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OZET

Turizm literatiiriiniin incelenmesi sonucunda seyahat eden kisilerin bir turizm destinasyonundan
duyduklart memnuniyetin tatil sonrast davraniglarini belirleyen dnemli bir etmen oldugu ve bu duyduklari
memnuniyet algilarini etkileyen ¢esitli faktorlerin oldugu anlasilmistir. Cevre ve giivenlik, ikamet ve
restoran tesisleri, aligveris ve turizm mekanlari, ulasim tesisleri ve yerel mutfagin turizm destinasyon
memnuniyetini etkileyen bazi etmenler oldugu cesitli aragtirmacilar tarafindan tespit edilmistir. Bu
caligmanin amaci bahsi gecen degiskenlerin seyahat eden kisilerin turizm destinasyonundan duyduklar
memnuniyet tizerindeki etkilerini aragtirmaktir. Caligma kapsaminda, Qu ve Li (1997) tarafindan
geligtirilen ve Rittichainuwat, Qu ve Mongknonvanit (2002) tarafindan modifiye edilen 6lgek
kullanilarak, seyahat eden kisilerden soru formlarint kendilerinin doldurarak katilmalari istenmistir. 251
kisilik bir turist drnekleminden veriler uygunluk orneklemesi yontemi ile Ercan Havalimani gidis
salonunda toplanmistir. Tasarlanan arastirma modelinin ¢oklu regresyon analizi, SPSS 13.0 yazilim
programi kullanilarak yapilmistir.

Regresyon analizi sonuglar1 1s1¢1nda; ¢evre ve giivenlik, ikamet ve restoran tesisleri, aligveris ve turizm
mekanlari, ulasim tesisleri ve yerel mutfagin turizm mahalli memnuniyetini belirgin sekilde pozitif yonde
etkiledigi saptanmistir. Elde edilen bulgular aynmi zamanda yemek boyutunun da turizm destinasyon
memnuniyeti lizerinde belirgin pozitif etkiler biraktigini gostermistir. Ayrica calisma kapsaminda
smirliliklar ve gelecekte yapilacak arastirmalarda dikkat edilmesi gereken noktalar da sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Turizm destinasyon memnuniyeti, belirleyiciler, uluslararas: seyahat eden kisiler,
algilar, Kuzey Kibris.

THE DETERMINANTS OF DESTINATION SATISFACTION IN NORTH CYPRUS:
PERCEPTIONS OF INTERNATIONAL TRAVELERS

ABSTRACT

A review of the tourism literature revealed that the travelers’ satisfaction from a tourist destination is an
important determinant of their post-holiday behaviors. There are various factors affecting the travelers’
perceptions of destination satisfaction. Factors like environment and safety, lodging and restaurant
facilities, shopping and tourist attractions, transportation facilities and local cuisine are some determinants

* Bu ¢alisma “The Fifth Asia Pasific Forum” da sunulan ¢alismanin teorik olarak gelistirilmis ve gdzden gegirilmis halidir.
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of destination satisfaction, is studied by many scholars. The purpose of this study is to investigate the
effects of these variables on travelers’ perceptions on destination satisfaction. By using the scale
developed by Qu and Li (1997), modified and applied by Rittichainuwat, Qu and Mongknonvanit (2002),
travelers requested to participate in the present study by filling out the questionnaire in a self-
administrative manner. A sample of 251 tourists was collected, through convenience sampling, at the
Ercan Airport departure hall. The research model has been designed and multiple regression analysis in
SPSS 13.0 has been used for the measurement of the hypothesized relationships.

In light of regression analysis results; environment and safety, lodging and restaurant facilities, shopping
and tourist attractions and transportation facilities exerted significant positive effects on destination
satisfaction. Findings also show that food dimension is found to have an insignificant effect on
destination satisfaction. Implications for managers, limitations, and implications for future research were
presented in the current study.

Key words: Destination satisfaction, determinants, international travelers, perceptions, North Cyprus.

Giris

Turizm diinyadaki en hizli biiyiime gosteren sektorlerden biridir. Diinya ¢apinda
uluslararasi turizmin 1995 ve 2005 yillart arasinda yiizde 14 biiyiime gosterdigi tahmin
edilmektedir (Diinya Turizm Organizasyonu, 2005). Diinya Turizm Organizasyonu
(WTO), turizmin diinya gayri safi milli hasilasinin (GSMH) yiizde 8’ini, toplam tiiketici
harcamalarinin yiizde 16’sim1 olusturdugunu ve diinya ¢apinda 320 milyon kisinin
turizmde istihdam edildigini tahmin etmektedir. Buna ilaveten, her ne kadar biiyiik
gelismis tlkeler, diinya turizminin ¢ogunlugu ellerinde tutsalar da, 2005 yilindan sonra
uluslararas1 turizmde yasanan en biiyiik artiglar gelismekte olan {ilkelerde kaydedilmis
ve Ozellikle kiigiik ada devletleri bu genislemede basi ¢ekmislerdir (Ayres, 2000). Kibris
adast Akdeniz’in dogusunda yer alan 224 km uzunluga ve 96 km genislige sahip olan
768 km.’lik sahil seridi ve zengin karasal, tarihsel ve kiiltiirel mirasi ile ada devletlerinin
basinda gelmektedir. Kibris, {i¢ kitanin kesisme noktasinda yer almaktadir (Avrupa,
Asya ve Afrika) ve Tirkiye (64 km), Suriye (96 km) ve Misir (400 km) tilkelerle
komsudur (Altinay ve Hussain, 2005).

Kibris, yillar igerisinde pek ¢ok politik, sosyal ve kiiltiirel kargasalara sahne
olmustur. Yakin zaman tarihi Osmanli egemenligi (1571-1878) ve Ingiliz
sOmiirgeciliginden (1878-1959) izler tasimaktadir ve bu tarih halihazirda Kibris’taki iki
ana etnik grubu olusturan Kibris Rumlar1 ile Kibris Tiirklerinin ulusal kimliklerinin
olugsmasinda 6nemli etkiye sahiptir. Kibris, 1960 yilinda bagimsizligin1 ilan ederek
cumhuriyet rejimini benimsemistir ve hem Kibris Rumlarina hem de Kibris Tiirklerine

politik haklar taniyan bir anayasa yirirlige konmustur. Ancak, iki etnik liderlik
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arasinda yeni anayasa lzerinde dogan anlagsmazliklarla birlikte ylikselen gerilim
sonucunda iki grup arasinda ciddi sorunlar oldugu su yiiziine ¢ikmistir. 15 Temmuz
1974 tarihinde o tarihte Yunanistan’da yonetimde olan askeri cunta rejimi Kibris
hiikiimetini darbe ile devirmeye c¢alismistir (Symeonidou, 2005). Tiirkiye, 1960
anlagsmasindaki haklarin1 kullanarak, adada anayasal diizeni saglamak amaciyla 20
Temmuz 1974 tarihinde adaya askeri bir harekat diizenlemistir. O zamandan bu yana,
iki toplum cografi olarak birbirinden ayrilmis ve Kibris ikiye boliinmiis durumdadir.
1974 yilinda bu yana ada boliinmiistiir; adanin kuzeyi Kibris Rumlarinin, giineyi ise

Kibris Tiirklerinin hakimiyetindedir.

Turizm endiistrisi Kuzey Kibris acisindan onemli gelir kaynaklarindan biri
haline gelmistir. 2005 senesinde, turizm endiistrisinin Kuzey Kibris GSMH’sine 145.6
milyon dolar (%3.3) katkida bulundugu ve 8.004 kisinin istihdam edilmesini saglandigi
bilinmektedir. 2005 yillik doluluk orani yilizde 40.7°dir (Turizm Planlama Ofisi, 2005).
Kuzey Kibris turizm endiistrisi 589.549 kisiye ev sahipligi yapmistir ve 2005 yihi
itibariyle yatak kapasitesi 12.222 kisidir (Turizm Istatistik Y1llik Kitab1, 2005). Kuzey
Kibris’1 ziyaret eden turistlerin iicte birinden fazlasi (%38.0) yabanci turistlerden
olusmaktadir. Ayrica, Kuzey Kibris’1t ziyaret eden turistlerin yaklasik %62.1°1ik
kisminin paket turlarla adaya geldigi ve yiizde %76.7’sininde 40 yasin iizerinde olan

bireylerden olustugu saptanmustir (Turizm Istatistik Yillik Kitab, 2005).

Kuzey Kibris’in giiglii yanlar1 el degmemis dogal kaynaklari, hayvan tiirleri ve
bitki Ortiisii, cesitli tarihi alanlar ve sicak Akdeniz kiiltiirii olarak siralanabilir. Bu giiglii
yanlarin Kuzey Kibris’1 diinya tlizerindeki en popiiler turizm mahallerinden birisi haline
getirebilecegi diisliniilebilir. Ancak, Birlesmis Millet tarafindan uygulanan boykot ile
posta ve iletisim hizmetleri ilizerine uygulanan ambargolar, adanin kuzeyine dogrudan
ucuslarin yasaklanmasi, Giiney Kibris Hiikiimeti tarafindan kuzeyi koétiilemeye yonelik
yiriitilen negatif tanitim kampanyalari, Kuzey Kibris’in zayif yanlar1 olarak
listelenebilir (Gursoy ve Ekiz, 2006; Kili¢ ve Okumus, 2005; Katicioglu, Arasli ve Ekiz,
2006).

Turizm literatiiriiniin incelenmesi sonucunda seyahat eden kisilerin bir turizm

destinasyonundan duyduklar1 memnuniyetin tatil sonrasi davranislarini belirleyen
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O6nemli bir etmen oldugu anlasilmistir. Seyahat eden kisilerin bir turizm
destinasyonundan duyduklart memnuniyet algilarin1 etkileyen g¢esitli faktorler
bulunmaktadir. Cevre ve giivenlik, ikamet ve restoran tesisleri, aligveris ve turizm
mekanlari, ulagim tesisleri ve yerel mutfagin turizm mahalli memnuniyetini etkileyen
bazi etmenler oldugu cesitli arastirmacilar tarafindan tespit edilmistir (Choi, Chan ve
Wu, 1999; Heung, 2000; Weiermair, 2000; Pawitra ve Tan. 2003; Beerli ve Martin,
2004; Hankinson, 2004; Sarikaya ve Woodside, 2005; Yoon ve Uysal, 2005). Bu
caligmanin amaci bahsi gecen degiskenlerin seyahat eden kisilerin turizm mahallinden
duyduklart memnuniyet iizerindeki etkilerini arastirmaktir. Qu ve Li (1997) tarafindan
gelistirilen, ve Rittichainuwat, Qu ve Mongknonvanit (2002) tarafindan modifiye edilen

Olgek bu amacla kullanilmistir.

Literatiir Taramasi

Rekabetin yogun oldugu bir ortam igerisinde, yiiksek hizmet kalitesinin
saglanmasi, miisterinin memnun edilmesi ve miisteri baglilik oranlarinin yiikseltilmesi
gibi etmenler hizmet organizasyonlarinin basarisinda hayati 6nem tagimaktadir
(Lovelock ve Wright, 1999; Kotler ve Armstrong, 2006). Bu durum, turizm tesisleri ve
turizm destinasyonlar1 agisindan da gegerlidir (Kotler, Bowen, ve Makens, 1999).
“Ancak, seyahat memnuniyeti ile satin alma sonrasi turizm destinasyonu segim siireci
davranig niyetleri arasindaki iliskiyi konu alan ¢ok az sayida calisma yapilmig

bulunmaktadir” (Rittichainuwat, Qu ve Mongknonvanit, 2002:20).

Turizm destinasyon se¢im siirecinden bahsetmeden Once, satin alma sonrasi
davranigin tanimlanmasi yararli olacaktir. Bu davranig; “tiiketicilerin beklentilerini ve
algiladiklar1 gercekligi birbiri ile karsilastirdiklar,, pesi sira memnuniyet /
memnuniyetsizlik hissi duyduklar1 ve daha sonra duyduklart memnuniyet ve
memnuniyetsizlik miktarlarimin etkisi ile gittikleri tesis hakkinda bir diisiince
gelistirdikleri bir dizi adimi igerir” (Gilly ve Gelb, 1982:323). Yaptig1 kritik
incelemede, Yi (1990) bir sonu¢ ya da siire¢ baglaminda memnuniyetin {ic adet
taniminin bulundugu 6nermesini yapmistir. Bu tanimlar sunlart icermektedir: “hizmeti
satin alan kisinin yaptig1 fedakarliklar bakiminda yeterli ya da yetersiz sekilde

odiillendirildigine dair i¢inde bulundugu biligsel durum”; *“ satin alinan bazi {iriin ve

hizmetlerle iliskilendirilen deneyimlere duygusal bir yanit, ve hatta aligveris ve satin
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alma davranisi gibi davranis modellerini de kapsayan biitiinsel alisveris davraniglari”;
ve “tiiketimin degismesi konusunda tiiketicinin daha dnceden sahip oldugu beklentilerin
dogrulanamamasi durumunda ortaya ¢ikan psikolojik durum” (Yi, 1990:69). Bu yiizden,
misterilerin algilarinin  6l¢limii  yada tanimlanmasi ve turizm destinasyonundan
duyduklart memnuniyet iizerine odaklanilmasi gelecekteki pazarlama aktiviteleri
acisindan hayati 6nem tagimaktadir. Miisterilerin turizm mahalli liriinleri ve 6zellikleri
ile alakal1 olarak duyduklari memnuniyetin pazarlama literatiiriine girdigi gériilmektedir
(Kozak ve Rimmington, 1998; Heung, 2000; Chaudhary, 2000; Hankinson, 2004;
Sarikaya ve Woodside, 2005). Turizm mahalli memnuniyeti; turistlerin bir firsati ya da
deneyimi yasadiktan sonra iginde bulunduklari ruh halini ifade etmektedir (Ibrahim ve
Gill, 2005). Ayrica, seyahat eden kisiler tatile gittikleri yeri dverse ve bu yeri baska
yerlere tercih ettiklerini bildirirlerse, bunun anlami bu yeri ileride de ziyaret etmek
istedikleridir ve duyduklart memnuniyetten dolay1 ¢evresindekileri de pozitif anlatim ile
bu tatil bolgesine gitmeye tesvik etmeleridir (ya da tam tersi) (Zeithaml, Berry ve

Parasuraman, 1985).

Seyahat eden kisiler gittikleri turizm mahallinde bulunan hizmetlerin se¢imi,
tiretimi ve tiiketimi konulari ile birebir ilgilendiginden dolayi, yapmak istedikleri tatil
tipinin se¢imi, nasil seyahat edecekleri, nerede kalacaklari, ne yiyecekleri, nereyi
gorecekleri ve ne satin alacaklar1 gibi pek ¢ok konuya dogrudan dahil olurlar. Tiim bu
tesisler ve Ozellikler, pek ¢ok akademisyen tarafindan géz oniline alinmis ve kategorize
edilmistir (Choi, Chan ve Wu, 1999; Kozak ve Rimmington, 1998; Heung, 2000;
Chaudhary, 2000); ¢ilinkii, bunlar turizm destinasyon memnuniyetinin bilesenleridir,
ancak, bu bilesenlerin kategorizasyonu yliriitiilen aragtirmanin ilgi alan1 disindadir. Bu
caligma Rittichainuwat, Qu ve Mongknonvanit (2002) tarafindan ortaya konulan
bilesenleri konu almaktadir. Bu bilesenler; ikamet ve yeme-igme tesisleri, alisveris ve

turizm mekanlari, ulasim tesisleri, ¢evre, giivenlik ve yerel mutfaktir.

Somut mallarin veya saf hizmetlerin aksine, seyahat ile ilgili deneyimleri ¢ogu
farkli mal ve hizmetlerle iligkilidir. Ancak, turistlerin zamanlarinin ¢ogunu otellerinde
dinlenerek, sahilde giineslenerek ya da restoranlarda gecirdigi diistintildigiinde, bir

ikamet deneyiminden duyulan memnuniyetin vel/veya restoran yemeginin
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begenilmesinin toplam turizm mahalli memnuniyetinin temel belirleyicileri arasinda
oldugunu sodylemek yanlis olmayacaktir (Chen ve Gtirsoy, 2001).

Yemek deneyiminin memnuniyetinden yasanan degisimler; alinan sonuglarin
gercek kalitesinin nasil algilandigi konusundaki degisimlerden kaynaklanabilecegi gibi,
bu sonuglarin kiyaslandigi deneyimlerdeki degisimlerden de kaynaklanabilir.
Deneyimlerde yasanan degisimler ise ihtiyaclarda yasanan degisimlerin (6rn. a¢ veya
tok olmak; yorgun ve dinlenmis olmak), hedeflerde yasanan degisimlerin (6rn. is
seyahati veya tatil), yeni kisisel ve ¢arpici deneyimlerin (6rn. yakin zamanda bagka bir
otelde ¢ok iyi bir sekilde agirlanmis olmak), veya sonuglari degistirebilecek diger
deneyimlerin bir sonucudur (6rn. havanin ¢ok sicak oldugu bir giinde restoranda
klimanin olmamasi gibi) (McCallum ve Harrison, 1985). Diger yandan, Czepiel vd.
(1985) ise yemek deneyiminden duyulan memnuniyetin diger iki bagimsiz elemandan
duyulan memnuniyetin bir fonksiyonu oldugu Onermesinde bulunmuslardir.
Fonskiyonel eleman (6rn. bir restorandaki yiyecek ve igcecekler) ile performansin yerine
getirilmesi eleman1 (6rn. hizmet). Son olarak, Pizam ve Ellis (1999), 26 madde
tizerinden yemek deneyimini 6lgmiislerdir ve tesisin diizeni, gelen hesabin dogrulugu,
restoran disindaki ¢evre kirliliginin ve giiriiltii seviyesinin miktart gibi cesitli degisik
faktorlerin yemek deneyiminin toplam kalitesinin degerlendirilmesinde olduk¢a dnem

tasidigini tespit etmiglerdir.

Reisinger ve Waryszak (1994) alisveris merkezlerindeki sekiz hizmet alanim
incelemislerdir; alisveris merkezindeki satis elemanlarinin arkadas canlisi olmasi,
kibarligi, yardimci olma oOzelligi, turistlere bilgi saglayabilme yetenegi, miisteri
ithtiyaglar1 ile ilgilenmesi, yabanci dil konusabilme kabiliyeti, satin alinan mallar
paketleyebilmesi ve finansal ag¢idan miisteriyle pazarliga agik olmasi. Tim bu
faktorlerin turistlerin aligveris merkezinde aldiklar1 hizmetten duyduklari memnuniyeti
ve algilanan turizm mahalli memnuniyetini etkilemede 6nem arz ettigini saptamislardir

(Reisinger ve Waryszak, 1994).

Chu-Mei (2001), turizm mahallerinde turistlerin gordiikleri ve yaptiklari, onlarin
ilgisini ¢eken unsurlari tanimlamiglardir ve bunlarin seyahati tesvik edebilecegini
belirtmislerdir (6rn. glines, kum, ve deniz). Kandampully’e gore (2000:10); “gelecekteki

turizm trendi, seyahat eden kisilerin belirli bir yeri ziyaret edip sadece “orada
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olmalarma” gore degil, ziyaret ettikleri yerdeki unsurlart 6grenmelerine, aktivitelere
katilmalarma ve orada yasadiklar1 deneyimlere dogru sekillenecektir”. Bu baglamda
basarili sekilde tanitilan ve planlanan turistlerin ilgisini ¢ekecek unsurlarin varligi
seyahat eden kisileri “orada olmanin” bir adim Otesine gotiirebilir. Doga-macera
gezileri, tarih, kiiltiir, egitim ve saghk turizminin 6nemi giderek artmaktadir. Ulkeler
sOmiiriilmemis kaynaklarini akillica kullanarak, gelecekteki turizm trendine yon
vermeye caligmaktadir. Bundan dolayi, dikkatlice planlanan ve uygulanan ilgi ¢ekici
yonetim programlari ile turistlerin turizm mahallinden aldiklar1 seyahat deneyimini

maksimum seviyeye ¢ikarmay1 hedeflemektedirler.

Ulasim; turistleri havalimanlari, deniz limanlari, tren istasyonlarindan
kalacaklar1 tesise, onun etrafindaki gezilecek yerlere, aligverise ve bilgi hizmetlerine
ulastiran hizmetler olarak tanimlanabilir. Ulasimin yetersiz olmasi turizm mahallerine
erigebilirligi zor ve pahali bir hale getirir (Chu-Mei, 2001). Hem turizm mahalline hem
de turizm mahallinden olan ulasim hizmetleri ve bu hizmetlere ilave nitelikteki
hizmetlerin turistlerce algilanmasi, degerlendirilmesi ve yargilanmasi global olarak
paylasilan deger ve standartlara gore yapilmaktadir (Weirmair, 2000). Ozellikle
seyahatin rahatligi, seyahat takviminde gecikme olmamasi ve hizmet personelinin
miisteri oryantasyonu bunlara dahildir. Hankinson (2004), erisilebilirlik boyutu
baglaminda ulasimi incelemistir ve bu boyutun seyahat eden kisilerin turizm mahalli
tercihlerini belirlemesi lizerinde en belirgin etkiye sahip faktorlerden biri oldugu
sonucuna varmistir. Ulagimi ayni zamanda erisim kolayligi, hizmet kalitesi,
havalimanina ve karayollarma yakinlik gibi baska boyutlar1 agisindan da

degerlendirmistir (Hankinson, 2004).

Cevre, turizm tlirlin muhteviyat: igerisindeki hayati dnem tasiyan bilesenlerden
birisidir ve giiclii bir ¢ekim faktoriidiir. Turizm ile ¢evre arasindaki iliskinin simbiyotik
bir nitelik tasimasi gereklidir; yani, dogal alanlarin, vahsi yasamin ve manzara ile tarihi
alanlarin korunmasi gereklidir. Arkeolojik ve tarihi agilardan 6dnem tasityan anitlar ¢cogu
kez turistlerin ilgisini ¢eker ve talebi canlandirarak bolgeye turist akisini hizlandirir ve
muhafaza eder (Curry ve Moutinho, 1992). Baloglu ve Uysal (1996) cevre ile ilgili bazi
cekim faktorlerini su sekilde listelemislerdir: vahsi yasam ve bozulmamis doga dokusu,

muhtesem bir manzara, gilivenilir hava sartlari, ylizme ve giineslenme i¢in sahil ve
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deniz. Bloom ve Leibold (1994), ¢evreyi dogal ve yapay olarak iki kategoriye ayirip
analiz etmistir ve seyahat eden kisilerin turizm mahalli memnuniyetinde her iki ¢evrenin

de dikkatli sekilde planlanmasi, tanitilmasi ve korunmasi gerektigine dikkat ¢ekmistir.

Poon ve Low (2005), batili turistlerin Malezya otellerinden ne 6lgiide memnun
kaldiklarin1 arastirdiklar1 calismalarinda, batili turistlerin gittikleri bir iilkeyi daha sonra
yeniden ziyaret etmeleri agisindan en fazla 6nem verdikleri faktoriin o tilkenin glivenligi
oldugunu ifade etmislerdir. Zhang (1998) seyahat giivenligi konusundaki ¢ekincelerin
turizm mahalli memnuniyetini azalttigin1 ve bu yiizden gelecekteki turizm talebini
olumsuz yonde etkiledigini ifade etmistir.Ayrica, su¢ oraninin Hong Kong’un bir turizm
mabhalli olarak secilmesi {izerinde negatif etkisinin bulundugu da saptanmistir (Zhang,
1998). Buna ilaveten, Law, Chung ve Lo (2004), Hong Kong’lu turistlerin de
seyahatleri esnasinda en fazla Onem verdikleri unsurun giivenlik oldugunu

belirlemislerdir.

Sparks, Bowen ve King (2003:7) “restoranlarin bazi turistlerin turizm mahalli
seciminde gz Oniine aldiklar1 6nemli bir faktoér oldugunu ve ayrica turistlerin turizm
mahallinden duyduklart memnuniyetin arttirilmasinda  kullanilabilecegini” not
diismiislerdir. Elde ettikleri bulgular turistlerin restoranlar turizm mahallinin 6nemli bir
0zelligi olarak gordiikleri yoniindeki goriisti de dogrular niteliktedir (Sparks, Bowen ve
Klag, 2003). Pratten (2004) bir restoranin basarisinda yiyecek kalitesinin ve sunumunun
onemine dikkat c¢ekmistir. Soriano (2002) yiyeceklerin taze muhteviyata sahip
olmasiin ve maliyet/degerinin miisterilerin memnuniyeti agisinda énemli oldugunu, bir
daha o restorana yemek amaciyla doniip donmeme kararlarini etkileyebilecegini iddia
etmistir. Andaleeb ve Conway (2006:7) calismalarinda, “restoran endiistrisi igin,
giivenilirlik kavrami yiyecegi tazeligi ve sicakligi (verilen s6z), ve yiyecegin hatasiz, ilk
siparis edildigi sekilde teslim alinmasini (giivenilirlik ve diizgiinliik) icermektedir”. Son
olarak, Imram (1999), rol goriiniimiiniin miisterinin yiyecek hakkindaki algisin1 ve es

zamanli olarak bunu kabul etmesini etkiledigini iddia etmistir.

Bu boyutlar ile turistlerin gittikleri turizm mahallinden duyduklari memnuniyet
arasindaki iligkilerin 6nemi g6z Oniine alindiginda, bir degerlendirme yapilmasina

ihtiya¢ duyuldugu ve bu degerlendirmenin turizm mahallinin konumlandirma
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stratejisinin gelisimine katkida bulunabilecegi anlasilmigtir. Bu yiizden, bu boyutlarin
Ol¢timiiniin turizm ile ilgili tiim taraflara yardimci olabilecegi ve pazarlama ve yonetim
stratejilerinin bundan faydalanabilecegi Onermesi yapilmistir. Yapilan tartismalar

sonucunda su model ve hipotez teklif edilmistir:

H1: Destinasyondaki tesislerin konaklamaya dair unsurlarimin (odalar, restoran, bar
hizmetleri vb.) turistlerin bir turizm destinasyonundan duyduklari memnuniyet hisleri

tizerinde dogrudan belirgin bir etkisi bulunmaktadir.

H2: Destinasyondaki turizm etkinliklerinin (alisveris imkanlari, turistlerin ilgisini ¢eken
turlar, etkinlikler vb.) turistlerin bir turizm destinasyonundan duyduklari memnuniyet

tizerinde dogrudan belirgin bir etkisi bulunmaktadir.

H3: Destinasyondaki ulasim hizmetlerinin, turistlerin bir turizm mahallinden duyduklari

memnuniyet tizerinde dogrudan belirgin bir etkisi bulunmaktadir.

H4: Yemeklerin turistlerin bir turizm mahallinden duyduklari memnuniyet tizerinde

dogrudan belirgin bir etkisi bulunmaktadir.

HS5: Destinasyonun cevre kosullarinin (temizlik, giivenlik, yerel halkin turistlere karsi
tutumlar1 vb.) turistlerin bir turizm destinasyonundan duyduklari memnuniyet iizerinde

dogrudan belirgin bir etkisi bulunmaktadir.

Sekil 1: Arastirmanin Kavramsal Modeli

| KONAK H1+
| TURET b’

CLASI e > DESTINASYON
| i | A+ », MEMNUNIYETI
| YIYECEK }/'

H5+
| CEVKOS
Yontem

Calismanin o6rneklemi, Kuzey Kibris’ta tatillerini gecirmis olan uluslararasi
seyahat yapan kisilerdir. Turistlerden dagitilan soru formlarini kendilerinin doldurmalari

istenmistir. Basilan ve dagitilan 350 soru formundan 251 tanesi istatistiki olarak
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degerlendirmeye tabi tutulabilmistir. Boylece yanit verme orami %71.7 olarak
saptanmistir. Anketlerin geri doniis orani biiylik 6lgiide uygulama bigimine baglhidir.
Yiiz yiize anket uygulamada geri donilis oraninin daha yiiksek olacagi sdylenebilir.
Sagliklt yorum yapabilmek i¢in anket geri doniis oraninin %70-80’in {izerinde olmast
beklenir. Ancak Ozoglu’nun (1992) belirttigi gibi anket geri déniis orani, genellikle
%40-60 arasinda degismektedir (Biiylikoztiirk, 2005: 147).

Veriler, kendi arastirma yontemleri ders projelerini tamamlamak isteyen Kibris
Uluslararast Universitesi &grencileri tarafindan uygunluk orneklemesi ydnteminin

kullanilmastyla Ercan Havalimani gidis salonunda toplanmastir.

Tablo 1. Orneklemin Demografik Acilimi (n=251)

Frekans Yiizde
Yas
18-27 122 48.6
28-37 55 21.9
38-47 44 17.5
48-57 25 10.0
58 ve listii 5 2.0
Toplam 251 100.0
Cinsiyet
Kadin 92 36.7
Erkek 159 63.3
Toplam 251 100.0
Egitim
[Ikogretim / Ortadgretim 96 38.2
Mesleki Okul 55 21.9
Lisans 85 33.9
Lisans Ustii 15 6.0
Toplam 251 100.0
Gelir
750 USD ve alt1 20 8.0
751-1499 USD 79 315
1500-2499 USD 85 33.9
2500 USD ve tistii 67 26.7
Toplam 251 100.0
Seyehat Amaci
Is 66 26.3
Konaklama 150 59.8
Diger 35 13.9
Toplam 251 100.0

Tablo 1°de gosterildigi iizere, katilimcilarin yiizde yetmisinden fazlasi 18 ile 37
yas arasindadir. Katilimcilarin ¢ogunlugu (%63.3) erkektir. Katilimcilarin ylizde
altmisindan fazlasi lise veya mesleki okul egitimi almistir ve yiizde otuziicii bekardir

Buna ilaveten, katilimcilarin yilizde altmisindan fazlasinin aylik ortalama geliri 1500
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Amerikan Dolari’nin tizerindedir. Son olarak, katilimcilarin yarisindan fazlasinin adada

ziyaret amaci tatil yapmaktir.

Tablo 2. Olgek maddeleri, Giivenilirlikler ve Diizeltilen Madde-Toplam Korelasyonlar:

Olcek Maddeleri Corrected Item- Cronbach Variance
Total Correlations Alpha Explained
Konaklamaya Dair Unsurlar (KONUNS) 0.94 19.7 %
Oda Servis Kalitesi 0.84
Otel yada Pansiyondaki Hizmet 0.79
Otel yada Pansiyon Fiyati 0.77
Restorantaki Hizmet 0.74
Oda Tipi 0.71
Turizm Etkinlikleri (TURET) 0.88 11.2%
Alis Verig Malzemelerinin Fiyatlar 0.87
Uriinlerin Kalitesi 0.84
Uriin Cesitliligi 0.80
Diikkanlardaki Hizmet 0.77
Turizm Etkinliklerindeki Hizmet 0.75
Turizm Etkinliklerinin Cesiti 0.73
Turizm Etkinliklerinin Kalitesi 0.72
Seyehatin Maliyeti 0.70
Cevre Kosullari (CEVKOS) 0.82 8.4 %
Cevre 0.78
Temizlik ve Hijyen 0.76
Kibris Halkinin Tutumu 0.74
Destinasyonun Giivenligi 0.71
Ulasim (ULAS) 0.78 7.1%
Seyehat Firmalarinin Hizmetleri 0.77
Yerel Ulagimin Fiyati 0.75
Ulasim Sisteminin Kolaylig1 0.73
Ulasim Sisyeminin Cesitliligi 0.70
Yiyecek (YYK) 0.71 3.6%
Yiyecek Kalitesi 0.76
Yiyecek Cesitliligi 0.75
Yiyecek Fiyatlart 0.72
Destinasyon Memnuniyeti (DESMEM) 0.86
Genel Olarak Memnunum ... 0.83
Kiyas yaptigimda, bence... 0.78
Mutlu ve Dinlenmis Ayriliyorum... 0.74

Tablo 2 6l¢cek maddelerini, bu maddelerin korelasyon ve giivenilirlik skorlarim

ve varyans yiizdesini agiklamaktadir. Giivenilirlik katsayilar1 her calisma degiskeni igin

toplam diizeyde ayr1 ayri hesaplanmistir. Alfa katsayisi toplam diizeyde 0.91 olarak

saptanmistir ve tiim giivenilirlik katsayilarinin kabul edilebilir nitelikte oldugu

belirlenmistir. Spesifik olarak, 6l¢egin toplam giivenilirligi bakimindan alfa katsayisi

ortalama diizeyde 0.90 olarak saptanmistir. Bunun anlami alfa katsayisinin Nunnally
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(1978) tarafindan onerilen kesin sinir degeri olan 0.70’i gegtigi ve Rittichainuwat, Qu

ve Mongknonvanit (2002) tarafindan elde edilen bulgularla benzerlik gosterdigidir.

Tablo 3. Coklu Regresyon Analizi Sonuglar1

CokluR=0.70 R’=0.49 Ayarlanmig R” =048 Standart Hata=  0.65
F = 46.87 P<0.001

Bagimsiz Degiskenler: Konaklamaya Dair Unsurlar (KONUNS), Turizm Etkinlikleri (TURET), Cevre
Kosullart (CEVKOS), Ulasim (ULAS), Yiyecek (YYK)
Bagimh Degisken: Destinasyon Memnuniyeti (DEMEM)

Bagumsiz Degiskenler Beta® t-value p°

Konaklamaya Dair Unsurlar (KONUNS) 0.34 6.01 0.000
Turizm Etkinlikleri (TURET) 0.22 4.38 0.000
Ulasim (ULAS) 0.15 3.02 0.000
Yiyecek (YYK) 0.03 0.44 0.660
Cevre Kogullari (CEVKOS) 0.20 3.36 0.000

Not: *Standardize Katsay1 - °p<0.05

Varsayimlar:

Normallik Testi: Kolmogorov-Smirnov Normallik Istatistigi 0.10 < 0.12, 0.001 anlamlilik diizeyinde
Dogrusallik Testi: Kismi regresyon plotlari ile onaylanmustir.

Homoscedasticity: Kismi regresyon plotlari ile onaylanmustir.

Fazlahiklardan Bagimsizlik Testi: Durbin-Watson Test Sonucu = 1.573

Coklu Dogrusallik istatistikleri:

Durum Varyans Oranlari
Boyutlar Indeks Sabit D. KONUNS TURET ULAS YYK CEVKOS
1 7.62 0.01 0.02 0.01 0.66 0.01 0.01
2 12.69 0.02 0.77 0.01 0.01 0.16 0.09
3 14.78 0.85 0.02 0.01 0.01 0.03 0.29
4 15.57 0.06 0.02 0.01 0.01 0.58 0.24
5 17.65 0.05 0.17 0.69 0.03 0.02 0.11

Not: Eger her iki varyans degeri 0.50’den diisiikse ve her 6lgek maddesi 30’dan daha diisiik bir degere
sahipse ¢oklu dogrusallik istatistiklerinde bir sorun olduguna dair kanit bulunmamaktadir (Tabachnick
and Fidell, 1996:87).

Her bagimsiz boyutun, bagimli boyut olan turizm destinasyon memnuniyeti
tizerindeki etkisini belirlemek amaciyla ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir. Bagimsiz
boyutlar1 Rittichainuwat, Qu ve Mongknonvanit (2002) tarafindan gelistirilen ve
kullanilabilir hale getirilen bes turizm mahalli memnuniyet 6lcegi olusturmustur.
Regresyon analizi “kriterlendirme degiskenlerinin bir veya birden fazla tahminsel
degiskenle olan esitliginin tiirevini kullanan; ve bir veya birden fazla tahminsel
degisken cesitli seviyelerde sabitlendiginde, kriterlendirme degiskeninin frekans
dagilimim1 g6z Onilinde bulunduran bir yontemdir” (Churchill, 1979). Calismada

uygulanan regresyon analizinden su sonuclar elde edilmistir;
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Coklu regresyon analizi; konaklamaya dair unsurlar (KONUNS), turizm
etkinlikleri (TURET), ¢evre kosullar1 (CEVKOS), ulasim (ULAS), yiyecek (YYK),
unsurlarin1 bagimsiz degiskenler, turizm destinasyon memnuniyetini (DESMEM) ise
bagimli degisken olarak kabul etmistir. Tablo 3’de gosterilen sonuglarda regresyon
analizinin ilk 6nce normallik, dogrusallik, homojenlik, ve fazlaliklarin bagimsizlig1 test
edilerek dogrulanmistir. Boylece, “fazlaliklarin tahminsel bagimli degisken skorunda
normal dagilima sahip oldugu, tahmin edilen bagiml degisken skorlar1 ile dogrusal bir
iliski igerisinde oldugu, tahmin edilen degisken skorlar1 ile olan varyanslarinin tiim
tahmin edilen skorlar agisindan ayni oldugu” belirlenmistir (Tabachnick ve Fidell,
1996,136). Buna ilaveten, ¢oklu dogrusallik problemine dair herhangi bir kanita
rastlanmamistir; yani, her durumsallik endeksi 0.30’un altindadir, ve en az iki varyans

yiizdesi de 0.50 degerinin altindadir (Tabachnick ve Fidell, 1996:87).

Elde edilen sonuglar, 0.49 degerinin R” si ile “F” degerinin 46.87, 6nem
diizeyinin p<0.001 oldugu durumda, bu degerler arasinda pozitif bir korelasyonun
mevcut bulundugunu da gostermektedir. Ikamet ve restoran tesislerinin ($=0.34)
turistlerin bir turizm destinasyonundan duyduklart memnuniyetleri tizerinde dogrudan
belirgin bir etkisi bulunmaktadir. Aligveris ve turistlerin ilgisini ¢eken gezilecek turizm
mekanlarinin ($=0.22) turistlerin bir turizm destinasyonundan duyduklari memnuniyet
tizerinde dogrudan belirgin bir etkisi bulunmaktadir. Ulasim tesislerinin (=0.15)
turistlerin bir turizm destinasyonundan duyduklart memnuniyet {izerinde dogrudan
belirgin bir etkisi bulunmaktadir.Yemeklerin (=-0.03)  turistlerin bir turizm
destinasyonundan duyduklari memnuniyet iizerinde dogrudan belirgin olmayan bir
etkisi bulunmaktadir. Cevre kosullarinin ($=0.20) turistlerin bir turizm mahallinden
duyduklari memnuniyet iizerinde dogrudan belirgin bir etkisi bulunmaktadir. Toplamda,
coklu regresyon analizi sonuglarina gore dort hipotezin dogrulugu kabul edilirken (Hy,

Ha, Hs, ve Hs), 4. hipotezin dogrulugu reddedilmistir.

Ayrica, bagimsiz degiskenler bir arada disiiniildiigiinde turizm destinasyon
memnuniyeti iizerindeki varyansin (R%) %49’unu agiklayabilmektedir ki; bu deger
yiiksek bir deger olarak kabul edilmesine karsin, diger baska degiskenlerin ilave

edilmesi ile daha iyi sonuglar alinmasi1 amaciyla daha da arttirilabilir. Bu degiskenlere
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ornek olarak; turizm destinasyon imaji, rekabet ve erisilebilirlik (Gursoy, Spangenberg,

ve Rutherford, 2006) gibi unsurlar verilebilmektedir.

Tartisma ve Sonuc¢
Calismanin amaci c¢evre kosullar, ikamet ve restoran tesisleri, turizm
etkinlikleri, ulasim imkanlar1 ve yerel mutfagin, seyahat eden kisilerin Kuzey Kibris’tan
bir turizm destinasyonu olarak duyduklari memnuniyet algilar1 iizerindeki etkilerini

arastirmaktir.

Yapilan regresyon analizinin sonucunda, katilimcilara gore, konaklama ve
restoran tesisleri bir turizm destinasyonundan duyduklart memnuniyeti etkileyen en
onemli faktordiir. Diger bir deyisle, yliksek kaliteye sahip bir otelde kalip kaliteli
yiyecekleri makul fiyatlara satin alabildikleri zaman, turistlerin gittikleri turizm
destinasyonundan genellikle memnun ayrildiklar1 goriilmiistiir. Baska bir deyisle,
konaklamadan memnun kalinmasi turizm destinasyon memnuniyetinin temel
belirleyicilerinden biridir. Bu durum, Chen ve Giirsoy (2001) ile Rittichainuwat, Qu ve
Mongknonvanit (2002) tarafindan elde edilen bulgular1 destekler niteliktedir.

Aligveris ve turizm mekanlarinin da bir turizm destinasyonundan alinan
memnuniyetin ikinci en Onemli belirleyicisi oldugu bildirilmistir. Bunun anlami
katilimcilarin uygun fiyatlara aligveris yapabildiklerinde ve ilgilerini ¢eken mekanlara
erisebildiklerinde turizm mahallinden memnun kaldiklaridir. Bu bulgu, mevcut literatiir
ile tutarlilik gostermektedir (Reisinger ve Waryszak, 1994). Ayni1 zamanda, seyahat
eden Kkisilerin “orada olmanin” bir adim &tesine gecerek turizm mekanlarini gezmek
suretiyle ev sahibi toplumun tarihi ve kiiltiiriinii de 6grenme istegini ortaya koymaktadir
(Kandampully, 2000; Chu-Mei, 2001). Eger Kuzey Kibris tiikenmemis kaynaklarini
akillica kullanirsa, gelecekte en fazla ragbet goren turizm mekanlarindan bir olma

yolunda ilerlemektedir.

Mevcut literatiir destinasyona dair ¢evre kosullarinin ve de bu kosullarin en
onemli bileseni olan giivenligin de turizm mabhalli se¢imindeki 6nemli kriterlerden biri
oldugunu gostermektedir (Poon ve Low, 2005; Zhang, 1998; Law, Cheung ve Lo,
2004). Ancak, bu caligmaya katilan turistler gilivenlik endiselerini konaklama ve

restoran tesisleri ile aligveris ve turizm mekanlarinin ardindan 6nem sirasinda ti¢lincii
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siraya koymuslardir. Bu durum, Kuzey Kibris’ta mevcut yasam sartlarinin giivenlik
endisesi gerektirmeyecek seviyede olmasi ile aciklanabilir. Cevre de turizm iirlin
muhteviyatinin 6nemli bir pargasidir ve giiglii bir ¢ekim faktoriidiir. Kuzey Kibris doga
giizellikleri ile bezenmis durumdadir; gelismis bir iiretim endiistrisinin bulunmamasi, {i¢
antik kitanin kesisme noktasinda olmasi sebebiyle sahip oldugu zengin kiiltiirel ve tarihi

miras adanin turizm bakimindan degerini giderek arttirmaktadir.

Ulagim, turizm aktivitesinin énemli bir bilesenidir. Ulagimin yetersiz olmasi
turizm mabhallerine erisebilirligi zor ve pahali bir hale getirir (Chu-Mei, 2001). Belki de
sadece bu sebepten dolayr yapilan c¢alismada ulasim Onemli bir boyut olarak
algilanmigtir. Ne yazik ki, ulasim {izerinde halen devam etmekte olan ambargolardan
dolayl, Kuzey Kibris’a giden tiim uluslararast ucuslar oncelikle Tirkiye’deki
havalimanlarina inis yapmak zorundadir ve bu durum uluslararasi seyahat eden kisiler
icin zorluk yaratmaktadir. Turizm mahallinin belirlenmesinde Onemli bir faktor
olmasindan dolayr (Weiermair, 2000; Hankinson, 2004), eger Kuzey Kibris, Akdeniz
turizm pazarinda var olmaya devam etmek istiyorsa ambargolar1 ortadan kaldiracak bir

¢Oziim bulmaya ihtiyac1 vardir.

Son olarak, bu ¢aligmadan elde edilen bulgular literatiirde turizm mahalli se¢imi
konusunda yerel mutfaga 6nem verildigini savunan veriler ile ¢elismektedir. Sparks,
Bowen ve Klag (2003) yemeklerin bazi turistler i¢in turizm mahalli se¢ciminde dnemli
bir etmen oldugunu, ve ayrica, misafirlerin turizm mahallinden duyduklar1 toplam
memnuniyeti arttirict yonde etki yapabilecegini ifade etmislerdir. Her ne kadar
yemekler ile turizm mahallinden duyulan memnuniyet arasinda pozitif bir korelasyon
bulundugu tespit edilmis olsa da, bu iki boyut arasindaki baglanti istatistiksel agidan
anlamli  bulunmamistir. Bunun arkasinda yatan nedenin Akdeniz {ilkelerinin
mutfaklarinin birbiri ile benzer nitelikler tasimasi, radikal sekilde iilkeye 6zel olan
yemeklerin var olmamasi veya katilimcilarin restoran ile ilgili olarak sorulan sorulari,
yerel mutfak ile ilgili olarak sorulan sorulara ¢ok yakin gormesi gibi unsurlardan

kaynaklanmis olabilecegi tahmin edilmektedir.

Arastirmanin  6nemli bir noktast da; calismanin bazi siirhiliklara sahip

olmasidir. Oncelikle, kisith kaynaklardan dolayi, bu galismada uygunluk drneklemesi

59



yontemininin kullanimi tercih edilmistir. Gelecekte yapilmasi muhtemel calismalarda
elde edilecek olan bulgularin genellestirilebilirligini arttirmak amaciyla olasiliksal
ornekleme yontemlerinin kullanilmasi tavsiye edilmektedir. Ikinci olarak, drneklem
icerisine Tiirk ve Kibris Tiirkii turistlerin dahil edilmesi ile elde edilen bulgulardan daha
fazla ¢ikarim yapilabilir. Ugilincii olarak bu ¢alisma, Rittichainuwat, Qu ve
Mongknonvanit (2002) tarafindan oOnerilen boyutlar ve bunlarin turizm mahalli
tizerindeki etkilerini kullanmistir; bu model igerisine pozitif anlatim (Davidow, 2000)
ve aym destinasyonu yeniden ziyaret etme niyeti (Tax, Brown ve Chandrashekaran,
1998) gibi yeni etmenlerin dahil edilmesi, turistlerin tatil sonrast davranislarinin daha
rahat anlasilmasimni saglayabilmektedir. Bu konuda gelecekte daha fazla calisma
yapilmadan 6nce, mevcut ¢alisma bulgular1 ve bunlar {izerine temellendirilen stratejiler
gecici olarak kullanilmaya devam edilmelidir. Son olarak; ¢alisma bulgularinin
genellestirilmesi agisindan baska turizm destinasyonlarinda daha biiyiik 6rneklemler ile

yapilacak olan benzer ¢alismalar alan igin faydali olacaktir.
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