktér analizinden
¢ikarilmis ve analiz bu sekilde neticelendirilmistir.
Yedi boyut tarafindan agiklanan  varyans
%73,139’dur. Bu anlamda arastirmada kullanilan
Olgegin vyiksek dizeyde vyapisal gegerlilige ve
actklama glicline sahip oldugu soéylenebilir. Ayni
zamanda bu deger, ilgili anketin uygulandig
katilimcilarin  dlstincelerinin - biylik bir  kismini
yansittigini  da gostermektedir. Genel olarak
onermelere iliskin faktoér yiklerinin de % 70’in
Uzerinde deger aldigi anlasiimaktadir. Bu degerler
ilgili 6nermenin o boyutla ylksek diizeyde iliskili
oldugunu da ortaya koymaktadir.

En ylksek varyans ylizdesine sahip olan
boyut yerel tasima hizmetleridir. Bu boyut toplam
varyansin %13'Unii actklamaktadir. Yedi
onermeden olusan bu boyutun aritmetik
ortalamasi 3,3008’dir. Bu deger, Sanliurfa’daki

sehir ici ulasim ve tasima sisteminden turistlerin
duydugu memnuniyetin yuksek olmadigl
anlasilmaktadir. Hatta degerin, orta deger olan 3’e
yakinsamasi bir anlamda turistlerin kararsizligina
isaret etmektedir. Bu anlamda ulagimda
beklentilerin tam olarak karsilanmadig
belirtilmelidir.

Faktor analizinde en dulstk iki aritmetik

ortalama degerine sahip boyutlarin “Tesis ve
Faaliyetler’ (3,1900) ile “Hijyen-Saghk ve
Temizlik”  (3,2199) oldugu Tablo 2’den

anlasiimaktadir. Acikladiklari varyanslar itibari ile
bu boyutlar 5. ve 6. sirada yer almaktadir.
Sanliurfa’yl ziyaret eden turistler, sehrin alisveris

imkanlarinin, sosyal olanaklarin ve c¢ocuklara
yonelik etkinliklerin yetersiz oldugunu
disiinmektedir. Musteri memnuniyeti

calismalarinda genellikle tatmin olmus mdsterilerin
yiksek katilim dizeyleri gosterdikleri gz onlinde
bulundurulursa, ortaya c¢ikan bu kararsizhigin,
esasinda bir memnuniyetsizlik ifadesi oldugu
pekald soylenebilir. Benzer sekilde turistlerin,
konaklama, yeme-icgme, ulasim araci ve genel
olarak destinasyonun temizlik ve hijyenini
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degerlendirdikleri “Hijyen-Saghk ve Temizlik”
boyutunda da yukaridakilere benzer derecede bir
memnuniyetsizlik durumu bariz sekilde
gortlmektedir. Nitekim, arastirmacilar tarafindan
yapilan gozlemlerde de hijyen ve saglik kosullarinin
isletmeler tarafindan ¢cogu zaman goz ardi edildigi
fark edilmistir. Bu hususlar, turist memnuniyetini
dogrudan olumsuz etkileyen unsurlardir.

Tablo 2’de en yilksek aritmetik ortalama
degerine sahip boyutlarin “Cekicilikler’ (4,4849) ile
“Yiyecek-icecek  Hizmetleri” (4,0480) oldugu
gorilmektedir. Haddizatinda bu iki boyut, bir
kiltdr, inang ve gastronomi destinasyonu olarak
tanimlanabilecek Sanliurfa icin sasirtici hususlar

degildir. Nitekim Ulkii, Solmaz ve Barakazi
(2019)'nin  calismasinda, bireylerin  gittikleri
destinasyonlarda  yoresel  vyiyecek  tliketme

motivasyonlarinin oldukca yiksek oldugu da tespit

edilmistir. UNESCO Dinya Kiltir Mirasi listesinde
ver alan Gobeklitepe basta olmak lGzere 6nemli bir
inang turizmi merkezi olan Balikhgdl gibi gekicilik

unsurlarinin ~ Sanliurfa  sinirlari  iginde  olmasi
destinasyonun cekicilik dizeyini oldukga
artirmaktadir.  Cekicilik  boyutundaki  yiksek

memnuniyet bir destinasyonun sahip oldugu driin
acisindan avantajli oldugunu ortaya koymakla
birlikte, Grliinden duyulan memnuniyeti
destekleyen hususlarda bir turist
memnuniyetsizliginin olusmasi arzu edilen bir
durum degildir. Diger yandan konukseverlik, ilgi ve
konaklama  hizmetleri ile ilgili  boyutlar
degerlendirildiginde, katihm dizeyinin ancak
beklentileri karsilayacak seviyede oldugu ancak cok
yuksek bir memnuniyet diizeyine erisilemedigi de
Tablo 2’deki degerlerden anlasiimaktadir.

Tablo 4. Destinasyonu Tekrar Ziyaret ve Tavsiye Etme Davranisi Olgegi

ifadeler Ar. Ortalama Std. Sapma Faktor Yiki
Sanliurfa’yi gelecekte tekrar ziyaret etmek isterim. 4,1495 ,87468 0,949
Yakinlarima Sanhurfa’yi ziyaret etmelerini tavsiye ederim. 4,2773 ,78327 0,937
Sanlurfa’yi diger insanlara anlatmaktan mutluluk duyarim. 4,1371 ,83660 0,926
Sanliurfa’dan genel olarak memnun kaldim. 4,0810 ,81757 0,920
Sanliurfa mutlaka gorilmesi gereken bir sehirdir. 4,0872 ,88663 0,872

Arastirmanin bagimli  degiskeni olan tekrar
ziyaret ve tavsiye etme disitincesine yonelik 5 ifade
yer almaktadir. Faktoér analizinde tek boyut altinda
toplana bu ifadelerin olusturdugu boyutun agikladigl
varyans %84,866'dir. Ozdegeri ise 4,243'tir.
Cronbach’s Alfa degeri ise 0,955'tir. ifadelere iligkin
aritmetik  ortalama  degerlerine  bakildiginda,

turistlerin genel olarak Sanhurfa’yr sevdikleri ve
yakinlarina tavsiye etme noktasinda
motivasyonlarinin yiiksek oldugu gortlmektedir.

Arastirmanin  bagimsiz  degiskeninin  alt
boyutlari ile bagimh degisken arasindaki iliskinin
glclinl ve yonlnlU tespit etmek igin korelasyon
analizi gergeklestirilmistir.

Tablo 5. Arastirma Degiskenlerine iliskin Korelasyon Analizi

Turist Memnuniyeti Boyutlari Korelasyon (r) Anlamlilik (p)
Yerel Tagima Hizmetleri 0,374 <0,001
Konaklama Hizmetleri 0,449 <0,001
Yiyecek-icecek Hizmetleri 0,368 <0,001
Konukseverlik ve Misteri ilgisi 0,478 <0,001
Hijyen-Saglk ve Temizlik 0,430 <0,001
Tesis ve Faaliyetler 0,414 <0,001
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Cekicilikler

0,439 <0,001

Bagimh Degisken: Destinasyonu Tekrar Ziyaret ve Tavsiye Etme Davranisi

Analiz sonuglarinin aktarildig1 Tablo 5 incelen-
diginde, yiyecek-icecek hizmetleri haricin-deki tim
boyutlarin 0,40 ila 0,50 arasinda bir korelasyon
katsayisina sahip oldugu goérilmektedir. Bu
degerler, turist memnuniyeti ile turistin bir
destinasyonu tekrar ziyaret etme ve diger bireylere
tavsiye etme davranisi arasinda dogru yonli ve
pozitif bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir.
Turistlerin memnun kaldiklari destinasyonu tekrar
ziyaret etmeleri olagan bir davranis olarak da
degerlendirilebilir. Ancak degiskenler arasinda orta
diizeyde bir iliski durumu mevcuttur. Ayni zamanda

bu degerler, iki degisken arasinda dogrundan bir
neden-sonu¢  iliskisi  oldugu anlamina da
gelmemektedir (Field, 2013).

Korelasyon analizi degiskenler arasinda orta
dizeyli bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Bunun
yaninda bu iliski bagimsiz degiskenin bagimli
degisken Uzerindeki agiklayiciligi hakkinda bir fikir
vermemektedir.

Bu nedenle ¢oklu dogrusal regresyon analizi
gerceklestirilerek iki degisken arasindaki iliski daha
net sekilde incelenmeye galisiimistir.

Tablo 6. Turist Memnuniyetinin Destinasyonu Tekrar Ziyaret ve Tavsiye Etme Davranisi Uzerindeki Etkisi

iliskin F degerinin olduk¢a vyiksek oldugu
gorilmektedir (32,217). Ayni zamanda R* degeri de
0,406’dir. Bu degerler modelin aciklayiciliginin
olduk¢a ylksek oldugunu ifade etmektedir.
Bagimsiz degisken olan turist memnuniyetine iliskin
5 boyutun destinasyonu tekrar ziyaret etme
davranigi Uzerindeki etkisi yaklasik %40’tir. Bu
deger, destinasyona baghlik yaratma veya pozitif
agizdan agiza reklam acisindan turist
memnuniyetinin ¢ok o©6nemli oldugunu ortaya
koymaktadir. Beta degerleri itibariyle en yiksek

. o p.
Std. Hata Std. Bet : P
Bagimsiz Degiskenler Beta ata eta t p R F (Model) DW
Yerel Tagima Hizmetleri ,052 ,056 ,055 ,932 ,352
Konaklama Hizmetleri ,164 ,053 ,178 3,081 ,002
Viyecek-lecek 02,051,120 2,001,046
Hizmetleri
KoPuks'eye.rI!k ve 266 045 320 5,887 ,000 0,406 32,217 0,000 1,615
Misteri llgisi
Hijyen-Saglik ve Temizlik ,013 ,056 ,015 ,233 ,816
Tesis ve Faaliyetler ,208 ,063 ,184 3,322 ,001
Cekicilikler ,363 ,059 ,288 6,103 ,000
Bagimli Degisken: Destinasyonu Tekrar Ziyaret Etme Davranisi
etkiyi ortaya koyan boyutlarin ¢ekicilikler ile
Yapilan regresyon analizinde kurulan modele KOnukseverlik — ve = misteri ilgisi oldugu
gorulmektedir.  Turistler ile kurulacak yakin

iletisimin yeniden ziyaret etmedeki rolliiniin de
bliylik oldugu buradan hareketle soylenebilir. Yine
bir turistik destinasyondaki konaklama
isletmelerinde sunulan hizmetin kalitesi, turistik
deneyimin kalitesini ve niteligini yulkseltecek
alisveris, eglence ve diger sosyal imkanlarin olmasi
da yeniden ziyaret dislincesine etki eden kritik
degiskenler olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Analiz
neticesinde H, hipotezi kabul edilmistir.
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TARTISMA VE SONUC

Bu c¢alisma, turist memnuniyeti ile bu
memnuniyetin yeniden ziyaret etme ve tavsiye
etme davranislari Uzerindeki etkisini incelemeyi
amaglamistir. Calismanin hipotezi, yliksek turist
memnuniyetinin destinasyonu yeniden ziyaret etme
ve tavsiye etme olasihigini artiracagl olarak
belirlenmistir. 2024 yilinda 321 yerli turistle yapilan
anket sonucunda, yerel ulasim, konaklama, yeme-
icme hizmetleri, hijyen ve misafirperverlik gibi cesitli
faktorlerin  turist memnuniyetine nasil katkida
bulundugu ve bu faktorlerin gelecekteki davranislari
nasil sekillendirdigi arastiriimistir.

Bu calismanin bulgulari, hipotezi destekleyen
glclt kanitlar sunmaktadir. Sanliurfa'daki genel
deneyimlerinden yiliksek memnuniyet bildiren
turistler, destinasyonu yeniden ziyaret etme ve
baskalarina tavsiye etme olasiliklarinin daha yiksek
oldugunu ifade etmislerdir. Bu durum, turist
memnuniyeti ile baglihk davranislari arasindaki
pozitif iliskiyi gosteren Onceki ¢alismalarla
uyumludur.  Ornegin, Chi ve Qu (2008),
memnuniyetin, 6zellikle kiltiirel ve tarihi cazibe
merkezleri glicli olan destinasyonlarda, yeniden
ziyaret etme niyetleri ve agizdan agiza tanitim ile
dogrudan baglantili oldugunu bulmustur.

Calisma, Sanhurfa'nin Gobeklitepe ve Balikligol
gibi  kaltirel ve tarihi  yerlerinin  turist
memnuniyetini artirmada 6nemli bir rol oynadigini
ortaya  koymustur. Bu cazibe merkezleri,
Sanliurfa'nin kiltirel ve dini bir destinasyon olarak
imajinda merkezi bir yer tutmakta olup, ziyaretgiler
tarafindan yiksek puan almistir. Bu, Atsiz ve Akova
(2021) tarafindan yapilan ve kiltarel o6zelliklerin,
ozellikle ilk kez ziyaret eden turistler icin turist
memnuniyetinin  ana  belirleyicisi  oldugunu
vurgulayan c¢alismalarla uyumludur. Sanhurfa'nin
tarihi ve kilturel essizligi, turistlerin destinasyona
derin bir duygusal bag gelistirmesine olanak tanimis
ve destinasyon imaji ile memnuniyet arasindaki
iliskiyi pekistirmistir.

Bulgular blylik oOlgiide hipotezi dogrulasa da
bazi sonuglar baslangictaki beklentilerden sapmistir.
Ornegin, yerel ulasim, hijyen ve aile dostu tesislerle
ilgili turist memnuniyeti nispeten distk ¢ikmistir.
Turistler, 6zellikle ulasim hizmetlerinin erisilebilirligi,

sikhgi ve kalitesi konusunda memnuniyetsizlik ifade
etmislerdir. Ulasim altyapisinin turist memnuniyeti
icin temel bir gereklilik oldugu sikca varsayilsa da bu
alanlardaki  diisik puanlar, kiltirel cazibe
merkezlerinin ana ¢ekim glici olmasina ragmen,
ulasim ve temizlik gibi pratik hizmetlerin de olumlu
bir deneyim igin kritik oldugunu goéstermektedir. Bu
bulgu, Meng ve ark. (2008) tarafindan yapilan ve
hizmet kalitesinin, 06zellikle ulasimin, turist
memnuniyetini  sekillendirmede o6nemli bir rol
oynadigini vurgulayan arastirmalarla uyumludur.

Hijyen ve temizlik konusundaki
memnuniyetsizlik de dikkat cekicidir. Turistler, kamu
alanlarinin temizligi ve konaklama ile yeme-igme
tesislerindeki hijyen kosullarini beklenenden distik
degerlendirmistir.  Ozellikle  pandemi  sonrasi
turizmde saglik ve glivenlik konularina artan ilgi g6z
online alindiginda, bu bulgu, énemli bir iyilestirme
alanini ortaya koymaktadir. Mahmud ve ark. (2021)
tarafindan yapilan bir galisma da hijyenin turizm
deneyiminin temel bir bileseni oldugunu ve bu
konunun ihmal edilmesinin memnuniyet (izerinde
onemli olumsuz etkiler yaratabilecegini
vurgulamaktadir.

Calisma, turist memnuniyetinin hem somut
hem de soyut faktorler tarafindan sekillendigini
ortaya koymustur. Ulasim, konaklama ve temizlik
gibi somut unsurlar 6nemli olmakla birlikte, kaltirel
ve tarihi cazibe merkezlerine duyulan duygusal bag
gibi soyut faktorler de genel memnuniyeti 6nemli
Olclide etkilemektedir. Kiltirel cazibe
merkezlerinden duyulan yiksek memnuniyet,
Sanliurfa'nin benzersiz kiltirel mirasini basarili bir
sekilde kullandigini gostermektedir. Ancak, ulasim
ve hijyen gibi temel hizmetlerdeki memnuniyetin
disik olmasi, turizm yoénetiminde daha dengeli bir
yaklasimin gerekli oldugunu hem kiiltirel hem de
pratik ihtiyaglarin karsilanmasinin turist deneyimini
tam anlamiyla iyilestirecegini ortaya koymaktadir.

Ayrica, bulgular misafirperverlik ve musteri
hizmetlerinin turist deneyimlerini sekillendirmedeki
onemini vurgulamaktadir. Yerel halk ve hizmet
saglayicilarla sicak ve samimi etkilesimler yasayan

turistler, daha yiksek memnuniyet seviyeleri
bildirmistir. Bu bulgu, turistlerle yerel halk
arasindaki duygusal bagin memnuniyetin ana
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belirleyicisi oldugunu vurgulayan Biswas ve ark.
(2021) tarafindan yapilan ¢alismalari
desteklemektedir. Veriler, kisisel etkilesimlerin
turizm deneyiminde hayati bir rol oynadigini ve
tekrar ziyaretler ile tavsiyelerin itici glici oldugunu
gostermektedir.

Sekil 1. Sonug

TN

SN

Calisma, turist memnuniyetinin ¢ok boyutlu bir
kavram oldugunu ve hem pratik hizmetler hem de
destinasyona duygusal baglanmanin turist memnu-
niyetini etkiledigini pekistirmektedir. Kilturel ve
tarihi unsurlardan duyulan yilksek memnuniyet,
benzersiz yerel degerlerin turist cekmek igin nasil
kullanilabilecegini gosterirken, ulasim ve hijyen gibi
alanlarda ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik, turistlerin
beklentilerini  tam  olarak  karsilamak igin
doldurulmasi gereken bosluklari aciga
cikarmaktadir. Calisma sonucuna ait bilgiler Sekil
1’de sunulmustur.

ikinci olarak, calisma, ulasim, konaklama ve
temizlik gibi temel hizmetlerin genel turist
deneyiminin sadece ek unsurlari olmadigini, tam
tersine bu deneyimin ayrilmaz bir parcasi oldugunu
gostermektedir. Turistler, bir destinasyona kdiltirel
cazibe merkezleri nedeniyle cekilebilir, ancak genel
deneyim, destinasyonun pratik ihtiyaclari ne kadar
iyi karsiladigiyla sekillenir. Bu durum, turizm
yoneticilerinin turist deneyimini iyilestirmek icin
kapsamli bir yaklasim benimsemesi gerektigini,
sadece kiltlrel cazibe merkezlerini tanitmanin yani
sira temel hizmetlerin de standartlara uygun
olmasini saglamalari gerektigini gdstermektedir.

Ulasim ve hijyen konusundaki distk
memnuniyetin alternatif bir agiklamasi, ¢alismanin
yerli turistlere odaklanmis olmasi olabilir. Yerli
turistlerin, ulasim ve temizlik gibi hizmetler
konusunda daha yiliksek beklentilere sahip olmasi
muhtemeldir, ¢linki yerel standartlara ve kosullara
daha asinadirlar. Buna karsilik, uluslararasi turistler,
pratik hizmetlerden ziyade kiltiirel deneyime daha
fazla 6nem verebilir ve bu da farklh memnuniyet
sonuglarina yol acabilir. Gelecekteki arastirmalar, bu
olasilig arastirarak daha cgesitli bir uluslararasi turist
ornegi icerebilir ve bu bulgularin farkli demografik
gruplar  arasinda gecerli olup  olmadigini
inceleyebilir.

Ayrica, bu calismada kullanilan yontem-esas
olarak anket tabanli-6znel verilere dayanmaktadir
ve bu, yanhhga acgik olabilir. Bulgular, turist
memnuniyeti hakkinda degerli icgoriler sunsa da
gelecekteki calismalar, turistlerin deneyimlerini ve
beklentilerini daha derinlemesine anlamak igin
niteliksel mulakatlar iceren karma yodntemlerden
faydalanabilir.

Bu bulgular 1siginda, Sanhurfa’daki turist
memnuniyetinin, kiltirel, duygusal ve pratik
unsurlarin bir kombinasyonu tarafindan sekillendigi
aciktir. Sehrin kultlrel ve tarihi cazibe merkezleri
onemli bir avantaj olmakla birlikte, ulasim ve hijyen
gibi temel hizmetlerdeki eksiklikler, turist
deneyimini iyilestirmek i¢in ele alinmalidir. Calisma,
turist baglihgini artirmak ve tekrar ziyaretleri tesvik
etmek icin kiltirel deneyim ile pratik ihtiyaglarin
dengeli bir sekilde karsilanmasinin  6nemini
vurgulamaktadir.

Bu bulgulara dayanarak, birka¢c Oneri
sunulabilir. ilk olarak, Sanlurfa'daki yerel yetkililer
ve turizm paydaslar, yerel ulasim hizmetlerinin
kalitesini artirmayl ve kamu alanlarinin temizligini
iyilestirmeyi  oncelik haline getirmelidir. Bu
sorunlarin ele alinmasi, turist deneyimini 6nemli
olciide iyilestirecektir. ikinci olarak, aile dostu
etkinlikler ve tesislerin genisletilmesi
gerekmektedir, c¢linkii bu da memnuniyetsizlik
alanlarindan biri olarak tanimlanmistir. Cocuklara ve
ailelere yonelik daha fazla eglence seceneginin
gelistirilmesi, Sanlurfa'yl daha genis bir turist kitlesi
icin daha gekici bir destinasyon haline getirebilir.
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