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oz

Bu galismanin amaci; destinasyon 6dlgedinde hizmet kalitesi algilari, fiyat algilari, genel tatil memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti
arasindaki iligkilerin incelenmesidir. Mersin Kizkalesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin destinasyon 6lgeginde hizmet kalitesi degerlen-
dirmeleri bes boyutta incelenmis ve bu boyutlarin ve fiyat algilarinin genel tatil memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyetleri ile olan iligkileri
bir arastirma modeli ile test edilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarini, konaklama yeri ve yiyecek igecek hizmetleri, ulasim, genel hijyen
ve temizlik, misafirperverlik ve aktivite ve hizmetler olusturmustur (Kozak 2003; Kozak 2001b). Kizkalesi destinasyonunda 231 yerli
turistle yapilan anketler sonucunda, musteri memnuniyetini énemli élglide etkileyen faktorlerin, konaklama yeri ve yiyecek icecek hiz-
metleri ve misafirperverlik oldugu bulunmustur. Ayrica, tekrar ziyaret niyetleri agisindan bu iki faktore ilaveten aktivite ve hizmetlerin
de 6nemli bir gdsterge oldugu ortaya ¢ikariimistir.

Anahtar s6zclikler: Turizmde musteri memnuniyeti, destinasyon 6lgeginde hizmet kalitesi, Mersin Kizkalesi.

ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the relationships between destination service quality, price perceptions, overall vacation sat-
isfaction and revisit intentions with regards to Mersin Kizkalesi destination. To achieve this purpose, a research model that contained
the relationships between a five-factor destination service quality perceptions, price perceptions, overall vacation satisfaction and
revisit intentions was tested. The dimensions of service quality perceptions were composed of accommodation, food and beverage
services; transportation; overall hygene and cleanliness of the destination; hospitality and activity and support services (Kozak 2003;
Kozak 2001b). The data were collected from 231 Turkish tourists who spent their latest vacation in Kizkalesi, Mersin, Turkey. The
research results showed that overall vacation satisfaction was largely defined by accommodation, food and beverage services and
hospitality while revisit intentions were largely defined by activity and support services as well as accommodation, food and beverage
services and hospitality. A number of practical implications of the study were generated for local governmental and non-governmental

institutions.

Keywords: Customer satisfaction in tourism, destination service quality, Mersin Kizkalesi.

GiRIiS

Mersin ili ender tarihi degerlere ve dogal zengin-
liklere sahip olmasina ragmen istenen turizm hare-
ketliligine ulasamamistir (Duman ve Yagci 2004).
Il merkezinin Bati sahillerinde bulunan bircok
tarihi yerlesim (Kizkalesi, Silifke, Anamur, Ayas
vd.) 6nemli birer turizm destinasyonu olmalarina
ragmen turizm gelirleri bakimindan istenen yerde
degillerdir. Tiirkiye’de Dogu Akdeniz sahillerinin
sembolii olarak kabul edilen Kizkalesi beldesi
(Mersin Pocket Guide 2004: 26), Mersin sahillerin-
deki en 6nemli turizm destinasyonlarindan biridir.
Genel turist profili itibariyle yerli turistlere hitap
eden Kizkalesi beldesinin iyi hazirlanmis pazarla-

ma stratejileri ile gelistirilmesi Mersin turizminin
gelismesinde oncii rol oynayabilecektir.

Modern pazarlama teorilerine gore en etkin
pazarlama yontemlerinden biri ileri diizeyde mdis-
teri memnuniyetine ulagsmak ve bu yolla sadik bir
miisteri altyapisi olusturmaktir (Yoon ve Uysal
2004). Bilindigi gibi gliniimiiz pazarlama anlayisi-
nin odak noktasinda miisteri istek ve ihtiyaglarinin
karsilanmasi ve bu yolla gelisme ve karliliga ulas-
ma hedefi vardir (Kotler 1994). Buradan hareketle,
Kizkalesi'ni ziyaret eden turistlerin aldiklar1 hiz-
metleri olumlu degerlendirmeleri ve tatillerinden
memnun ayrilmalari, Kizkalesi ve genel olarak
Mersin turizminin gelismesi agisindan 6nemli bir
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etken olarak goriilebilir. Turistlerin bir destinas-
yondan memnun veya memnun olmadan ayrilma-
larin1 etkileyen bir¢ok neden olabilir. Destinasyona
ulasim, konaklama ve yiyecek-igecek hizmetlerinin
kalitesi, eglence imkanlari, yerel halk ve esnafin
davranis ve tutumlar ve fiyatlar gibi bircok neden
turistlerin tatil degerlendirmelerinde 6nemli rol
oynayabilmektedir (Kozak 2003).

Destinasyon pazarlamasinda basariya ulasmak
i¢in turistlerin destinasyondan her agcidan memnun
ayrilmalarini saglamak gerekmektedir. Bu durum
olumlu ve giiglii bir destinasyon imajinin olus-
turulmasinda 6nemli bir etken olarak ortaya ¢ik-
maktadir (Laws, Scott ve Parfitt 2002). Bu acilardan
diistintildiigiinde Kizkalesi destinasyonunu ziya-
ret eden turistlerin tatillerinden memnun ayrilma-
larini etkileyen nedenlerin belirlenmesi ve daha iyi
hizmet sunulmasi gereken konular iizerinde calis-
malar yapilmasi, turist sayisinin artmasi ve olumlu
bir destinasyon imajinin olusturulmasi sonucunu
dogurabilecektir. Akdeniz sahillerindeki bir¢ok
turizm destinasyonuna gore yeni gelisen bir desti-
nasyon olan Kizkalesi'nin ilerde basarili bir turizm
destinasyonu olmasi, ancak turist memnuniyeti
olusturmaya dayal planlarla biiyiiyen bir destinas-
yon olmasi ile miimkiindiir. Buradan hareketle, bu
calisma, Kizkalesi'ni ziyaret eden yerli turistlerin
destinasyon bazinda hizmet kalitesi degerlendir-
melerini ve bu degerlendirmelerin miigteri mem-
nuniyeti ve tekrar ziyaret niyetleri tizerindeki etki-
lerini ortaya koymay1 hedeflemektedir.

DESTINASYON PAZARLAMASI

Tanim olarak destinasyon, “yerel 6lgekte sunulan
mal, hizmet ve tatil tecriibelerinin birlesimidir” (Buha-
lis 2000: 98). Benzer bir sekilde Coltman (1989: 4)
destinasyonu “i¢inde turistler i¢in cazip kabul edi-
lecek farkli dogal cekicilikleri ve 6zellikleri barin-
diran yerler” olarak tanimlamaktadir. Pazarlama
alanindaki gelismelere paralel olarak giintimiiz
turizm endiistrisinde tek bir ¢ekiciligin veya tek bir
turizm isletmesinin pazarlanmasindan ¢ok, bir ¢ok
cekiciligi ve turistik hizmet veren isletmeleri biin-
yesinde barindiran destinasyonlarin pazarlanmasi
hiz kazanmustir. Turistler bir bolgeye tatillerini gegir-
mek i¢in gittiklerinde tek bir hizmeti degil bir ¢ok
hizmetin birlesmesinden olusan nihai tirtinii satin
almakta ve pazarlamacilar da bu yonde yeni stra-
tejiler gelistirmektedirler. Buhalis (2000: 98) turizm
destinasyonlarini olusturan kisimlarin alt1 baslik
altinda toplanabilecegini Onermektedir. Bunlar;
cekicilikler (dogal olusumlar veya insa edilmis
yapilar vb.); ulasim sistemleri ve yapilari; konak-
lama, yiyecek-icecek ve aligveris imkanlari; planl
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turlar; aktiviteler (turistlerin katilabilecekleri her
tiirlii aktiviteler); ve diger hizmet birimlerinden (ban-
kalar, iletisim araglar1 vb.) olugsmaktadir.

Bir destinasyon biitiin bu elemanlariyla bir turizm
irtinii olarak diistiniiliirse, bu iriiniin pazarlan-
mast da o dlgiide pahali ve zor bir yonetim iglevini
gerektirmektedir. Buhalis ve Fletcher (1995) desti-
nasyon yonetimi ve pazarlamasinda ilgili taraflar:
yerel halk, turistler, turistik ve diger isletmeler,
tur operatorleri ve devlet birimleri olarak tanimla-
maktadir. Bu kadar genis bir toplulugu icine alan
isleyisin yonetimi ve tamitimi ancak profesyonel
organizasyonlar aracilig1 ile basarili olabilmekte ve
bu amagla diinyanin bir¢ok yerinde Destinasyon
Yonetim Organizasyonlar: (Destination Manage-
ment Organizations (DMO)) olusturulmaktadir
(Dore ve Crouch 2003).

Bu organizasyonlar, daha cok destinasyonlarin pazar-
lanmas1 konusunda ¢aba harcamakta ve gelecege
yonelik planlama faaliyetlerini yiiriitme konularin-
da aktif goziikmektedirler (Tosun ve Bilim 2004).
Ulkemizde bu nitelikte organizasyonlara pek sik
rastlanamamakta fakat bu organizasyonlarin islev-
lerini valilikler, belediyeler ve ticaret ve sanayi oda-
lar1 gibi kurumlar yerine getirmektedirler. Ornegin
Mersin ilinde Ticaret ve Sanayi Odas1 DMO islevini
yerine getirmek iizere ¢alismalarda bulunmaktadir
(Duman ve Yagc1 2004). Ancak, iilkemizdeki yogun
biirokratik isleyis, calismalarin ¢ogu zaman yavas-
lamasina veya durmasina neden olmaktadir.

DMO'larin temel islevinin destinasyon pazarla-
mas! oldugu diisiiniildiiglinde, {ilkemizde DMO
veya DMO islevini yiiriiten kuruluglarin 6nemle
tizerinde durmasi gereken konulardan birisi des-
tinasyonu ziyaret eden turistlerin destinasyondan
genel olarak memnun ayrilmalaridir. Bir destinas-
yonda gegirilen tatil deneyimini bir biitiin olarak
kabul ettigimizde bu biitiiniin herhangi bir par-
casinda olusacak bir rahatsizlik genel tatil mem-
nuniyetini etkileyebilecektir (Jafari 1983). Benzer
sekilde, genel olarak tatilinden memnun kalma-
yan turistlerin aym destinasyonu tekrar ziyaret
etmemeleri, destinasyonun basarisizlig1 sonucunu
dogurabilecektir (Kozak 2003). Dolayisiyla, DMO
veya bu islevi yerine getiren kuruluslara bu anlam-
da 6nemli gorevler diismektedir. Buradan hare-
ketle, Kizkalesi'nin bir destinasyon olarak bagarili
olmasinda, turist memnuniyetinin olusturulmasi
ve turistlerin tekrar beldeyi ziyaretlerinin saglan-
mas1 6nemli bir etkendir.

DESTINASYON HiZMET KALITESi OLGUMU

Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde en yaygin kullani-
lan Slgeklerden birisi SERVQUAL 6lgegi (Parasu-
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raman, Zeithaml ve Berry 1988) olmasina ragmen,
ayni Olgegin farkli endiistrilerde uygulanmasinin
sinirliliklar ve hizmet endiistrisinin niteligine gore
Olcek gelistirmenin gerekliligi tartisilmistir (Asu-
bonteng, McCleary ve Swan 1996, Carman 1990).
Ayni zamanda, Parasuraman vd. (1988) tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesi 0l¢eginin boyutlariin
gecerlilik ve giivenilirlikleri konusunda zaman ige-
risinde ortaya ¢ikan uyumsuzluklar 6lgegin farklh
endiistrilere uyarlanarak uygulanmasii zorun-
lu kilmistir (Getty ve Thompson 1994). Turizmin
farkli sektorlerinde yapilan calismalarda hizmet
kalitesi boyutlar1 SERVQUAL'da 6nerilen boyutla-
rin disina ¢tkmis ve yiyecek ve icecekle ilgili farkl
boyutlar (Fakeye ve Crompton 1991) ve otellerin
farkli birimleri ve rekreasyon hizmetleri ile ilgili
farkli boyutlar da (Gundersen, Heide ve Olsson
1996; Verhoven ve Masterson 1996) hizmet kalitesi
degerlendirmeleri igerisinde Sl¢iilmiistiir.

Benzer sekilde, destinasyon 6l¢eginde hizmet kali-
tesinin Ol¢lilmesi amaciyla farkli 6lgekler gelistiril-
mis ve bu gelistirilen 6l¢eklerin genel tatil memnu-
niyeti ile olan iligkileri incelenmistir (Kozak 2003;
Kozak 2001b; Kozak ve Remmington 2000; Tribe ve
Snaith 1998). Turistin tatil yoresine ulasmasindan
ayrilmasina kadar aldig1 hizmetlerin degerlendiril-
mesini iceren destinasyon 6lgeginde hizmet kalitesi
boyutlarinin standart hizmet kalitesi 6lgeklerinden
daha ayrmtili sonuglar vermesi beklenebilir.

Hizmet kalitesi 6l¢limlerinde ortaya ¢ikan konu-
lardan birisi miigteri beklentilerinin 6nemidir (Parasu-
raman vd. 1988). Zeithaml, Parasuraman ve Berry
(1990: 19) SERVQUAL 6lgegini gelistirirken hizmet
kalitesini, “miisteri beklentileri ve elde edilen per-
formansin karsilastirilmasi sonucu ortaya ¢ikan
yargilar” seklinde tanimlasalar da, daha sonra bu
tanimlamanin miisteri memnuniyeti tanimlamasi
ile cakistig1 ve beklentilerin elde edilen performansla
ayr1 ayr1 Olglilmesinin ¢ok farkli sonuglar dogur-
mayacag1 tartigsmasi ortaya atilmistir (Cronin ve
Taylor 1992). Zaman igerisinde hizmet kalitesi aras-
tirmacilar1 beklentilerin dnemini kabul etmekle
birlikte ortaya ¢ikan gesitli metodolojik zorluklar
ve kisitliliklar nedeniyle beklentiler ve performansi
ayr1 ayr1 0lgmekten kaginmislar ve daha ¢ok hiz-
met sonrasi degerlendirmelerin analizine yonel-
miglerdir.

HIZMET KALITESI, MUSTERI MEMNUNIYETi VE
TEKRAR ZIYARET NiYETI ILISKILERI

Genel olarak miisteri memnuniyeti; “tiiketicinin
aldig1 mal veya hizmetten tatmin olma tepkisi” sek-
linde tanimlanmaktadir (Oliver 1997: 13). Oliver
(1997) daha genis anlamiyla tiiketici memnuniye-

tini, “bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya
biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici
tatminkarlik yargis1” olarak tanimlamaktadir (Duman
2003: 47). Bir destinasyon bir¢ok turistik tir{inii biinye-
sinde barindirdig; i¢in, destinasyon bazinda miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ancak destinasyon biin-
yesinde sunulan tiim hizmetlerde memnuniyetin
saglanmasi ile miimkiin olmaktadir. Cogu zaman
bir destinasyonu ziyaret eden bir turist konaklama
yaptig1 yer disinda eglenmekte, tarihi ve turistik
mekanlar: ziyaret etmekte ve yerel halk ve esnaf-
la iletisim igerisinde olmaktadir. Dolayisiyla, tatil
siiresince turist aldig1 hizmetin kalitesini deger-
lendirmekte ve tatil sonunda bu degerlendirme-
lere dayali olarak bir genel memnuniyet yargisina
sahip olmaktadr.

Yapilan bircok hizmet arastirmasi algilanan hiz-
met kalitesinin ve fiyat degerlendirmelerinin miis-
teri memnuniyeti icin 6nemli bir gosterge oldu-
gunu ortaya koymaktadir (Varki ve Colgate 2001;
Brady ve Cronin 2001; Cronin, Brady ve Hult 2000;
Fornell, Johnson, Anderson, Cha ve Bryant 1996).
Ayni sekilde, hizmet arastirmalarindaki ortak bul-
gulardan bir digeri hizmet kalitesi, fiyat algilar1 ve
miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma niyetle-
rinin 6nemli birer gostergesi oldugudur (Varki ve
Colgate 2001; Brady ve Cronin 2001; Cronin vd. 2000).
Buradan hareketle arastirmanin teorik modeli asa-
gidaki sekilde onerilmektedir:

Sekil 1’de sunulan aragtirmanin teorik modeli bir-
¢ok destinasyon miisteri memnuniyeti arastirma-
larinda da desteklenmistir. Kozak (2003)'te der-
lenen bir dizi destinasyon miisteri memnuniyeti
arastirmasinda destinasyonun farkl 6zelliklerinin
degerlendirilmesi genel miisteri memnuniyetinin
bir fonksiyonu olarak goriilmiis ve genel miisteri
memnuniyeti tekrar ziyaret niyeti i¢in bir gosterge
olarak alinmistir.

Yapilan destinasyon miisteri memnuniyeti aras-
tirmalarinda hizmet kalitesi degerlendirmeleri genel
olarak su basliklarla dlciilmiistiir (Kozak 2003; Kozak

Sekil 1. Aragtirmanin teorik modeli
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2001a; Kozak 2001b; Kozak 2001c; Kozak ve Rim-
mington 2000; Weiermair ve Fuchs 1999): Konakla-
ma yeri ve yiyecek icecek hizmetleri, ulasim, hijyen
ve temizlik, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler,
iletisim. Ayrica, destinasyon miisteri memnuniyeti
ve tekrar ziyaret niyetlerinin 6nemli gostergelerin-
den birisi olarak fiyat algilar1 onerilmistir (Kozak
2001a; Kozak 2001b; Kozak 2001c).

Destinasyon miisteri memnuniyeti literatiiriin-
den yola ¢ikarak, bu ¢alismada, destinasyon bazin-
da hizmet kalitesi degerlendirmeleri (konaklama
yeri ve yiyecek/igecek hizmetleri (KYIH)), ulasim
(U), genel hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik
(M), aktivite ve hizmetler (AH)) ve fiyat algilar1 (FA),
Kizkalesi beldesini ziyaret eden turistlerin genel
memnuniyetlerini (GM) ve beldeyi tekrar ziyaret
niyetlerini (TZN) etkileyen faktorler olarak ince-
lenmektedir. Arastirmanin yalnizca yerli turistlerle
yapilmasi ve Mersin’de havaalan1 olmamasi nede-
niyle, arastirma literatiiriinde belirlenen destinasyon
havaalani hizmetleri ve dil iletisimi degiskenlerine
hizmet kalitesi boyutlar1 icerisinde yer verilmemis-
tir. Belirlenen hizmet kalitesi boyutlarinin turist-
lerin Kizkalesi tatili degerlendirmelerini yeterli
Olctide kapsamasini saglamak amaci ile konunun
uzmani akademisyenlerden yardim alinmis ve Kizka-
lesi’nde tatilini gegirmis turistlerle ve yerel yone-
ticilerle bir dizi birebir goriismeler yapilmistir. Bu
degerlendirmeler 1s1$inda arastirma modeli ve
hipotezleri asagida sunulmaktadar.

Sekil 2. Aragtirma modeli
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KYIH : Konaklama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri
U : Ulagum

T : Genel hijyen ve temizlik

M : Misafirperverlik

AH : Aktivite ve hizmetler

FA : Fiyat algis:

GM : Genel Memnuniyet

TZN  : Tekrar ziyaret niyeti

Konaklama Yeri Ve Yiyecek igecek Hizmetleri

Konaklama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri, turist-
lerin tatillerini gecirmek iizere geldikleri destinas-
yonda, tatilleri boyunca faydalandiklar1 hizmetler
arasindadir. Bu yiizden konaklama yeri ve yiyecek
icecek hizmetlerinin kalitesi, turistlere destinasyon
bazinda kaliteli bir hizmet sunabilme agisindan
oldukca 6nem arz etmektedir. Turistik destinas-
yonlardaki konaklama yeri ve yiyecek icecek hiz-
metlerinin kalitesini belirleyen faktorlerin baginda
konaklama tesisleri ve yiyecek icecek isletmelerinin
temizligi gelmektedir. Bir konaklama tesisi ve/veya
yiyecek icecek isletmesi i¢in temizlik, bir¢ok turist
tarafindan ilk aranan niteliklerden birisidir. Benzer
sekilde, sunulan yiyecek ve iceceklerin kalitesi ve
cesitliligi de kaliteli bir hizmet sunumu i¢in 6nemli
faktorlerdendir (Chen ve Kerstetter 1999). Bunlarin
disinda, odalarin giivenligi, check-in ve check- out
hizi, elektrik ve su kaynaklarinin yeterliligi, islet-
melerdeki boliimleri gosteren isaretlerin yeterliligi
gibi faktorler de kaliteli bir hizmet sunabilmek icin
dikkate alinmasi gereken niteliklerdendir (Kozak
2001b).

Ulagsim

Ulasim hizmetleri turistlerin destinasyon bazinda
aldiklar1 ilk hizmettir. Turistlerin tatilleri hakkinda
ilk izlenimleri bu asamada olusur ve bu nedenle bu
asamadaki bir olumsuzluk turistlerin tiim tatille-
ri boyunca aldiklari hizmeti olumsuz degerlen-
dirmelerine neden olabilir. Ulagim hizmetlerinin
kalitesini belirleyen etmenler, ulasim hizmetlerinin
konforu, ulasim hizmetlerinin siklig1, genel olarak
destinasyona olan ulasilabilirlik ve ulagim hizmet-
lerinde gorev alan personelin tutum ve davranisla-
ridir (Kozak 2001b). Ulasim hizmetlerinin kalitesi
genel miisteri memnuniyeti agisindan oldukga
onemli bir yer tutmaktadir (Kozak 2003).

Ulasim hizmetleri igerisinde yer alan konulardan
bir digeri de havaalani hizmetleridir. Genel olarak,
havaalani hizmetlerinin kalitesini havaalanindaki
check-in ve check-out hizmetlerinin hiz1 ve genel
olarak havaalanmin temizligi gibi faktorlerin belir-
ledigi onerilmistir (Kozak ve Remmington 2000;
Kozak 2001b).
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Hijyen ve temizlik

Destinasyonu olusturan unsurlarin hijyen ve temizli-
&i kaliteli bir tatil hizmetinin saglanmasinda énem-
li faktorlerden biridir. Destinasyon bazinda hijyen
ve temizlik; genel olarak destinasyonun temizligi,
konaklama ve yiyecek-igecek isletmelerinin hijyen
ve temizligi, denizin ve kumsalin temizligi ve des-
tinasyondaki tarihi ve turistik mekanlarin temizligi
ile saglanmaktadir (Kozak 2001b).

Misafirperverlik

Destinasyon bazinda hizmet kalitesini etkileyen
unsurlar igerisinde misafirperverlik, diger unsur-
lara oranla daha soyut bir kavramdir. Bir desti-
nasyonda genel atmosfer, turistlerin kendilerini
glivende hissetmeleri, konaklama tesisi ve konak-
lama tesisi disinda calisan personelin tutum ve
davrarnusglari, yerel esnaf ve yerel halkin tutum ve
davranislar: gibi konular, o destinasyondaki misa-
firperverlik diizeyini belirler (Kozak 2001b).

Aktivite ve Hizmetler

Destinasyonun niteligine gore bir destinasyonda ¢ok
cesitli aktiviteler sunulabilir. Genel olarak deniz,
kum, giines turizmi sunan bir destinasyonda akti-
vitelerin kalitesini, sahillerdeki aktivitelerin yeter-
liligi, destinasyondaki eglence olanaklar1 (Kozak
ve Remmington 2000), gece hayat1 olanaklari, alig-
veris yapma olanaklari (Chen ve Kerstetter 1999),
sahillerde bos alan bulma imkani, destinasyondaki
saglik hizmetlerinin yeterliligi, cocuklara yonelik
aktivite ve hizmetlerin yeterliligi ve sportif aktivi-
telerin yeterliligi (Kozak 2001b) g&stermektedir.
iletigim

Turistlerin tatilleri siiresince ¢alisanlarla, yerel halk
ve esnafla olan iletisimi tatil memnuniyetinin olus-
masinda 6nemli bir unsurdur (Kozak 2001b). Ayn1
zamanda destinasyonun farkli bolgelerine ve turis-
tik ¢ekim merkezlerine ulasimda kolaylik saglaya-
cak isaretlerin bulunmasi ve bu isaretlerin kalitesi
genel memnuniyet agisindan énemlidir. Destinas-
yona en ¢ok sayida gelen turist gruplarmin dil-
lerinde hazirlanmis brostirler, haritalar, moniiler
vb. iletisim araglar1 destinasyon hizmet kalitesinin
onemli bir parcasi olarak diisiiniilebilir (Kozak
2001Db). Ornegin, son yillarda Akdeniz sahillerine
artan sayida Rus turistin gelmesi bu yonde calis-
malar yapilmasmin gerektigine isaret etmektedir.

Fiyat

Genel olarak bir destinasyonda sunulan mal ve
hizmetlerin fiyatlari, tatil degerlendirmesi tizerinde

onemli bir yer tutmaktadir (Kozak 2003). Sunulan
hizmetin fiyati, kalitesi ile tutarli oldugu siirece
turistlerin fiyat ile ilgili beklentileri karsilanmis
olur ve turistlerin genel memnuniyet diizeyleri
artar (Voss, Parasuraman ve Grewal 1998; Varki ve
Colgate 2001). Genel olarak bir destinasyonda fiyat
degerlendirmelerini, destinasyondaki gecirilen tatilin
toplam maliyeti, konaklama fiyatlari, yiyecek ige-
cek fiyatlar1 ve eglence fiyatlar1 olusturmaktadir
(Kozak 2001b). Cogu zaman turistler tatillerinin
toplam maliyetlerini, alternatif tatil yorelerindeki
tatil maliyetlerine gore degerlendirmekte ve bu
degerlendirme genel memnuniyet iizerinde etkili
olmaktadir (Duman 2003).

Fiyat algilar1 ile memnuniyet arasindaki iligki bir-
¢ok arastirmaya konu olmustur. Voss, Parasuraman
ve Grewal (1998) fiyat-performans arasindaki tutarli-
ligin seviyesini ve performans beklentisi ile mem-
nuniyet yargisi arasindaki iliskiyi incelemislerdir.
Fornell, Johnson, Anderson, Cha, ve Bryant (1996)
da direk olarak fiyat algilarini 6lgmemislerse de,
fiyat1 dolayh olarak degerin bir oran seklinde 6lge-
rek, algilanan fiyat ile memnuniyet arasindaki ilis-
kiyi incelemislerdir. Bolton ve Lemon (1999) mobil
telefon ve eglence endiistrilerinde yaptiklar: aras-
tirmalarda, beklenen fiyatlardan sapmalarimn, den-
geli fiyat uygulamalarinin ve nesnel fiyat degerlen-
dirmelerinin genel miisteri memnuniyeti {izerinde
anlaml etkileri oldugunu savunmuslardir. Varki
ve Colgate (2001) yaptiklar: calismalarda, iki tilke-
de bankacilik sektoriinde fiyat algilarinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkilerini incelemisler-
dir. Bu arastirmada fiyatlarin kismen memnuniyet
olusmasinda 6nemli bir etken oldugu bulunmus-
tur. Turizm arastirmalarinda da fiyat algilarinin
miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu ve
fiyatlarin hesapli bulunmasinin genel miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonuglar:
goriilmektedir (Kozak 2003; Duman 2002).

Onerilen arastirma modeli ve konuyla ilgili lite-
ratiir 15181nda arastirma hipotezleri asagidaki sekil-
de sunulmaktadir:

Hipotez 1: Konaklama yeri ve yiyecek igecek hiz-
metleri (KYIH) ile genel memnuniyet
(GM) arasinda pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 2: Ulasim hizmetleri (U) ile genel mem-
nuniyet (GM) arasinda pozitif bir iligki
vardir.

Hipotez 3: Genel hijyen ve temizlik (T) ile genel
memnuniyet (GM) arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Hipotez 4: Misafirperverlik (M) ile genel memnuni-
yet (GM) arasinda pozitif bir iliski vardir.
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Hipotez 5 : Aktivite ve hizmetler (AH) ile genel
memnuniyet (GM) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

: Fiyat algilar1 (FA) ile genel
memnuniyet (GM) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

: Konaklama yeri ve yiyecek icecek
hizmetleri (KYIH) ile tekrar ziyaret
niyeti (TZN) arasinda pozitif bir
iligki vardir.

: Ulasim hizmetleri (U) ile tekrar
ziyaret niyeti (TZN) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

: Genel hijyen ve temizlik (T) ile
tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasinda
pozitif bir iligki vardir.

Hipotez 10: Misafirperverlik (M) ile tekrar
ziyaret niyeti (ITZN) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

Hipotez 11: Aktivite ve hizmetler (AH) ile tekrar
ziyaret niyeti (TZN) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

Hipotez 12: Fiyat algilar1 (FA) ile tekrar ziyaret
niyeti (TZN) arasinda pozitif bir
iligki vardir.

Hipotez 13: Genel memnuniyet (GM) ile tekrar
ziyaret niyeti (TZN) arasinda pozitif
bir iligki vardir.

Hipotez 6

Hipotez 7

Hipotez 8

Hipotez 9

YONTEM

Veri Toplama Aracinin Geligtirilmesi ve Pilot
Calisma

Veri toplama aracinin gelistirilmesi amaciyla 6nce-
likle ayn1 degiskenler {izerinde yapilmis arastir-
malari igeren literatiir incelenmistir. Bu baglamda
daha once Olgiimii yapilmis olan benzer degis-
kenlerin 6l¢limi igin literatiirde bulunan mevcut
olgeklerin adaptasyonu yapilmigtir.

Arastirmada kullanilan anket dort boliimden
olusmustur. Birinci boliimde, tatil ile ilgili 6n soru-
lar sorulmus ve bu boliimde katilimcilardan; Kiz-
kalesi'nde tatillerini ne zaman gegirdikleri, Kiz-
kalesi Bolgesi'ni ne kadar iyi tanidiklari, tatillerini
kimlerle beraber gegirdikleri, Kizkalesi'ni tercih
etme nedenleri ve Kizkalesi'ni kaginci kez ziyaret
ettikleri sorularini cevaplamalari istenmistir. Tkinci
boliimde, tatil ile ilgili genel diisiinceler ol¢iilmiis
ve bu boliimde katilimcilarin genel memnuniyet ve
tekrar ziyaret niyetleri belirlenmeye calisilmigtir.
Ugiincii boliimde, katilimcilarin konaklama yeri ve
yiyecek-icecek hizmetleri, ulagim, genel hijyen ve
temizlik, misafirperverlik, aktivite ve hizmetler ve
fiyat degerlendirmeleri belirlenmeye calisilmistir.

14 o Anatolia: Turizm Aragtirmalar Dergisi

Son boliimde ise katihmcilarin demografik 6zellik-
leri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Arastirmada genel memnuniyet faktorii iki soru
ile dl¢ulmiistiir (Duman 2004). Bunlardan ilkinde
“Kizkalesi'nde gecirdiginiz en son tatilinizi nasil
tanimlarsiiz” sorusu sorulmus ve “kesinlikle
hi¢ memnun kalmadim” ile “kesinlikle cok mem-
nun kaldim” arasinda degisen 7’li Likert Olgegi
kullanilmistir. Tkinci memnuniyet sorusunda ise
katilimcilara “Kizkalesi'ndeki tatil deneyimim
beklentilerimi karsilad1” ifadesi verilmis ve 1: hig
katilmiyorum, 7: tamamen katiliyorum araliginda
degerlendirme yapmalar1 beklenmistir.

Katilmcilarin Kizkalesi'ni tekrar ziyaret etme
niyetlerini 6lgmek i¢in “Tatil i¢in tekrar Kizkale-
si'ne gelme ihtimalim ¢ok ytiiksek” ifadesi verilmis
ve yine 1: hi¢ katilmiyorum, 7: tamamen katiliyo-
rum aralifinda degerlendirme yapmalar1 beklen-
mistir (Kozak ve Rimmington 2000).

Destinasyon hizmet kalitesini olugturan bes fak-
torii (konaklama yeri ve yiyecek-icecek hizmetleri,
ulasim, genel hijyen ve temizlik, misafirperverlik,
aktivite ve hizmetler) ve fiyat degerlendirmelerini
O0lgmek amaai ile bir dizi ifadeler verilmig ve bu
ifadelerin iki ucunda 1 tamamen negatif, 7 tama-
men pozitif kategorilerini iceren 7 kategorili say1-
sal Olcekler kullanilmistir. Ornegin, “konaklama
tesisinin temizligi” ifadesinin olumsuz ucunda 1:
¢ok kirli, olumsuz ucunda, 7: ¢ok temiz ifadesi yer
almistir. Verilen aralikta 2 ve 3 degerleri olumsuz
tavr1 gosterirken, 4 kararsiz tavri, 5 ve 6 olumlu
tavri gostermektedir. Destinasyon hizmet kalitesi
boyutlar: ve fiyat degerlendirme sorular1 Kozak
(2003), Kozak (2001b) ve Kozak ve Remmington
(2000)dan adapte edilmistir. Adaptasyonu yapil-
mis Olgek daha sonra konunun uzmani olan 6gre-
tim tiyelerine sunularak, dlgegin ytiizey gecerliligi
(face validity) saglanmaya galisilmigtir. Bu asamada
yapilan gevirilerin dogrulugu ve Tiirkge’ye uyumu
Ingilizce ve Tiirkge'yi anadil ortamlarinda yasa-
mis Ogretim iiyelerine kontrol ettirilmis ve gerekli
diizeltmeler yapilmistir (Savasir 1994). Bu ¢alisma
sonucunda Ol¢ekteki maddelerin, gergekten 6l¢iil-
mek istenilen degiskenleri yansitip yansitmadig:
belirlenmeye calisilmistir. Ayrica, yine konunun
uzmani Ogretim iiyelerinin degerlendirmeleri 1s1-
ginda Olcegin sayfa dizayni da belirlenerek 6lgegin
kolay okunmasi ve bazi sorularin gozden kagirila-
rak cevaplanamamasi da engellenmeye calisilmis-
tir. Bu agamalardan sonra, daha 6nce Kizkalesi'nde
tatil deneyimi gegirmis 40 kisilik bir gruba uygula-
narak pilot calisma yapilmaistir. Olgek katilimcilara
bizzat arastirmaci tarafindan yiiz yiize uygulanmig



Teoman Duman - Ahmet Biilent Oztiirk

ve boylece yorumlarin aninda alinmasi saglanarak
gerekli diizeltmeler yapilmistir.

Evren, Orneklem ve Veri Toplama Siireci

Arastirmanin evrenini son bir yil icerisinde Kizka-
lesi'nde tatilini gegirmis tiim yerli turistler olustur-
maktadir. Kizkalesi'nde son bir yil igerisinde tatili-
ni gecirmis toplam 231 turist ise ¢alismanin 6rnek-
lemini olusturmaktadir. Arastirma verileri 2004 y1li
yaz aylarinda toplanmistir. Calismanin veri top-
lama asamasinda oncelikle Kizkalesi'nde faaliyet
gosteren otel, motel ve pansiyonlar belirlenmistir.
Daha sonra belirlenen isletmeler ile goriistilmiis
ve ¢alismanin amaci ve anketlerin nasil uygulana-
cag1 hakkinda bilgi verilmistir. Buna gore anketler;
otel, pansiyon ve motellerin resepsiyon boliimiine
birakilarak, ilgili boliimde calisan yetkililerden,
anketin, tatilini tamamlayip ¢ikis yapmak {izere
olan turistlere uygulatilmas: istenmistir. Aragtir-
manin ilk asamasinda 170 adet ankete ulagilmistir.
Sonra, anket sayisin1 artirmak amaci ile Mersin’in
farkli yorelerinden tatilini Kizkalesi'nde gegirmis
110 katilmcaidan daha anket toplanmis ve toplam
280 adet anket elde edilmistir. Toplanan 280 adet
anketten 49 tanesi cogunlukla bos birakilma gibi
cesitli nedenlerle arastirma disi birakilmig ve 231
tanesi kullanilabilir anket olarak belirlenmistir.
Kullanilabilir olarak belirlenen 231 anketin 123
tanesi tatilini son bir ayda gegirenlerden, kalan 108
tanesi ise, tatilini son bir yilda gegirenlerden top-
lanmuigtir.

ANALIZ VE BULGULARIN YORUMLANMASI

Yapilan anketler SPSS (Statistical Package for Social
Sciences, versiyon 10.0) programina aktarilmis ve
arastirma analizleri bu programda tamamlanmais-
tir. Tablo 1 katihlmcilarin sosyo-demografik 6zel-
liklerini 6zetlemektedir. Katihmcilara dair demog-
rafik veriler incelendiginde erkek katilimcilarin
(%63) bayanlara (%36) oranla daha fazla olduklar:
gozlenmektedir. Katihmecilarin biiyiik ¢ogunlugu
31-45 yas grubundadir. Bu katihmcilarin orani %
46'dir. Katilimailarin %74 gibi ¢ok biiyiik bir cogun-
lugu evliyken sadece %25 gibi bir oram1 bekardir.
Katilimailarin ¢ogunlugunun gelir diizeyi (%44)
1milyar-1.499 milyar arasindadir ve katilimcilarin
% 46’s1 tiniversite egitimi almistr.

Orneklemin Tatil ve Katihma iligkin Ozellikleri

Tablo 2’de katilimcilarin gecirdikleri tatil ile ilgili
Ozelliklerine yer verilmistir.

Tablo 2’den goriildiigii gibi ankete Mersin disin-
dan katilan katilimcilarin orani (%53), Mersin ili

Tablo 1. Katilimcilarin sosyodemografik profili

Sosyodemografik Degiskenler n %
Cinsiyet

Kadin 84 36
Erkek 145 63
Eksik veri 2 01
Toplam 231 100
Yas

0-15 2 01
16-30 87 38
31-45 107 46
46-60 30 13
60 ve Ustl 4 02
Eksik veri 1 00
Toplam 231 100
Medeni Durum

Evli 171 74
Bekar 57 25
Eksik veri 3 01
Toplam 231 100
Gelir

500 M veya daha az 9 4
501 M-999M 51 22
1 Milyar-1.499 Milyar 102 44
1.5 Milyar — 1.999 Milyar 54 23
2 Milyar ve Ustu 14 06
Eksik veri 1 00
Toplam 231 100
Egitim

ilkokul 1 00
Ortaokul 4 02
Lise 60 26
Yiksekokul 53 23
Universite 106 46
Lisansustu 5 02
Eksik veri 2 01
Toplam 231 100

Not: Yiizdeler en yakin degere yuvarlanmustir.

icinden katilanlara (%45)oranla biraz daha fazladir.
Katilimcilarin konaklama tiirii olarak genelde ote-
li tercih ettikleri goriilmektedir. Konaklama tiirii
olarak oteli tercih edenlerin orani %54’tiir. Kati-
Iimalarin ¢ok biiyiik bir béliimii Kizkalesi bolgesi
hakkinda genel bilgilere sahiptir. Katiimcilarin
yine ¢ok biiyiik bir boliimii tatilini ailesi ile birlikte
gecirmistir. Katilimcilardan tatilini ailesi ile birlikte
gecirenlerin orani %66'dir.

Katilimcilarin Kizkalesi'ni tercih etme nedenleri
igerisinde bolgenin yakin olmasi %31 oranla ilk
sirada yer almaktadir. Bu durumda Mersin disindan
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Tablo 2. Katilimcilarin tatil profili

Tatil lle llgili Degiskenler n %

Tatile nerden katilim yapildi

Mersin igi 103 45
Mersin digl 123 53
Eksik veri 5 02
Toplam 231 100

Konaklama tiirdi

Otel 124 54
Motel 22 10
Pansiyon 63 27
Kamping 10 04
Diger 9 04
Eksik veri 3 01
Toplam 231 100

Son katilim zamani

Son bir ay 123 53
Son bir yil 108 47
Toplam 231 100

Bélgeyi tanima dlizeyi

lyi taniyorum 54 23
Genel bilgilerim var 133 58
Cok az veya hig bilgim yok 44 19
Toplam 231 100

Tatil kimlerle beraber gegirildi

Yalniz 11 05
Ailemle 153 66
Kiz/erkek arkadasimla 17 07
Arkadas grubumla 49 21
Eksik veri 1 00
Toplam 231 100

Tercih nedeni

Yakin oldugu igin 71 31
Ucuz oldugu igin 42 18
Tavsiye Uzerine 49 21
Daha 6nce memnun kaldigim igin 57 25
Diger 9 04
Eksik veri 3 01
Toplam 231 100

Daha dnceki ziyaret sayisi

Bu ilk ziyaretim 50 22
Bu ikinci ziyaretim 75 32
Bu Uglincu ziyaretim 61 26
Bu dordiinci ziyaretim veya daha fazla 41 18
Eksik veri 4 02
Toplam 231 100

Not: yiizdeler en yakin degere yuvarlanmistir.

16 o Anatolia: Turizm Aragtirmalar Dergisi

gelen katilimcilarin Mersin’e ¢ok uzak bolgelerden
gelmedikleri yorumu yapilabilir. Katithmecilarm %32’si
ikinci kez Kizkalesi'nde tatillerini ge¢irmislerdir.

Olgek Maddelerinin Degerlendirilmesi

Arastirmada kullanilan 6l¢ekteki maddeler 7’1i Likert
Olcegi ile oOl¢lilmektedir. Her bir 6l¢ek maddesinin
iki ucunda 1 tamamen negatif, 7 tamamen pozitif
kategorileri bulunmaktadir. Olgek maddeleri igin
isaretlenen 1, 2, 3 segenekleri olumsuz tutumu ifa-
de ederken, 5,6,7 secenekleri olumlu tutumu ifade
etmektedir. Olcekteki 4 olarak yapilan puanlama
ise ad1 gegen madde ile ilgili bir tutum gelistirilme-
digini gostermektedir.
Tablo 3’de Olgekteki her bir maddenin aritmetik
ortalamalari ile standart sapmalar verilmektedir.
Buna gore katilimcilarin “Kizkalesi'nde gecirdigi-
niz en son tatilinizi nasil tanimlarsiiz?” sorusuna
verdigi cevaplarin aritmetik ortalamasi géz oniine
alindiginda genel olarak katilimcilarin biraz mem-
nun olduklar1 sdylenebilir. Buna paralel olarak da
katilimcilarin, tekrar Kizkalesi'ne gelme ihtimalle-
ri, Kizkalesi'ni bagkalarina da tavsiye etmeleri ve
Kizkalesi'ndeki tatil deneyimlerinin beklentilerini
karsilama diizeylerine ait aritmetik ortalamalara
bakildiginda, katilimailarin bu maddeler igin de
olumlu tutum gelistirdikleri goriilmektedir.
Misafirperverlik ve konaklama yeri ve yiyecek/
icecek hizmetlerine dair maddelerin aritmetik orta-
lamalar1 g6z oniine alindiginda yine, katilimcilarin
genel olarak olumlu bir tutum igerisinde olduklar1
sOylenebilir. Katilimcilar genel olarak Kizkalesi'ne
olan ulasilabilirligi ve ulasim hizmetlerinin sikli-
gina dair olumlu bir tutum igerisinde iken; yerel
ulasim hizmetlerinin konforu ve yoredeki tarihi
alanlar1 turla gezme maddeleri i¢in olumsuz tutu-
ma daha yakin ortalamalar gézlenmektedir. Genel
hijyen ve temizlik olgeginde ise, tarihi alanlarin
temizligi maddesi disinda diger maddeler i¢in olum-
lu tutuma daha yakin puanlar gézlenmektedir.
Katilimcilar aktivite ve hizmetler dlgeginde sahil-
lerde bos alan bulma imkany, eglence olanaklari, saglik
hizmetlerinin yeterliligi, ¢cocuklara yonelik hiz-
metlerin yeterliligi, sportif aktivitelerin yeterliligi
maddeleri i¢in olumsuz tutum igerisinde iken, bu
Olcegin diger maddeleri olan, sahillerdeki aktivite-
lerin yeterliligi, aligveris yapma olanaklar1 ve gece
hayati olanaklarina iliskin maddeleri i¢in olumlu
tutum gelistirmiglerdir. Fiyat Olgegine dair arit-
metik ortalamalara bakildiginda ise katihimcilarin,
alternatif yorelere oranla Kizkalesi'ndeki tatil mali-
yeti ve konaklama maliyetini hesapli bulduklar:
sOylenebilir.
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Tablo 3. Olcek maddelerine iliskin analiz sonuglar:

Aritmetik Standart

Ortalama Sapma
Genel Memnuniyet Diizeyi
1. Kizkalesi’'nde gegirdiginiz en son tatilinizi nasil tanimlarsiniz? 4,73 1,89
2. Kizkalesi'ndeki tatil deneyimim beklentilerimi karsiladi 4,67 1,93
Tatil lle ligili Genel Diislinceler
1. Tatil igin tekrar Kizkalesi’ne gelme ihtimalim ¢ok ylUksek 4,90 1,88
2. Kizkalesi'ni bir tatil yeri olarak baskalarina da tavsiye ederim 5,09 1,86
Konaklama Yeri ve Yiy./ic. Hizmetleri
1.Konaklama tesisindeki genel hizmet kalitesi 4,71 1,69
2. Konaklama tesisinin temizligi 4,63 1,60
3. Konaklama tesisindeki odalarin givenligi 4,62 1,61
4. Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin kalitesi 4,70 1,61
5. Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin gesitliligi 4,82 1,72
6. Restoran ve barlardaki yiyecek/igeceklerin kalitesi 4,84 1,68
7. Restoran ve barlarda yiyecek/iceceklerin gesitliligi 4,82 1,80
8. Restoran ve barlarin temizligi 4,72 1,72
Ulasim
1. Genel olarak Kizkalesi yoresine olan ulasilabilirlik 6,32 1,15
2. Yoredeki tarihi alanlara ulagilabilirlik 4,73 1,62
3. Yerel ulagim hizmetlerinin konforu 3,27 73
4. Yerel ulagim hizmetlerinin sikhgi 5,02 1,78
5. Yoredeki tarihi ve turistik alanlari turla gezme imkani 3,68 1,67
Genel Hijyen ve Temizlik
1. Genel olarak Kizkalesi'nin temizligi 4,41 1,54
2. Kumsalin temizligi 4,62 1,53
3. Denizin temizlig 4,23 1,51
4. Genel olarak tarihi mekanlarin temizligi/bakimi 3,92 1,39
Misafirperverlik
1. Genel olarak Kizkalesi’'ndeki atmosfer 5,25 1,50
2. Genel olarak kendini glivende hissetme 5,10 1,58
3. Konaklama tesisinde ¢aligsan personelin tutum/davraniglar 4,78 1,70
4. Konaklama tesisi digindaki restoran ve barlarda c¢alisan personelin tutum/davraniglari 4,58 1,76
5. Yerel esnafin tutum/davranislar 4,54 1,80
6. Yerel halkin tutum/davraniglari 4,59 1,83
Aktivite ve Hizmetler
1. Sahillerde bos alan bulma imkani 3,72 1,79
2. Sahillerdeki aktivitelerin yeterliligi 4,66 1,72
3. Aligveris yapma olanaklari 4,84 1,59
4. Kizkalesi yoresindeki edlence olanaklari 3,80 1,71
5. Gece hayati olanaklari 4,50 1,73
6. Saglik hizmetlerinin yeterliligi 3,53 1,54
7. Cocuklara yonelik aktivite ve hizmetlerin yeterliligi 3,39 1,54
8. Sportif aktivitelerin yeterliligi 3,51 1,63
Fiyat Algisi
1. Alternatif yorelere gore genel olarak Kizkalesi’nde tatil maliyeti 4,88 1,72
2. Konaklama fiyatlari 4,66 1,72
3. Genel olarak yiyecek/igecek fiyatlari 3,84 1,79
4. Hediyelik egya fiyatlan 3,75 1,78
5. Eglence fiyatlari 3,91 1,81
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Aciklayici Faktor Analizi

Tablo 3’te sunulan 36 destinasyon hizmet kalitesi
maddesinin ka¢ boyutta incelenebilecegini ve 6lgek
maddelerinin faktorlerle olan iliskilerini belirle-
mek amact ile agiklayic faktor analizi uygulanmis-
tir. Yapilan faktor analizi dort asamada gerceklesti-
rilmis ve bu asamalar sonunda elde edilen sonuglar
Tablo 4'te sunulmustur. Yapilan analizin birinci

asamasinda temel bilesenler yontemi ve varimax
doniistiirmesi kullanilarak 6zdegeri 1'in tizerinde
6 boyut ortaya ¢ikarilmistir. Ancak, 6lcek madde-
leri icerisinde bazi maddelerin birden fazla fakto-
re yliklenmesi {izerine sirasiyla {i¢ 6lgek maddesi
analiz dis1 birakilmis ve Tablo 4’te sunulan 6 boyut-
lu destinasyon hizmet kalitesi 6lgegine ulagilmistir.
Analiz dig1 birakilan 6lgek maddeleri “Genel ola-

Tablo 4. Destinasyon hizmet kalitesi 6l¢egi faktdr analizi sonuglar1

FAKTORLER VE YUKLERI

1 2 3 4 5 6
Konaklama tesisindeki genel hizmet kalitesi ,768
Konaklama tesisinin temizligi ,786 ,310
Konaklama tesisindeki odalarin givenligi ,792
Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin kalitesi ,833
Konaklama tesisindeki yiyecek/igeceklerin gesitliligi ,809
Restoran ve barlardaki yiyecek/igeceklerin kalitesi , 755
Restoran ve barlarda yiyecek/igeceklerin gesitliligi ,827
Restoran ve barlarin temizligi J77
Yoredeki tarihi alanlara ulagilabilirlik ,650
Yerel ulagim hizmetlerinin konforu ,787
Yéredeki tarihi ve turistik alanlari turla gezme imkani ,806
Genel olarak Kizkalesi'nin temizligi ,352 449 ,379
Kumsalin temizligi ,401 ,539 ,404
Denizin temizligi ,338 ,640 ,316
Genel olarak tarihi mekanlarin temizligi’/bakimi ,662 ,326
Genel olarak Kizkalesi'ndeki atmosfer ,382 ,388 ,5654
Genel olarak kendini giivende hissetme 424 ,635
Konaklama tesisinde galisan personelin tutum/davraniglari 379 , 715
Konaklama tesisi disindaki restoran ve barlarda
galisan personelin tutum/davranislari , 756
Yerel esnafin tutum/davranislari ,857
Yerel halkin tutum/davranislari ,812
Sahillerdeki aktivitelerin yeterliligi ,395 437 ,348
Aligveris yapma olanaklari ,394 ,333 ,408
Kizkalesi yoéresindeki eglence olanaklari ,323 ,561 ,462
Gece hayati olanaklari ,323 ,571
Saglik hizmetlerinin yeterliligi ,751
Cocuklara yonelik aktivite ve hizmetlerin yeterliligi ,683
Sportif aktivitelerin yeterliligi ,331 ,686
Alternatif yorelere gore genel olarak Kizkalesi’nde tatil maliyeti ,366 ,641 415
Konaklama fiyatlari ,734 ,458
Genel olarak yiyecek/igecek fiyatlari ,730 ,330 ,318
Hediyelik egya fiyatlar ,811
Eglence fiyatlari ,833
Faktor eigen degerleri 15,23 2,48 2,13 1,79 1,31 1,23
Faktorlere iliskin agiklanan varyans degerleri 46,14 7,50 6,46 5,43 3,98 3,73
Aciklanan toplam varyans 73,24

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgitii ,92
Bartlett Ylzeysellik Testi Ki-kare: 4999,72 (528), anlamlilik=,000

Not-1: Faktor Cikarma Yontemi: Temel Bilesenler Yontemi; Dontistiirme Yontemi: Varimax Doniistiirmesi
Not-2: Genel hijyen ve temizlik faktoriine (5. faktor) yiiklenen “Genel olarak Kizkalesi'ndeki atmosfer” ve “Genel olarak kendini giiv-
ende hissetme” maddeleri yapilan analizlerde Misafirperverlik (2. faktor) faktdrii altinda degerlendirilmistir.
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Tablo 5. Cronbach Alpha katsayilar:

Faktorler N Cronbach
Alpha
Konaklama Yeri ve Yiyecek igecek
Hizmetleri 213 ,96
Ulasim 223 ,78
Genel Hijyen ve Temizlik 226 ,88
Misfirperverlik 222 ,92
Aktivite ve Hizmetler 201 ,87
Fiyat Algisi 218 ,91
Genel memnuniyet 227 ,90

rak Kizkalesi yoresine olan ulasilabilirlik”, “Yerel
ulasim hizmetlerinin siklig1” ve “Sahillerde bos
alan bulma imkan1”dir. Tablo 4'ten goriildigli gibi
veriler yapilan faktor analizini desteklemekte (Kai-
ser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgiitii: ,92)
(Hair, Anderson, Tatham ve Black 1998) ve 6 fak-
tor toplam varyansin %73,24'inli agiklamaktadar.
Yapilan analizler sonucu elde edilen faktor yapisi-
nin teori ve literatiirle uyumlu olmasi sonucu aras-
tirmanin ilerleyen analizlerine gecilmistir.

Guvenirlik ve Korelasyon Analizleri

Faktorleri olusturan maddelerin ait olduklar: fak-
torlerle ne ol¢tide iliskili olduklarinin belirlenmesi
amaci ile giivenirlik analizleri uygulanmistir. Tab-
lo 5 faktorlerle ilgili giivenirlik analizi sonuglarini
vermektedir. Yapilan giivenirlik analizlerinde fak-
tor giivenirlik katsayilarimin yiiksek ¢ikmasi ve
glivenirlik katsayilarini onemli 6l¢lide azaltacak
madde bulunmamasi nedeni ile 6lgekten herhangi
bir madde ¢ikarilmamastir.

Tablo 5’ten goriildiigii gibi test edilen tiim degis-
kenlerin giivenirlik katsayilar1 ,70’in {izerindedir.
Bu degerler, 6lgegin giivenilir olarak degerlendiri-
lebilecegini gostermektedir (Nunnaly 1978).

Arastirma modelinde yer alan faktorler arasin-
daki iligkilerin incelenmesi amaci ile faktor analizi
sonucu ortaya ¢ikarilan faktorleri olusturan 6lgek
maddelerinin genel aritmetik ortalamalarina dayali

Tablo 6. Faktorler arasi1 korelasyonlar

olarak olgek indeksleri olusturulmustur. Faktorlere
ait aritmetik ortalama, standart sapma ve korelas-
yon degerleri Tablo 6’da sunulmaktadir.
Korelasyon tablosundan goriildiigii gibi arastirma
modelinde yer alan bagimsiz degiskenler arasin-
daki en yiiksek korelasyon degeri ,70’tir. Tabloda
gortilen en yiiksek korelasyon degeri GM ve TZN
arasindaki korelasyon degeridir (,89). Genel desti-
nasyon memnuniyetindeki yiikselis, turistlerin tek-
rar Kizkalesi'ne gelme ihtimallerini artirmaktadir.

Hipotez Testleri

Sekil 2'de sunulan arastirma modelini test etmek amaci
ile li¢ asamal1 regresyon analizleri yapilmistir. Reg-
resyon analizleri faktdr analizi sonucu elde edilen
Olcekten olusturulan faktor indexleri ile yapilmistir.
Ayrica, regresyon analizlerini uygulamadan 6nce
normal dagilim, dogrusallik ve degisimlerle ilgili
(homoscedasticity, heteroscedasticity) regresyon var-
sayimlari incelenmistir (Tabachnick ve Fidell 1996).
Bu amagla degiskenlerin dagilimlari incelenmis ve
regresyon analizlerinin gegerliligini engelleyecek
normal dis1 dagilimlara rastlanmamistir. Coklu
regresyon analizlerinin birinci asamasinda, genel
memnuniyet (GM) bagiml degisken ve konaklama
yeri ve yiyecek/icecek hizmetleri (KYTH), ulagim
(U), genel hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik
(M), aktivite ve hizmetler (AH) ve fiyat degerlen-
dirmeleri (FA) bagimsiz degiskenler olmak {izere
degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir. Bu
asamada yapilan testler H1-H6 aras1 hipotezleri
test etmeye yoneliktir. Ikinci asamada, tekrar ziya-
ret niyeti (TZN) bagimli degisken ve konaklama
yeri ve yiyecek/icecek hizmetleri (KYIH), ulasim
(U), genel hijyen ve temizlik (T), misafirperverlik
(M), aktivite ve hizmetler (AH) ve fiyat degerlen-
dirmeleri (FA) bagimsiz degiskenler olmak {izere
analiz tekrarlanmig ve H7-H12 aras: hipotezler test
edilmistir. Son asamada genel memnuniyet (GM)
ve tekrar ziyaret niyeti (TZN) arasindaki iliskinin
incelenmesi amaci ile basit regresyon analizi yapil-

Faktorler AO SS 1 2 3 4 5 6 7 8
1. KYIH 4.73 1.50 1,0 41 ,65 ,69 ,69 ,51 ,85 ,82
2.U 4.61 1.12 1,0 ,50 ,38 ,50 ,38 ,36 ,32
3.T 4.29 1.30 1,0 ,70 ,69 ,55 ,61 ,60
4.M 4.81 1.43 1,0 ,67 ,53 ,70 ,66
5. AH 4.02 1.21 1,0 ,64 ,65 ,64
6. FA 4.22 1.53 1,0 A7 ,49
7.GM 4.69 1.83 1,0 ,89
8.TZN 4.90 1.89 1,0

Not: AO: Aritmetik Ortalama, SS: Standart Sapma. Faktorler arasi korelasyon ,001 diizeyinde anlamlidir.
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Tablo 7. Turistlerin genel memnuniyetini (GM) etkileyen faktorlerin regresyon analizi

Standartlastiriimis

Degiskenler Beta Degerleri t-degeri p-degeri VIF
KYiH ,676 13,259 ,000 2,29
U -,026 -,634 ,527 1,46
T -,024 -,444 ,657 2,59
M ,225 4,206 ,000 2,53
AH ,078 1,375 71 2,84
FA -,015 -,328 ;743 1,74
Not: R=,868; diizeltilmis R2 =,746; R2?=,753, VIF: Variance Inflation Factor
Tablo 8. Turistlerin tekrar ziyaret niyetini etkileyen faktorlerin regresyon analizi

Standartlastiriimig
Degiskenler Beta Degerleri t-degeri p-degeri VIF
KYiH ,626 11,158 ,000 2,23
U -,076 -1,677 ,095 1,45
T ,023 ,386 ,700 2,52
M ,152 2,579 ,011 2,45
AH 127 2,029 ,044 2,76
FA ,034 ,693 ,489 1,72
Not: R =,831; diizeltilmis R? = ,682; R? =,690, VIF: Variance Inflation Factor.
Tablo 9. Genel memnuniyet ve tekrar ziyaret niyeti arasindaki regresyon analizi
Bagimsiz Standartlagtiriimig
Degisken Beta Degerleri t-degeri p-degeri
GM ,90 30.6 ,00

Not: R=,90; diizeltilmis R? =,81; R? = ,81.

mistir. Yapilan analizlerin sonuglari Tablo 7, 8 ve 9'da
sunulmaktadir.

Tablolarda sunulan standartlastirilmis beta deger-
leri bagimsiz degiskenlerin bagimh degiskenlerle
olan iliskilerinde goreceli 6nemlerini gostermekte-
dir (Kozak 2001c). Tablolarda yer alan p-degerleri
degiskenlerin anlamlilik diizeylerini ve VIF (vari-
ance inflation factor) degerleri ise degiskenlerara-
st iligkide yiiksek korelasyonun test agisindan bir
probleme neden olup olmadigini gostermektedir.
Genel kural olarak 10’un altindaki VIF degerleri
problem olmadiginin bir isareti olarak kabul edil-
mektedir (Tabacnick ve Fidell 1996).

Tablo 7 ve 8'de sunulan analizlerden de goriildii-
gii gibi .05 anlamlilik diizeyinde genel memnuni-
yet degerlendirmelerini iki degisken 6nemli Ol¢iide
etkilemektedir. Bunlar, konaklama yeri ve yiyecek-
icecek hizmetleri ve misafirperverliktir. Diger taraf-
tan, yerli turistlerin tekrar ziyaret niyetlerini ise ii¢
degisken Snemli 6l¢iide etkilemektedir. Bu degis-
kenler konaklama yeri ve yiyecek-igecek hizmet-
leri, misafirperverlik ve aktivite ve hizmetlerdir.
Ayrica, Tablo 9’da sunulan analizde de goriildiigii
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gibi genel memnuniyet ile tekrar ziyaret niyeti ara-
sinda oldukga giiglii bir iligki vardir (p=.000).

Buna sonuglara gore, arastirma hipotezlerinden
H1 (beta =,676; t = 13,259; p<,001), H4 (beta =,225;
t=4,206; p<,001), H7 (beta =,626; t =11,158; p<,001),
H10 (beta =,155; t =2,566; p<,05), H11 (beta =,127; t
=2,029; p<,001) ve H13 (beta =,898; t =30,600; p<,001)
desteklenmis diger hipotezler desteklenememistir.
Bu sonugclara gore, konaklama yeri ve yiyecek-
icecek hizmetleri ile misafirperverlik, Kizkalesi'ni
ziyaret eden yerli turistlerin memnuniyetlerini belir-
leyen en 6nemli unsurlar iken, bu iki faktore ilave-
ten aktivite ve hizmetler de turistlerin tekrar ziya-
ret niyetlerini belirleyen en 6nemli etkenler olarak
ortaya ¢ikmaktadir.

Elde edilen bu sonuglarin bir nedeni alinan 6rnek-
lemdeki turistlerin yoreyi genel olarak tanimalari,
Kizkalesi'ne daha ¢ok dinlenme amach gelmeleri
ve tatillerinin degerlendirmesinde daha ¢ok konak-
lama ve yiyecek-icecek hizmetleri ile yerel halkin
ve esnafin tutum ve davraniglarina dnem vermeleri
olabilir. Orneklemin ¢ogunlugunu evli turistlerin
olusturdugu diistiniildiigiinde, 6zellikle g¢ocuklu
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ailelerin konaklama yerindeki rahatlar1 ve yiyecek
iceceklerinin kalitesine oncelik vermeleri dogal kar-
silanabilir. Yapilan regresyon analizlerinde aktivite
ve hizmetler degiskeninin yalnizca tekrar ziyaret
niyetlerini etkilemesi ise turistlerin tatillerinden
memnun ayrilsalar bile tekrar beldeye dénmeleri
i¢in tatillerini degisik ve canli kilacak faaliyetler
aradiklar seklinde yorumlanabilir.

Mersin ici ve digindan gelen turistlerin memnu-
niyet degerlendirmelerinde bir fark olup olmadi-
g1 belirlemek amaci ile regresyon analizleri tek-
rarlanmis ve .05 anlamlilik diizeyinde bu iki grup
arasinda bir fark olmadig tesbit edilmistir.

SONUG VE ONERILER

Bu calismada, Kizkalesi'ne gelen yerli turistlerin mem-
nuniyetlerini ve tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen
hizmet kalitesi faktorlerinin saptanmasi amaglan-
mustir. Bu amagla, Kizkalesi'ne gelen yerli turistle-
rin destinasyon hizmet kalitesi degerlendirmeleri,
fiyat degerlendirmeleri, genel memnuniyet diizeyleri
ve tekrar ziyaret niyetleri arasindaki iligkiler ince-
lenmistir. Ayrica, Kizkalesi'ne gelen yerli turistle-
rin genel memnuniyetleri ve tekrar ziyaret niyetleri
arasinda bir iliski olup olmadig1 da incelenmistir.
Turistlerin Kizkalesi'ne Mersin i¢inden veya Mer-
sin disindan gelme durumlar1 da incelenerek iki
grup arasinda memnuniyet degerlendirmeleri agi-
sindan bir fark olup olmadig1 da belirlenmistir.

Kizkalesi'ne gelen yerli turistlerin destinasyon
Olceginde hizmet kalitesi algilar1 ve genel memnu-
niyet diizeyleri arasindaki iliskiler incelendiginde,
turistlerin memnuniyet diizeylerini konaklama yeri
ve yiyecek icecek hizmetleri ve misafirperverligin
onemli dlgiide etkiledigi ortaya ¢ikmaktadir. Diger
degiskenler olan ulasim hizmetleri, genel hijyen ve
temizlik, aktivite ve hizmetler ve fiyat algilarinin
turistlerin genel memnuniyeti tizerinde 6nemli bir
etkisi yoktur denebilir.

Hizmet kalitesi degiskenleri ve tekrar ziyaret
niyeti arasindaki iligkiler incelendiginde ise konak-
lama yeri ve yiyecek icecek hizmetleri ve misafir-
perverlige ilaveten aktivite ve hizmetler degiskeni-
nin de 6nemli bir etki ortaya ¢ikardig: goriilmek-
tedir. Bu durumda, yerli turistlerin konaklama
ve yiyecek-igecek hizmetlerinin kalitesi ile ilgili
olumlu tutumlari, kendilerini giivende hissetmele-
ri ve yerel halk ve ¢alisanlardan olumlu davranis-
lar gormeleri ve ayrica, alisveris, eglence ve diger
aktivitelerin gesitliligi ve kalitesi hakkindaki olum-
lu diisiinceleri, destinasyona gelen yerli turistlerin
tekrar ziyaret niyetlerinde 6nemli artislar ortaya
cikarabilecektir.

Aragtirmada elde edilen bu sonuglar kismen litera-
tiirdeki bulgular1 desteklemektedir. Kozak (2003)’te
sunulan ve 1872 Alman ve Ingiliz turistle iki ayr1
tatil beldesinde yapilan arastirmada, konaklama,
yiyecek-igecek hizmetleri, misafirperverlik ve akti-
vite ve hizmetlere ilaveten ulasim, genel hijyen
ve temizlik ve fiyat degerlendirmeleri de genel
memnuniyet ve tekrar ziyaret niyetleri ile iligki-
lerinde 6nemli faktorler olarak bulunmustur. Bu
arastirmada ulasim, genel hijyen ve temizlik ve
fiyatlarin, genel memnuniyet diizeyleri ve tekrar
ziyaret niyetleri agilarindan 6nemli etkenler ola-
rak ortaya ¢ikmamasi, Kizkalesi'nin diger biiyiik
tatil merkezlerine gore bakimi daha kolay olan bir
belde olmasi, benzer niteliklerdeki turist gruplari-
na hitap etmesi ve beldede ¢ok degisken olmayan
konaklama ve diger hizmet fiyatlar1 sunulmasi ile
aciklanabilir. Ayrica, Kizkalesi'ne Mersin disindan
gelen turistlerin genelde 6zel araglari ile veya paket
tur kapsaminda seyahat acentelerinin sagladig: tur
otobiisleri ile geldikleri diistiniildiigiinde ulagim
hizmetleri, Mersin disindan gelen yerli turistlerin
memnuniyetlerini etkilemesi agisindan pek énem
arz etmedigi soylenebilir. Benzer sekilde, Mersin
icinden gelen turistlerin ¢ogunun Mersin Mer-
kez'den gelmesi ve Kizkalesi'nin Mersin Merkeze
yakinlig1 ve ayrica, Kizkalesi’'nin Mersin-Antalya
yolu gibi iglek bir yol iizerinde olmasi, ulasim fak-
tortinii Mersin icinden gelen turistler i¢in 6nemli
bir neden olmaktan ¢ikarabilir.

Kizkalesi'ne gelen yerli turistlerin genel memnu-
niyet diizeyleri ile tekrar ziyaret niyetleri arsasin-
daki iliski incelendiginde, arastirmanin literatiir
kismiyla 6zdes sonuglara ulasilmistir. Diger bir
deyisle, turistlerin genel memnuniyet diizeyleri art-
tikca tekrar ziyaret niyetleri de artmaktadir.

Yerel yonetimler acisindan elde edilen bu sonug-
lar degerlendirilecek olursa, konaklama, yiyecek-
icecek ve eglence isletmeleri ¢alisanlarimin ve yerel
halk ve esnafin turistlere kars1 tutum ve davranis-
lar konusunda egitilmeleri, yorenin turizmindeki
gelisme bakimindan 6nemli sonuglar doguracaktr.
Ayrica, turistlere karsi ortaya gikan olumsuz tutum
ve davraniglarin engellenmesi ve kontrol altina
alinmasi igin yerel yonetimlerin daha dikkatli dav-
ranmasinin gerekli oldugu diistiniilebilir.

Bolgedeki konaklama tesisi ve yiyecek icecek hiz-
metlerinin gelistirilmesi daha ¢ok bu tiirden islet-
melerin hizmet kalitelerini artirmakla saglanacag:
diisiiniilse de, yerel yonetimin bu tiirden isletme-
lere uygulayacag: yaptirici denetlemelerin etkisi
biiytiik olacaktir. Ozellikle konaklama tesisleri, res-
toran ve barlarin genel temizligi ve bu isletmeler-
de miisterilere sunulan yiyecek igeceklerin saglik
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agisindan denetlenmesi olduk¢a 6nemlidir. Ayrica
her ne kadar bu calisma kapsaminda olmasa da,
bu isletmelerin ¢evreye verebilecekleri zararlarin
onlenmesi de bolge turizminin zarar gormemesi
agisindan ayr1 bir 6neme sahiptir.

Kizkalesi'ne gelen yerli turistlerin genel memnu-
niyet diizeyleri ile tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen
faktorlerden biri olan konaklama yeri ve yiyecek
icecek hizmetlerinin kalitesinin arttirilmasi daha
¢ok bolgedeki isletmelerin ¢abalariyla gerceklese-
cektir. Isletmeler &zellikle hijyen kurallarma tam
olarak uymali ve sunduklari yiyecek ve iceceklerin
hijyen standartlarini siirekli kontrol etmelidirler.
Isletmeler ayrica, genel olarak tesislerinin temiz-
ligine de dikkat etmeli ve ayrica konaklama tesis-
lerinde turistlerin konakladig1 odalarin giivenligi
tam olarak saglanmasi icin ne gerekiyorsa yerine
getirmelidirler.

Bu arastirmanin ortaya ¢ikardigi en 6nemli sonug-
lardan biri Kizkalesi'nin bir destinasyon olarak
gelismesinde sunulan aktivite ve hizmetlerin énemi-
dir. Genel olarak, turistlerin beldeyi tekrar ziyaret
etmeleri i¢in beldenin canli bir destinasyon olmasi
beklentisi igerisinde olduklar1 yorumu yapilabilir.
Diger bir deyisle, beldeyi tekrar ziyaret etmek igin,
turistler yalnizca dinlenme ve sakin bir tatil gegir-
me amacindan Ote, alisveris, sportif ve diger eglen-
ce imkanlarin1 aramaktadirlar. Bu bulgu, turistlerin
tekrar ziyaret niyetleri veya tavsiye davramslar
bakimindan tatilin eglencelilik 6zelliginin 6nemini
ortaya ¢ikaran arastirmalarla ayni dogrultudadir
(Duman ve Mattila 2004). Ozellikle tatil siiresinin
uzatilmasinda aktivitelerin sayisi ve kalitesi etkili
olabilir. Genel olarak, Kizkalesi’nin tarih ve deniz-
kum-giines tatili imkan1 sunan kii¢iik bir belde
imaji vermesi, beldeye daha fazla turist gelmesinin
oniinde bir engel olarak goriilebilir. Yerel yone-
timler ve turistik isletme yOneticileri beldede can-
liligr artiricr aktivitelere daha fazla agirlik vermeli
vu bunu beldenin tanitiminda kullanmalidirlar.
Mersin ve Adana gibi biiyiik metropollere yakin
olan bu destinasyonun daha fazla turist cekmesi
ve turizm gelirlerini artirmasinda bu faaliyetlerin
onemli rol oynayacag1 soylenebilir.

Arastirmanin Sinirliliklari ve Gelecekteki
Arastirmalar igin Oneriler

Arastirma zaman kisithilig1 ve verilerin toplanmasi
asamasinda karsilasilan bazi giicliikler nedeniyle
¢ok genis bir orneklem tizerinde yapilamamuistir.
O nedenle bu arastirmanin Tiirkiye'nin her yore-
sinden Kizkalesi'ne gelen turistlerin olusturdugu
daha genis bir dérneklem ile yapilmasinin, aragtir-
ma sonuglarinin genellenebilme diizeyinin artiril-
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masi agisindan daha iyi sonuglar verecegi diistiniil-
mektedir.

Kizkalesi turizmi ile ilgili ileriki arastirmalarin
tizerinde durmasi gereken konulardan birisi imaj
calismalaridir. Destinasyonun nasil algilandig:
ve turistlerin destinasyon hakkindaki beklentileri
konularinda yapilacak ¢alismalar bu arastirma bul-
gularinin daha iyi yorumlanmasin saglayacaktr.

Bu arastirma kapsaminda yalnizca yerli turistle-
rin memnuniyet diizeyleri ve tekrar ziyaret niyet-
lerini etkileyen faktorler arastirilmaya calisilmistir.
Kizkalesi yabanci turistlerin de ragbet gosterdigi
bir destinasyondur. Bu yiizden ileriki arastirmalar-
da Kizkalesi'ndeki turistlerin memnuniyet diizey-
lerinin ve tekrar ziyaret niyetlerini etkileyen fak-
torlerin, yabana turistler de dahil biitiin turistler
ile 6l¢gmesinin daha genis pazarlara ulasma baki-
mindan gerekli oldugu sOylenebilir. Arastirmada
test edilen modelde, Kizkalesi'ne gelen turistlerin
memnuniyet diizeyleri ve tekrar ziyaret niyetlerini
etkileyen faktorler, konaklama yeri ve yiyecek ige-
cek hizmetleri, ulasim, misafirperverlik, aktivite ve
hizmetler ve fiyat ile simirlandirilmistir. Gelecekte-
ki arastirmalar modelin kapsamini genisletebilir ve
turist memnuniyet ve sadakatini belirmekte etkili
olabilecek daha farkl: faktorleri aragtirma kapsami-
na dahil edebilirler.
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