2548-0871

seir SEYAHAT VE OTEL

3THE - The Journal of Travel and Hotel Business JSIETMECILIGI DERGISH

www.soidergi.com.tr

Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Business
Cilt/Vol: 20(2),Yl/ Year:2023, ss/pp:263-287
Gonderim Tarihi/ Received: 02.10.2022
Kabul Tarihi /Accepted: 30.07.2023

DOI: 10.24010/s0id.1182963

Destinasyon Kalitesi, Destinasyon Sadakati ve Destinasyon Memnuniyeti Arasindaki
lligkilerin Incelenmesi: Isparta Ornegi

The Examination of The Relationships Between Destination Quality, Destination Loyalty
and Destination Satisfaction: The Case of Isparta

Kemal GUNES Dog. Dr. Sine ERDOGAN MERCAN
Siileyman Demirel Universitesi ) . Siileyman Demirel Universitesi
Sosyal Bilimler EnstitUsd, Isparta, Turkiye Iktisadi ve Idari Bilimler Fakultesi, Isparta, Turkiye
E-posta: kemalgunes32@hotmail.com E-posta: sinemorcin@sdu.edu.tr
0z

Bu arastirmanin amaci, gesitli turizm etkinliklerine olanak sunan Isparta destinasyonunu ziyarete gelen yerli
turistlerin destinasyon kalite algisini belirlemek, destinasyon kalitesini olusturan bilesenler ile destinasyon
sadakatinin ve destinasyon memnuniyetinin arasindaki iligkileri incelemek ve degerlendirmektir. Arastirma
alani, Isparta ili igerisinde bulunan turizm amaclh ziyaret edilen yerlerden olusmaktadir. Arastirmanin evreni
ise, Isparta iline turizm amaciyla ziyarete gelen yerli turistlerdir. Arastirmanin evreni 2019 yilinin Temmuz,
Agdustos, Aralik aylarinda Isparta’y ziyaret eden yerli turistlerden olusmaktadir. Arastirmada ampirik veriler
kullanilmistir. Veriler anket teknigi ile elde edilmistir. Orneklem grubu, yargisal érnekleme yéntemiyle tespit
edilmistir. 426 denekle gérisme yapilmistir. Eksik ve hatali 57 anket formu elenmistir. Mahalanobis uzakligi
metodu ile de ug degerlere sahip olan 35 anket veri analizine dahil edilmemis ve 369 anket ile analizler
uygulanmistir.  Olgeklerin yapi gecerliligini saglamak amaciyla dogrulayici faktdr analizi yapilmistir.
Sonrasinda destinasyon kalitesi boyutlarinin destinasyon sadakati ve destinasyon memnuniyeti Uzerindeki
etkileri yapisal esitlik modelleri ile test edilmistir. Bununla birlikte destinasyon memnuniyetinin destinasyon
sadakati lzerindeki etkisi de test edilmistir. Sonugta; destinasyon 6zellikleri kalitesinin (konaklama, yiyecek,
ulasim, gekicilik, fiyat) ve destinasyon memnuniyetinin destinasyon sadakati tizerinde pozitif ydbnde ve anlamh
bir etkisinin oldugu ortaya konmustur.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon, Destinasyon kalitesi, Destinasyon sadakati, Destinasyon memnuniyeti;
Isparta

Abstract

The research aims to determine the perception of destination quality of domestic tourists who come to visit
Isparta destination, offering various tourism activities, to examine and evaluate the relationships between
destination quality, destination satisfaction, and destination loyalty. The research area consists of places
visited for tourism purposes in Isparta province. The universe of the research is the local tourists who come
to visit Isparta province for tourism purposes. The population of the research consists of domestic tourists
who visited Isparta province in July, August additionally December 2019. The study is empirical research.
The data were obtained by questionnaire technique. The judgemental sampling method was adopted in the
research. 426 subjects were interviewed. Missing and incorrect questionnaire 57 forms have been
eliminated. Also, 35 questionnaires with outliers using the Mahalanobis distance method were not included in
the data analysis and 369 questionnaire forms were analyzed. Confirmatory factor analysis was performed to
ensure the construct validity of the scales. Afterward, the effects of destination quality dimensions on
destination loyalty and destination satisfaction were tested with structural equation models. In addition to
this, the effect of destination on destination loyalty was also tested. Under these circumstances, it has been
found that the quality of destination features such as accommodation, food, transportation, attractiveness,
and price has a positive effect on destination loyalty and destination satisfaction has a positive effect on
destination loyalty.

Key Words: Destination, Destination quality, Destination loyalty, Destination satisfaction, Isparta
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Extended Summary
Purpose

The research aims to determine the perception of destination quality of domestic
tourists who come to visit Isparta destination, offering various tourism activities, to
examine and evaluate the relationships between destination quality, destination
satisfaction and destination loyalty.

Research Questions

The quality of the services and products offered in tourism destinations is important in
the terms of affecting the satisfaction of visitors and their revisiting of the destination.
Destinations are required to meet visitors’ expectations, provide quality services to
them and satisfy visitors to be in existence in the competitive market. In this context, it
is quite important to measure destination quality, destination satisfaction, destination
loyalty and determine their level.

Background

While many factors contribute to the competitiveness of destinations; destination
quality is increasingly seen as a significant factor in achieving a competitive advantage
(Tosun et al., 2015). The quality of tourism destinations means the result of the
satisfaction process by meeting all tourism product and service needs, requirements,
and expectations by the security, hygiene, communication, substructure, and public
services that are mutually accepted by contract terms. However, it also includes
respect for the human, natural and cultural environment, ethics, and transparency
(UNWTO, 2020). The two most significant dimensions in evaluating the tourism
destination of visitors are quality and image (Gartner and Ruzzier, 2011). One of the
core elements to becoming a precursor in national or international tourism marketing
and increasing its profit share, is to provide the loyalty of the target group to the
destination (Tagkin and Karadamar, 2016). During the destination experiences of
visitors, it is stated that tourism destinations, carrying out the necessary actions, can
provide loyalty by pleasing the visitor as well as increase or maintain the number of
visitors (Lee and Hyun, 2016). Expectations may increase or decrease as a result of
the promotion and marketing efforts of the tourism destination (Aksu et al., 2010). It is
evaluated that visitor satisfaction is quite significant for the successful realization of
destination marketing (On Esen and Bahar, 2019). It is stated that the quality of
destination attributes affects the behavioral intentions and satisfaction perceptions of
visitors (Zabkar et al.,, 2010). It is emphasized that destinations should be
differentiated, provide satisfaction and create destination loyalty to increase their
preferability (Atsiz and Tirkmen, 2020).

Method

The areas visited for tourism purposes in Isparta province generate the field of the
study. The research area consists of places visited for tourism purposes in Isparta
province. The universe of the research is the local tourists who come to visit Isparta
province for tourism purposes. The population of the research consists of domestic
tourists visited Isparta province on July, August additionally December 2019. The study
is empirical research. The data were obtained by questionnaire technique.
Judgemental sampling method adopted in the research. 426 subjects were
interviewed. Missing and incorrect questionnaire forms have been eliminated. The data
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obtained in the research were analyzed using IBM SPSS 22 and AMOS 24 packaged
software. Initially, descriptive statistical analyses were used in the research. Before the
statistical tests were applied, the outliers were determined and removed from the data
set. Then, the sub-dimensions of the variables were created with Exploratory Factor
Analysis (EFA) and Confirmatory Factor Analysis (CFA) was used to confirm the
structures of these dimensions and test their model fit. Cronbach alpha reliability
analysis was used for the reliability of the data collection tools.

Results and Conclusions

It has been concluded that the quality of destination features such as accommodation,
food, transportation, attractiveness, and price has a positive effect on destination
loyalty. It can be considered that visitors attach importance to the quality of
accommodation, food and beverage, transportation, natural attractions, product prices
during their stay at the destination. As another result, it has been found out that
destination satisfaction has a positive effect on destination loyalty in the research. In
this context, it can be thought that the visitors are satisfied with Isparta destination
where the research was carried out and it can be said that they have the thought of
visiting the destination again.

1. Giris

Turizm, sunulan hizmetler yoéninden pek ¢ok alt sektdéri de blnyesinde
barindirmaktadir. Turistler bir turizm destinasyonunu ziyaret ettiginde bir turizm
hizmetini veya Urinunu satin almaktadir. Bu satin alma eylemi gergeklesmeden énce
ziyaretcilerin  zihninde genelde birtakim beklentiler bulunmaktadir. Turistler
destinasyonda gegirilen slregte edindikleri deneyimlerden, destinasyonu ziyaret
ettikten sonra sunulan hizmetin  beklentilerinin  karsilanip  kargilanmadigini
degerlendirmektedir (Aliman ve dig., 2016; Chen ve Chen, 2010). Bu degerlendirme
sonucunda olugan olumlu ya da olumsuz algilar destinasyon memnuniyet ve
destinasyon sadakat duizeyini etkilemektedir (Gungor, 2010).

Turizm sektdrinlin isleyisine destinasyonlar agisindan bakildiginda, rekabetgi
piyasada bir yer edinmek, bu yeri sirdurulebilir hdle getirmek, avantaj saglamak ve
yeni ziyaretcileri kendine cekerek ekonomik olarak guglenmek hedeflenmektedir
(Tosun ve dig., 2015). Destinasyon ydnetim orgitleri tarafindan bu hedeflere
ulagilmasi destinasyonun imajina olumlu katkilar saglamaktadir. Gunumuizde bu
hedeflerin yaninda, destinasyonu ziyaret edenlerin destinasyondaki 6zelliklerin
kalitesinden memnuniyet duymalari ve destinasyonu tekrar ziyaret etmeleri de
amaclanmaktadir. Bu baglamda, ziyaretgilerin destinasyon hakkindaki isteklerinin,
beklentilerinin belirlenmesi ve ziyaret sirecinde bu isteklerin karsilanmasi 6nem arz
etmektedir. Bununla birlikte, ziyaretgilerin destinasyon hakkindaki istek ve beklentileri,
destinasyon hakkindaki kalite algilari, destinasyon hakkindaki memnuniyet algilari,
destinasyona sadakat dulzeyleri yapilan c¢alismalarla Odlgllerek destinasyonun
gelistiriimesine katki saglanabilir.

ilgili literatiir incelendiginde, destinasyon kalitesi, destinasyon memnuniyeti ve
destinasyon sadakati konularinda yapilan calismalarin (Alegre ve Juaneda, 2006;
Aliman ve dig., 2016; Asaf ve Tsionas, 2015; Chen ve Gulrsoy, 2001; Chi, 2010; Celik,
2018; Cimen, 2010; Glines, 2018; Kogoglu, 2019; On Esen ve Bahar, 2019; Sahin ve
Sen, 2017 ) Gg¢ konuyu ayri ayri ele aldigi gérilmastir. Calismalar incelendiginde ise
destinasyon imaji konusunun (Baloglu,1996; Barich ve Kotler, 1991; Beerli ve Martin,
2004; Chen ve Tsai, 2007; Caliskan, Dedeoglu ve Bogan, 2020; Gallarza ve dig.,
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2002; Hernandez Lobato, 2006; Jenkins, 1999; Tapachai ve Waryszak, 2000; Tosun
ve di§., 2015) agirlikh olarak ele alindi§i saptanmistir. Destinasyon kalitesi konusu ise
g6zardi edilmistir (Cimen, 2010). Oysa glnimiizde turizm potansiyeline sahip olan
destinasyonlar rekabetci bir tutum sergilenmektedir. Bu rekabet ortaminda
destinasyonlarin surduarulebilir olmasi igin turistlerin taleplerini yerine getirmesi,
hizmette kalite standartlarini yakalamasi ve ziyaretcileri memnun etmesi
gerekmektedir. Boylece destinasyonlar kendilerine sadik ziyaretgiler
saglayabilmektedir. Cimen (2010), destinasyon birlesik bir turistik Griin olarak kabul
edildiginde, memnuniyeti olusturan en énemli bilesenin destinasyon kalitesi olduguna
dikkat cekmektedir. Memnun olan ziyaretgiler destinasyonu tekrar ziyaret edebilmekte
(Basarangil ve Ulas, 2018) ve destinasyona sadakat saglanmaktadir (Atsiz ve
Tirkmen, 2020). Unlidnen ve Cimen (2011) yiiksek kalitedeki destinasyonun turizm
talebindeki artis igin dnemli bir etken oldugunu ve destinasyon kalitesinin dlgimandn
destinasyon ydnetiminin hedeflerini belirlenmesine katki saglayacagdini belirtmektedir.
Bu baglamda, destinasyon kalitesi ve destinasyon memnuniyetinin él¢timesi ve hangi
dizeyde oldugunun belirlenmesi oldukg¢a 6nemlidir. Calismada ele alinan destinasyon
kalitesi, destinasyon sadakati ve destinasyon memnuniyeti konularinin destinasyonlar
acisindan birbiri ile iligkili oldugu ve her birinin digeri i¢in olumlu ya da olumsuz algi
olusturdugu 6ngorilmektedir. Destinasyon o6zellikleri kalitesinin destinasyon sadakati
ile iliskisine yonelik ilgili literatirde bir galismaya rastlanmamistir. Dolayisiyla, yapilan
bu calismanin 6zgin oldugu, literatlire katki saglayacagi, arastirilan destinasyona
fayda saglayacadi, calismada ele alinan konulara ilgi duyan arastirmacilara yararli
olacagi séylenebilir.

Arastirma nicel yontemle hazirlanmis ampirik bir calismadir. Calismada, ele
alinan U¢ ana konu; destinasyon kalitesi, destinasyon memnuniyeti ve destinasyon
sadakatidir. Arastirmanin ¢alisma sahasi, Isparta ili igerisinde bulunan turizm amagh
ziyaret edilen alanlardan olugsmaktadir. Arastirmanin evreni ise, 2019 yilinin Temmuz,
Agustos, Aralik aylarinda Isparta’yl turizm amaciyla ziyarete gelen yerli turistlerdir.
Isparta’yl turizm amagh ziyaret eden tuim yerli turistlere ulagsmak muimkidn
olamayacagindan, 6rneklem alma yoluna gidilmistir. Arastirma verilerini konaklama
yapan turistlerden elde etmek amaclandidindan 6érneklem grubu yargisal érnekleme
yontemiyle tespit edilmistir. Arastirmaya konaklama yapmayan gunubirlikciler dahil
edilmemistir. Veriler anket teknigi ile yiz yuze goérusulerek elde edilmigtir.

2. Literatiir
2.1. Destinasyon Kalitesi

Destinasyonlarin rekabet gliciine katki saglayan pek c¢ok faktoér bulunmaktadir.
Rekabet avantaji edinmek igin destinasyon kalitesi kuvvetli bir etken olarak
goérulmektedir. Dolayisiyla destinasyon kalitesi, hizmet kalitesi ve imaj bilesenleri
turistler icin destinasyon degerlendirmelerinde énemli rol oynamaktadir. Destinasyon
kalitesi calismalari sayesinde, turistik destinasyonlar kalitelerini artirarak rekabet
piyasasinda avantaj saglamaktadir (Tosun ve dig., 2015). Turizm destinasyonunun
kalitesi; tim turizm Grln ve hizmet ihtiyaclarini, gereksinimlerini, beklentilerini, karsihkli
kabul edilen s6zlesme sartlari olan guvenlik, hijyen, iletisim, altyapi, kamusal hizmetler
ile uyum icinde karsilanarak tatmin sirecinin sonucu anlamina gelmektedir (Unal,
2019). Bununla birlikte; insana, dogal ve kultirel ¢evreye saygi, etik ve seffafligi da
icermektedir (UNWTO, 2020).

Tirkay (2014), destinasyon kalitesini, destinasyonu ziyaret eden turistin kalacagi
slre¢ sonuna kadar faydalanacagi bitin mal ve hizmetlerin, ziyaretciyi en yilksek
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seviyede memnun edecek bir yontemle Uretiimesi ve sunulmasi seklinde
aciklamaktadir. Hernandez Lobato ve dig.’ne (2006) gore, turizm destinasyonunun,
yeterli altyapi tesisleri, kaliteli hizmet, dogal kaynaklar ve edlence imkanlarinin yaninda
ziyaretcilerin beklentilerine gére diger hizmetleri de uyarlamasi gerekmektedir. Gartner
ve Ruzzier'e (2011) gore, turizm destinasyonunu degerlendirmede ziyaretgiler icin en
onemli iki boyut; kalite ve imajdir. Butiinsel agidan destinasyon kalitesi, sadece fiziksel
drtnleri degil; ayni zamanda hizmetleri de icermektedir. Diger bir deyisle, destinasyon
kalite algisi, destinasyonda saglanan hizmet kadar, dogal ve saf guzellidini de
icermektedir (Tosun ve dig., 2015). Bu butlnsel kaliteye sahip olan destinasyonlar
turistlerin tekrar ziyaret etmek isteyecegi turizm merkezlerine dénismektedir.

Moon ve dig.'’ne (2011) gore, ozellikle soyut durum kalite faktorleri, imaji dnemli
dlzeyde etkilemektedir. Turistlerin davranigsal kararlari, iletisimde kolaylk, kaliteli
hizmet vermede personelin giivenilir olmasi, hizli bir sekilde yanitlama (etki-tepki),
glven duyma gibi soyut unsurlardan etkilenmektedir. Destinasyonlarda ziyaretgilere
sunulan imkéanlar, destinasyondaki aktiviteler, faaliyetler ve ziyaretcilerin aldigi
hizmetlerin kalitesi, oradaki kurmus oldugu sosyal iligkiler ile birlikte turistlerde ziyareti
tekrarlama ve digerlerine de 6nerme gibi duygu algilarina fayda saglamaktadir
(Bezirgan ve dig., 2017). Zeithaml ve dig. (1996) ¢alismanin sonucunda, yiksek kaliteli
hizmet alan bireylerin daha fazla bagllik gosterdiklerini ve daha fazla para ddemeye
istekli olduklarini belirtmektedir. Alegre ve Juaneda (2006) benzer bir sonug¢ olarak,
turistlerin kalite algisinin bir destinasyona geri donmek isteyip istemediklerini ve
memnuniyette énemli bir rol oynadigini belitmektedir. Bununla birlikte, tekrar ziyaret
ve harcama ile iliskisinde de &nemli bir degisken olarak kabul edilmektedir. Bu
kapsamda kaliteden motive olan turistler daha ylksek harcama yapmaktadir.

Yapilan teorik acgiklamalara ve arastirma bulgularina dayali Hi hipotezi
kurulabilir;

Hi: Destinasyon servis kalitesine yonelik algi, destinasyon sadakatini etkiler.

Baloglu ve Mangaloglu’na (2001) goére, destinasyon kalite ve imaji i¢in algilar;
guzel manzara ve dogal ¢ekicilikler, ilgi uyandiran tarihi ve kultirel ¢ekicilikler, uygun
konaklamalar, yerel yiyecekler, altyapi kalitesi, guvenlik, dostca yaklasim, hijyen ve
temizlik seklinde siralanmaktadir. Asaf ve Tsionas’a (2015) gore, altyap: kalitesinin
destinasyon kalitesine katkisinda en avantajli etki yaptigi, ikinci olarak dogal ve
cevresel kalite, son olarak da insan kaynaklari kalitesi gelmektedir. Yapilan teorik
agiklamalara dayali Hz hipotezi kurulabilir;

H2: Destinasyon 6zellikleri kalitesine yonelik algi, destinasyon sadakatini etkiler.

Turizm sektérinin yapisindan dolayi, bir turistik bolgeyi ziyaret eden bir turist,
sosyo-ekonomik, hukuki, cografi ve teknolojik unsurlardan olusan “nihai Grini” satin
almakta ve bu Urin turistin tatil deneyiminin olusmasinda énemli bir etkiye sahiptir
(Halis ve dig., 2010). Yuksel ve dig. (2010) calismasinda, bir yer ile olumlu duygusal ve
kognitif baglarin, bir kisinin bir destinasyonun elestirel yorumlamasini ve destinasyona
baghhgini gercekten etkileyebilecegini ortaya koymaktadir. Yapilan teorik agiklamalara
dayall Hs hipotezi kurulabilir;

Hs: Destinasyon deneyim kalitesine yonelik algi, destinasyon sadakatini etkiler.
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2.2. Destinasyon Memnuniyeti

Memnuniyet kavrami, turizmde genellikle ziyaret edilen destinasyonla ilgili ziyaretgilerin
aldiklari hizmeti degerlendirmesi anlamina gelmektedir (Dmitrovic ve dig., 2009).
Gungdér (2010) ise turizm kapsaminda memnuniyeti, ziyaretgilerin bir turizm
destinasyonu veya turizm tesisinin hizmetleri hakkindaki beklentilerini, aldiklar
hizmetler ile ilgili dustncelerini ziyaret sonrasi karsilastirmalari sonucu elde ettikleri
karar olarak aciklamaktadir. Buna ek olarak, pazar yapilari geregi birbirinin yerine
gecebilme imkéanlarinin yliksek oldugu rekabet piyasasinda destinasyonlarin, tercih
edilebilirligin  surdurdlebilir olmasi igin memnuniyet saglamalari gerekmektedir
(Yimazdogan, 2017). Bununla birlikte, destinasyonlarin pazarlama stratejilerinin
gelistiriimesinde Ozellikle memnuniyet diizeylerinin 6énemine ve farkhlik boyutlarina
odaklanmak gerekmektedir (Huh ve dig., 2006). Diger bir yandan destinasyonlarda
sunulan hizmetlerin kalitesi ziyaretciler agisindan 6nemli gorilmektedir. Performans
kalitesi, ziyaretgilerin memnuniyeti Gzerinde; memnuniyet ise ziyaretgilerin kararlarinin
tutumu Uzerinde dogrudan 6nemli etki olusturmaktadir. Butin performans kalitesi,
karar verme davranislari Uzerinde toplam etkiyi barindirmaktadir (Baker ve Crompton,
2000). Yapilan teorik aciklamalara ve arastirma bulgularina dayali Ha hipotezi
kurulabilir;

Has:Destinasyon servis kalitesine ydnelik algi, destinasyon memnuniyetini etkiler.

Zabkar ve dig. (2010), destinasyon 6zelliklerinin kalitesi ziyaretgilerin davranissal
niyetlerini ve memnuniyet algilarini etkiledigini ifade etmektedir. Veasna ve dig. (2013),
destinasyon kaynagina olan guven seviyesi ylksekse destinasyonun turist
memnuniyeti seviyesinin de yikselecegdini vurgulamaktadir. Ekiz ve Koker (2012) bir
turizm destinasyonu icin memnuniyet algilarini etkileyen c¢esitli unsurlarin; konaklama
ve yeme-icme tesisleri, ortamin glvenligi, alisveris tesisleri, ulasim tesisleri, yerel
mutfak oldugunu belirtmektedir. Yapilan teorik agiklamalara dayali Hs hipotezi
kurulabilir;

Hs: Destinasyon o6zellikleri kalitesine yonelik algi, destinasyon memnuniyetini
etkiler.

Turizm destinasyonunun tanitim ve pazarlama ¢abalarinin sonucu olarak
ziyaretcilerin  zihninde beklentiler artabilmekte ya da azalabilmektedir. Bir
destinasyonun beklentileri memnuniyet dizeylerini etkilemektedir (Aksu ve dig., 2010).
Turizm kapsaminda memnuniyet, ziyaretgilerin bir turizm destinasyonu veya turizm
tesisinin hizmetleri hakkindaki beklentilerini, aldiklari hizmetler ile ilgili dislncelerini
ziyaret sonrasi karsilastirmalari sonucu elde ettikleri karar olarak agiklanmaktadir
(Aliman ve dig., 2016; Chen ve Chen, 2010; Guingoér, 2010). McDowal (2010)
destinasyon memnuniyetini, ziyaretgilerin belirli bir destinasyonla ilgili edindikleri genel
deneyim seklinde tanimlamaktadir. On Esen ve Bahar (2019), destinasyon
pazarlamasinin basarisi igin ziyaretci memnuniyetinin nispeten 6nemli oldugunu
degerlendirmektedir. CunkU giderek daha doygun bir pazar olusmaktadir ve
destinasyon memnuniyeti destinasyon sec¢imini, Grin veya hizmetlerin kullaniimasini,
yinelenen ziyaretleri etkilemektedir (Yoon ve Uysal, 2005). Demir (2012) memnuniyetin
sadakat i¢in gerekli oldugunu; ancak yeterli gérilmedigini, memnun olan her tiketicinin
urin veya hizmete karsi sadakat gostermeyebilecedini ifade etmektedir. Turizmde
tiketici memnuniyeti Uzerine yapilan c¢alismalar genellikle temizlik, fiyat, guvenlik,
hizmet kalitesi, kalifiye personel, mekéan, dogal cekicilikler, ulasilabilirlik, alt-Gstyapi,
sosyal iletisim konularinda birlesmektedir (ipar ve Dogan, 2013; Kilig ve Pelit, 2004).
Yilmaz (2011) galismasinda, destinasyondaki ziyaret slirecinde yasanilan hognutluk
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hissi artttkca memnuniyet dizeyinde de artis gosterdigini belirtmektedir. Deneyimler
beklentilerin 6tesine gectiginde turist memnun olmaktadir (Chen ve Chen, 2010).
Yapilan teorik agiklamalara dayali Hs hipotezi kurulabilir;

He: Destinasyon deneyim kalitesine ydnelik algi, destinasyon memnuniyetini
etkiler.

2.3. Destinasyon Sadakati

Ulusal ya da uluslararasi turizm pazarlamasinda énci olmak ve kar payini artirmak igin
ana unsurlardan biri, hedef kitlenin memnuniyetini saglamak ve bu yolla memnuniyeti
sa@layarak destinasyona olan baghligi olusturmaktir (Tagkin ve Karadamar, 2016).
Chen ve Girsoy (2001) calismasinda daha once belirli bir destinasyona geri
dénmeyen ziyaretgilerin  yeni destinasyonlarda farkli seyahat deneyimleri
arayabildiklerini ancak yine de daha dnce ziyaret ettikleri destinasyona bagliliklarini
surdirmek istediklerini aciklamaktadir. Arastirmacilar destinasyon sadakatini
degerlendirmede gordikleri eksikligi gidermek icin sadakatlerin bir gostergesi olarak
ziyaretcilerin bir destinasyonu tavsiye etme istekliligini kullanmistir. Bu kapsamda
arastirmacilar destinasyon sadakatini, ziyaretcilerin destinasyonu tavsiye edilir bir
mekan seklinde algilamasi olarak ifade etmektedir. Destinasyonlarin ¢odu, genellikle
sadik ziyaretgileri tanimlamak igin tekrar ziyareti veya tekrar ziyaret etme niyetini
kullanmaktadir (McKercher ve Denizci Guillet, 2010). Yiksel ve dig. (2010), mekana
bagliligi, bireylerin yerlere veya mekanlara duygusal baglar olusturdugu slreg olarak
degerlendirmektedir. Dider bir ifade ile fiziksel olarak “yerinde” veya “evde” olma ve
hissetme duygusunun, bir yere veya mekana duygusal bir bag olusturdugunun isareti
olarak dusunulebilir. Memnun edici bir deneyim olusturmak, destinasyon ydneticilerinin
ziyaretci sadakatini gergeklestirmeleri igin 6nemli bir stratejik aragtir ve bunun
sonucunda destinasyonun basarisina ve karlihdina imkan saglamaktadir (Yolal ve dig.,
2017). Lee ve Hsu (2011), destinasyon sadakatinin turizm deneyimlerinden etkilenen
gelecekteki ziyaretci davranigsal niyetini temsil ettigini belirtmektedir.

Destinasyon sadakati, bir destinasyon hakkinda baskalarina karsi olumlu
iletisimde bulunmaya, destinasyonu ve destinasyonda alinan hizmeti baskalarina
tavsiye etmeye, gerceklestirilen ziyareti gelecekte sidrdirmeye ve bu eylemi
gerceklestirmek igin bir miktar finansal pay ayirmaya yodnelik bir tutum olarak
tanimlanabilir. Ziyaretcilerin sadakati destinasyonda gerceklestirdikleri eylemler
sayesinde memnuniyet duymalar ile saglanabilir. Altintag (2000) ziyaretcilerin
destinasyonda aldiklari driin veya hizmetten memnun olduklari dlgiide destinasyona
sadik hale gelecegini belirtmektedir. Basarangil ve Ulas (2018) ¢calismasinda, memnun
olan ziyaretgilerin gelecekte destinasyona ziyareti tekrarlama davranisi sergilediklerini
ve diger bireylere Oneride bulunduklarini ifade etmektedir. Arastirmacilar ziyaretgi
memnuniyetinin destinasyonlarin varligini surdirebilmesi agisindan énemli oldugunu
vurgulamaktadir. Lee ve Hyun (2016), ziyaretcilerin destinasyon deneyimlerinde,
gerekli dzellikleri yerine getiren turizm destinasyonlarinin ziyaretgiyi memnun ederek
sadakat saglayabilecedi gibi ziyaret¢i sayisini artirabilecegini veya koruyabilecegdini de
ifade etmektedir. En iyi musterilerin sadik oldudu belirtiimektedir. Bu baglamda, onlara
hizmet verilmesi daha az maliyetlidir, genellikle diger misterilerden daha fazla para
6demeye isteklidirler ve ¢ogu zaman tesis i¢in agizdan agiza pazarlamacilar gibi
davranmaktadirlar (Reinartz ve Kumar, 2012).

Tuketicilerin beklenti ve ihtiyaclar kargilanip memnuniyet dizeyleri artirilarak
zihinlerinde sadakat olgusu olusturulabilmektedir. Gingoér (2010) ¢alismasinda, kalite
ile birlikte saglanan memnuniyetin tatmin edici boyutlara ulastigi olcide sadakat
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olgusunu da ortaya cikaracagini belirtmektedir. Girsoy ve dig. (2014) olusturduklari
teorik model c¢ergevesinde; memnuniyetin destinasyon sadakatinin 6nde gelen
gostergesi oldugunu, ardindan ise algilanan hizmet kalitesinin geldigini tespit etmistir.
Yapilan teorik aciklamalara ve arastirma bulgularina dayal H7 hipotezi kurulabilir;

Hz: Destinasyon memnuniyeti, destinasyon sadakatini etkiler.

Atsiz ve Turkmen (2020), destinasyonlarin tercih edilebilirliklerini artirmak igin
farklilagmasi, memnuniyet saglamasi ve destinasyon sadakati olusturmasi gerektigini
degerlendirmektedir. Bu baglamda, ziyaretgiler, turizm destinasyonlarinin sundugu
turistik UGrdn ve hizmetleri degerlendirirken beklentilerini karsilayip karsilamadigina
bakmaktadir. Beklentilerine olumlu bir karsiik aldiklarinda memnuniyet duygusu;
ancak beklentileri karsilanmadiginda ise destinasyona karsi memnuniyetsizlik duygusu
olugsmaktadir.

3. Yontem
3.1. Olgiim Araglari

Arastirmanin amaci ve 6nemi kapsaminda nicel arastirma yontemi uygulanmistir.
Anket teknigi kullanilarak veriler elde edilmistir. Anketin birinci boliminde ziyaretgilerin
destinasyon kalite algisini élgmeye yénelik 47 ifade yer almaktadir. ikinci bélimiinde
ziyaretcilerin destinasyon sadakati algisini dlcmeye yonelik 9 ifade yer almaktadir.
Uglincii bélimiinde ziyaretcilerin destinasyon memnuniyeti algisini élgmeye yonelik 3
ifade yer almaktadir. Bu ifadelerdeki katihmci algilart 5’li Likert tipi Olgekler ile
olculmugtur. Destinasyon kalitesi, destinasyon sadakati ve destinasyon memnuniyetine
yonelik ifadeler anket icerisinde 1 (Hi¢ Katilmiyorum), 2 (Katilmiyorum), 3 (Ortadayim),
4 (Katiliyorum), 5 (Kesinlikle Katiliyorum) seklinde siralanmistir (Gurbiz, 2007). Son
bélimuinde ise ziyaretgilerle ilgili demografik 6zellikleri 6grenmeye yonelik 5 ifade yer
almaktadir.

Aragtirmada, Isparta’ya gelen vyerli turistlerin destinasyona yonelik algiladiklari
kalitelerin saptanmasi amaciyla Mukherjee ve dig. (2018) tarafindan gelistirilen,
glvenilirlik ve gecerligi kanitlanmis destinasyon kalitesi 6lgegi kullanilmistir. Olgegin
orijinal dili ingilizcedir. Olgegin dil gecerliligi alaninda uzman Ug kisi tarafindan
Tirkge'ye gevirisi yapilarak saglanmistir. Olgek on (¢ boyuttan ve kirk yedi ifadeden
olusmaktadir. ili ziyaret eden yerli turistlerin destinasyona yonelik sadakatin
saptanmasi amaciyla Yuksel ve dig.’nin (2010) calismasindaki destinasyon sadakati
dlgeginin ifadelerinden vyararlaniimigtir. Olgek (¢ boyuttan ve dokuz ifadeden
olusmaktadir. il igin ziyarete gelen yerli turistlerin destinasyondan algiladiklari
memnuniyetin saptanmasina yonelik Yuksel ve dig.’nin (2010) calismasindaki
destinasyon memnuniyeti dlgeginin ifadelerinden faydalanilimistir. Olgek tek boyuttan
ve Ug¢ ifadeden olusmaktadir. Arastirmada kullanilan anket formu EK-1'de verilmistir.

3.2. Ornekleme ve Veri Toplama

Aragtirmada; ziyaretcilerin destinasyon kalite algisi, Isparta destinasyonundan
memnuniyeti, gelecege dénik destinasyon sadakati arasindaki iliskiler ve destinasyon
kalite algisi ile destinasyon memnuniyetinin destinasyon sadakati Uzerindeki etkileri
incelenmistir. Bu baglamda arastirmada bagimsiz degisken destinasyon Kkalitesi;
bagimli degiskenler ise destinasyon memnuniyeti ve destinasyon sadakatidir. Elde
edilecek verilere zaman ve imkan agisindan kolay bir sekilde erigileceginin
distnilmesinden dolay! arastirma igin Isparta segilmistir. Isparta pek ¢ok alternatif
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turizm cgesidini icerisinde barindirmaktadir. Ozellikle son yillarda Kuyucak Lavanta
kéyu, Egirdir GOl ve Davraz Dagi kayak merkezi ile yerli turistlerin ilgisini cekmektedir.
Bununla birlikte Sagalassos antik kentine ve Salda Goéli’'ne yakin olmasiyla da Isparta
gecis guzergahi Uzerinde yer almaktadir. Bu nedenle Isparta yerli turistlerin ugrak
mekani olmaktadir.

Isparta ili icerisinde yer alan turizm amagl ziyaret edilen alanlar arastirmanin
calisma sahasini olusturmaktadir. Arastirmanin evreni, Isparta iline turizm amaciyla
ziyarete gelen yerli turistlerdir. Verilerin toplandigi yil dolayisiyla etik kurul izin belgesi
gerekmemektedir. Ili ziyaret eden tim yerli turistere ulasmak mimkiin
olamayacagindan, erisilebilir rneklem 2019 yilinin Temmuz, Agustos, Aralik aylarinda
ili ziyaret eden yerli turistlerden olusmaktadir. Yargisal 6rnekleme yontemiyle érneklem
grubu saptanmistir. Bu o6rnekleme ydnteminin tercih edilmesinin nedeni; Isparta’yi
ziyaretlerinde destinasyonda konaklama yapmis olan bireylerin denek grubuna
secilmesini saglamaktir. Isparta’yl turizm amaciyla ziyaret eden yerli turistler 6zellikle
Kuyucak Lavanta kdyu, Egirdir, Davraz Dagi kayak merkezini tercih ettigi icin bu
bolgelerde anket formunu doldurmayr kabul edenlere anket uygulamasi
gercgeklestirilmigtir. Toplam 426 denekle anket uygulamasi ile gorisme yapilmigtir.
Dolayisiyla secgilen érneklemin arastirma evrenini temsil ettigi goérulmektedir. Eksik,
hatali dolduruldugu belirlenen 57 anket formu analizden ¢ikariimistir. Toplam 369
anket formu degerlendirmeye alinmistir.

3.3. Verilerin Analizi

Arastirmada, ilk olarak betimleyici istatistiksel analizler kullaniimistir. istatistik testler
uygulanmadan 6nce Mahalanobis uzaklidi teknidi ile u¢c dederler tespit edilerek veri
setinden c¢ikariimistir. Daha sonra Kesfedici Faktor Analizi (KFA) ile degiskenlerin alt
boyutlari olusturulmus ve bu boyutlarin yapilarini dogrulamak ve model uyumunu test
etmek i¢in Dogrulayici Faktér Analizi (DFA) uygulanmistir. Veri toplama araclarinin
guvenilirligi icin Cronbach alfa guvenilirlik analizi kullaniimistir. Bununla birlikte DFA ile
yapi guvenilirligi test edilmistir. Verilerin gegerliligi test edilmistir. Degiskenlere ait CR
ve AVE degerleri Tablo 1'de verilmistir. Arastirma kapsaminda iligkileri saptamak igin
korelasyon analizi, etkileri saptamak icin YEM’e bagvurulmustur. Arastirma verileri;
IBM SPSS 22 ve AMOS 24 paket programlari kullanilarak analiz edilmistir.

3.4. Etik izin

Calismada 2020 oOncesi arastirma verileri kullaniimistir. Bu nedenle etik kurul izin
belgesi gerekmemektedir.

3.5. Arastirma Modeli

Arastirmanin hipotezleri, 6nerilen arastirma modelinde yer alan destinasyon kalitesi ve
alt boyutlarinin destinasyon memnuniyeti, destinasyon sadakati Uzerindeki etkilerini;
bununla birlikte destinasyon memnuniyetinin destinasyon sadakati tzerinde etkisini
saptamaya yoneliktir.
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Sekil 1: Arastirma Modeli

Destinasyon

Destinasyon yon
Kalitesi %S/X\b Memnuniyeti
B

Servis Kalitesi

Ozellikler Kalitesi

Deneyim Kalitesi

- J

Sadakati

Destinasyon ]

Modelde destinasyon kalitesi bagimsiz dedisken; destinasyon memnuniyeti ve
destinasyon sadakati bagimh degiskendir.

4. Giivenilirlik ve Gegerlilik

Cronbach a katsayisi, ¢ok ifadeli bir dlgekteki ifadeler arasindaki uyumun derecesini
gosterir ve 0 ile 1 arasinda degerler olabilir. Cronbach a katsayisi 1’e yaklastik¢a
Olcekteki ifadeler arasindaki igsel uyumun o denli yuksek oldugu sdylenebilir. Esik
degerleri asa@ida belirtiimistir (Gurbliz ve Sahin, 2017; islamoglu ve Alniagik, 2016):

0,00 < a < 0,40 ise; 6lgek guvenilir degil,

0,41 < a < 0,60 ise; dlgek guvenilirligi disuk,

0,61 < a < 0,80 ise; dlgek guvenilirligi kabul edilebilir seviyede,
0,81 < a < 1,00 ise; dlgek guvenilirligi yiksektir.

Guvenilirlik analizi araciligiyla Cronbach a katsayisina bakilmis; destinasyon
kalitesi Olgedi ,915 olarak, destinasyon sadakati Olgedi ,931 olarak, destinasyon
memnuniyeti 6lgcedi ,932 olarak ve olgegin genel guvenilirlik dizeyi ,900 olarak
bulunmustur. Katsayllara goére arastirmada kullanilan Olgeklerde igsel tutarhilik
acisindan yiksek bir yapi gézlenmektedir.

Bir 6lcim modelinin DFA sonucunda dogrulanmis olmasi olgekte yer alan
faktorlerin ve faktdre ait maddelerin belirli bir diizeyde birlesim ve ayrisim gecerliligine
sahip oldugu anlamina gelmektedir. DFA sonuglar raporlanirken birlesim (CR) ve
benzesim gegerliliklerine (AVE) iliskin ilave kanitlara da yer verilebilmektedir (Glrbiz
ve Sahin, 2017). DFA modelleri igin CR degerinin ,70 Uzerinde olmasi (Kline, 2011)
faktorin yapi glvenilirligi icin yeterli gorilmektedir. Hair ve dig. (2010) igin CR esik
degerinin ,60 olmasi faktdriin yapi guvenilirligini karsilamaktadir. Bununla birlikte AVE
degerinin ,50 Uzerinde olmasi faktorin benzesim gecerliligi icin gerekli gérilmektedir.
Kline (2011) 6lcim modelinde yer alan korelasyon degerlerinin ,90'1 gegmemesi,
Fornell ve Larcker (1981) ise AVE degerinin karekoki alinarak elde edilen degerin
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korelasyon katsayilarindan yiksek olmasi gerektigini belitmektedir. Arastirmada
kullanilan élgiim modeli Sekil 2'de verilmigtir.

Sekil 2: Olgiim Modeli

iy
EIURTA, ET5
DRI é

4 18
93 DM1 €7D
06

L
= i
: 20
N
&

.'
1
1 1 00 DS t—EER
U,M‘ I-I\'.m ..Q 114
duygusg

{qﬁu‘ﬂ..’:"! 9.18
: (ST jt—aED

@ @ (D59} Ty
82 ] b

100 [0S
SIS?
S EK!

D54

24

:

S

Sow

i

- L 10
PEL N  a ;
T3 p-DR g X :

DK

<K T

Tablo 1: Degiskenlere Ait Glvenilirlik Gegerlik ve Korelasyon Degerleri

ﬂ]i:ikenler Faktor Yiikleri CR ] AVE | MSV | MaxR(H) | DK DM | DS
DSK 1,044

DK DOK 756 | ,986 ] 961 | ,001 | 1,065 ,980
DDK 1,105

DM Memnuniyet 915 | ,940] ,838 | ,591 | ,954 ,028 | ,916
Tutumsal- 940

DS Duygusal ‘ ,891 1,804 | 591 | ,911 ,031 | ,769 | ,897
Bilissel ,851

Not: italik degerler VAVE skorlarini gdstermektedir.

Arastirmada elde edilen CR degerleri incelendiginde olceklerin glvenilir
oldugunu sdylemek mumkindir. AVE degerlerinin CR degerlerinden disuk olmasi ve
AVE degerlerinin ,5’ten bliylk olmasi faktorlerin birlesim gegerliligine sahip olduguna
isaret etmektedir. Faktorlerin VAVE skorlarinin faktérler arasi korelasyonlardan yiiksek
olmasi ayrisim gegcerliligi bulundugunu gdstermektedir. Gelistirilen dlgim modeline
iliskin yapisal esitlik modelleri Sekil 4-5-6’da verilmigtir.
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5. Bulgular

Hair ve dig. (2010), ¢cok degiskenli analizde en temel varsayimin normallik oldugunu
ifade etmektedir. Bununla birlikte, en sik kullanilan kritik degerleri, basiklik ve ¢arpiklk
degerlerinin ,05 hata seviyesine karsilik gelen + 2.58 aralidi ve £1.96 arali§i olarak
aciklamaktadir. Elde edilen verilerin normal dagilimlari incelenmistir. Verilerin basiklik
ve carpiklik degerlerine bakilmig, veriler normal dagilim gdstermis; bu baglamda
parametrik testler uygulanmistir.

Sosyal bilim arastirmalarinda iki temel faktor analizi tirG yer almaktadir.
Kesfedici faktor analizi; yeni kavramlarin kesfi ve verilerin olasi bir sekilde azaltiimasi
amaciyla degiskenlerin modellenmesinin arastiriimasi ve tespiti igin uygulanmaktadir.
Dogrulayici faktor analizi; degiskenlerin yapilanmasi ile ilgili hipotezlerin beklenen
onemli faktor sayisi ve faktor yikleri agisindan test edilmesi icin uygulanmaktadir
(BuyUkoztirk, 2010; Gurbiz ve Sahin, 2017; Kim, 1975). Faktor yuk degerlerinin
genellikle ,32’in Gzerinde olmasi 6nerilmektedir (Tabachnich ve Fidell, 2007). Kozak
(2018), bu degerin ,40’1n altinda olmamasi gerektigini belirtmektedir.

Kesfedici faktor analizi (KFA) sonucu olusan faktoér yapilarini dogrulamak ya da
reddetmek amaciyla DFA kullaniimaktadir. DFA ile faktérlerin yapilarindaki iliskiyi test
etmek icin uygun 6lgim modeli belilenmektedir (Hair ve dig, 2010). Modellerin iyiligini
test eden birden fazla uyum istatistigi bulunmaktadir. Olgiim modellerinin gegerliligi,
kabul edilebilir uyum iyiligi seviyelerinin olusturulmasina, yapi gecerliliginin 6zellikli
kanitlarinin bulunmasina bagli olmaktadir (Hair ve dig., 2010). Tablo 2’de gesitli
kaynaklardan derlenmis, literatlirde kabul gérmUs uyum indekslerine ve degerlerine yer
verilmigtir.

Tablo 2: DFA Model Uyum lyiligi indeksleri ve Esik Degerleri

. Esik Degerleri
Indeksler -
lyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
CMIN/df (X?/df) <3 3<(X¥df)y<5
GFI ,95 < GFlI ,85<GFI<,95
CFI ,95 < CFI ,90 < CFl =,95
TLI ,95 < TLI ,90 < TLI £,95
SRMR 0 <SRMR <,05 0 <SRMR £,08
RMSEA RMSEA < ,06 RMSEA <,10

Kaynak: Hair ve dig. (2010, s. 666), Karagoz (2016, s. 975), Girbiz ve Sahin (2017, s. 343),
Tabachnick ve Fidell (2007, s. 715)

Olgeklerin  (destinasyon servis Kalitesi, destinasyon 6zellikleri kalitesi,
destinasyon deneyim Kkalitesi, destinasyon memnuniyeti, destinasyon sadakati)
dogrulayici faktoér analizi 6lcim modelleri Sekil 3’te verilmigtir.
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Sekil 3: Olgeklerin Dogrulayici Faktér Analizi
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Destinasyon servis kalitesi (DSK) icin yapilan DFA sonucunda yazinda kabul
edilen uyum iyiligi degerlerine ulagilamamistir. Bunun (zerine dizeltme indeksleri
incelenmis ve diizen boyutuna ait iki madde (DK41, DK43) model diginda birakiimis ve
analiz tekrarlanmistir. ikinci diizey dogrulayici faktér analizi neticesinde uyum iyiligi
indeksleri [(CMIN/df=2,269), (GFI=,939), (CFI=936), (TLI=921), (SRMR=,050),
(RMSEA=,059)] 6nerilen Gg¢ boyutlu modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu
gostermektedir. Destinasyon &zellikleri kalitesi (DOK) igin ikinci diizey dogrulayici
faktor analizi neticesinde uyum iyiligi indeksleri [(CMIN/df=2,868), (GFI=900),
(CFI=,909), (TLI=894), (SRMR=,061), (RMSEA=,071)] 6nerilen dort boyutlu modelin
veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu géstermektedir. Destinasyon deneyim
kalitesi (DDK) icin ikinci diuzey dogrulayici faktdér analizi neticesinde uyum iyiligi
indeksleri [(CMIN/df=1,675), (GFI=,959), (CFI=,975), (TLI=968), (SRMR=,038),
(RMSEA=,043)] Onerilen dort boyutlu modelin veri ile iyi uyumlu oldugunu
gOstermektedir. Destinasyon memnuniyeti (DM) icin birinci dizey dogrulayici faktor
analizi neticesinde uyum iyiligi indeksleri [(CMIN/df=,000), (GFI=1,000), (CFI=1,000),
(TLI=1,000), (SRMR=,000), (RMSEA=,000)] O6nerilen tek boyutlu modelin veri ile iyi
uyumlu oldugunu goéstermektedir. Destinasyon sadakati (DS) igin ikinci dizey
dogrulayici faktér analizi neticesinde uyum iyiligi indeksleri [(CMIN/df=3,667),
(GF1=,949), (CFI=,975), (TLI=961), (SRMR=,039), (RMSEA=,085)] 6nerilen iki boyutlu
modelin veri ile uyumlu ve kabul edilebilir oldugunu gdstermektedir. Bu sonuglar
dlceklerin (DSK, DOK, DDK, DM, DS) éngériillen kuramsal yapisinin dogrulandigini
gOstermistir.
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Sekil 6: Destinasyon Memnuniyetinin Destinasyon Sadakati Uzerine YEM

08

CMIN=197,139; DF=49; CMIN/df=4,023; p=,000; RMSEA=,091; GFI=,916; CFI=,960

Yapisal esitik modellerinin analiz degerleri ve hipotezlerin desteklenip
desteklenmeme durumlari Tablo 3’te verilmigtir.

Tablo 3: YEM Analizlerine iligkin Parametre Degerleri

YEM B |SH p R? | Hipotez

DS — DSK ,201 ] ,159 ] ,206 - Hi Desteklenmedi
DS |« DOK ,362 | ,175 | ,038* ] ,137 H: Desteklendi
DS — DDK -,627 | ,492 1 ,203 - Hs Desteklenmedi
DM | « DSK ,368 | ,236 | ,119 - Ha Desteklenmedi
DM | « DOK 218 | ,149 | ,145 - Hs Desteklenmedi
DM | < DDK -,128 | ,393 | ,745 - He Desteklenmedi
DS |« DM ,802 | ,058 | ,000* | ,768 H- Desteklendi

YEM sonug degerleri incelendiginde DSK’dan [(B=135), (S.H.=,159), (p=,206),
(R?=-)] ve DDKdan [(B=-627), (S.H.=,492), (p=,203), (R?>=-)] DS’ye, DSK'dan
[(B=,368), (S.H.=,236), (p=,119), (R?=-)], DOK'dan [(B=,218), (S.H.=,149), (p=,145),
(R?=-)] ve DDK'dan [(B=-128), (S.H.=,393), (p=,745), (R?=-)] DM'ye giden yollarin
anlamli olmadi§i saptanmistir. Diger taraftan DOK'dan [(B=,362), (S.H.=,175),
(p=,038), (R?=,137)] ve DM'den [(B=,802), (S.H.=058), (p=,000), (R?=,768)] DS’'ye
giden yollarin anlamli oldugu tespit edilmistir. Bu bulgular dogrultusunda, “Hai:
Destinasyon servis kalitesine ybénelik algi, destinasyon sadakatini etkiler.”, “Hs:
Destinasyon deneyim kalitesine ybénelik algi, destinasyon sadakatini etkiler.”, “Ha:
Destinasyon servis kalitesine ydnelik algi, destinasyon memnuniyetini etkiler.”, “Hs:
Destinasyon &6zellikleri kalitesine yénelik algi, destinasyon memnuniyetini etkiler.”, “He:
Destinasyon deneyim Kalitesine yoénelik algi, destinasyon memnuniyetini etkiler.”
hipotezleri desteklenmemistir. “H.: Destinasyon 6zellikleri kalitesine ydnelik algi,
destinasyon sadakatini etkiler.” ve “H;. Destinasyon memnuniyeti, destinasyon
sadakatini etkiler.” hipotezleri ise desteklenmisgtir.

Algilanan destinasyon kalitesi ile destinasyon memnuniyeti ve destinasyon
sadakati arasindaki iligskiyi ve bu iligkilerdeki rolleri ortaya koymak amaciyla korelasyon
analizi uygulanmigtir.
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Tablo 4: Destinasyon Degiskenleri Arasindaki Iligki

Degiskenler DSK DOK DDK DM DS
DSK 1

DOK ,596** 1

DDK ,680** ,599** 1

DM ,048 ,063 ,003 1

DS ,096* ,102* ,042 ,706** |1

**Korelasyon ,01 seviyesinde anlamlidir.*Korelasyon ,05 seviyesinde anlamlidir.

Destinasyon servis, 6zellik, deneyim kalitesi ile destinasyon memnuniyeti harig
diger degiskenler arasinda p < ,01 ve p < ,05 anlamlilik dizeylerinde pozitif yonli
iliskiler oldugu belirlenmistir.

6. Tartisma, Sonug ve Oneriler

Destinasyonun iginde barindirdigi hizmetlerin, c¢ekiciliklerin, faaliyetlerin ve tim
unsurlarin kalitesinin ziyaretgi memnuniyeti ve sadakati Uzerinde etkisi oldugu
sOylenebilir. Chi ve Qu (2008) gcalismasinda, imajin memnuniyet UGzerinde dogrudan
etkiye ve genel nitelikler ile memnuniyetin de destinasyon sadakati Gzerinde olumlu
etkiye sahip oldugu sonucunu ortaya ¢ikarmistir. Yilmazdogan (2017) arastirmasinin
sonucunda, destinasyonlarin ziyaretgilere sundugu hizmetlerin, kultirel ve c¢evresel
cekiciliklerin, dizenlenen etkinliklerin, bunlardan duyulan memnuniyetin aidiyet
olusumunda ve tim degiskenlerle birlikte destinasyon sadakati Gzerinde kuvvetli etkiye
sahip oldugunu ortaya koymaktadir. Girsoy ve dig.'nin (2014) ¢alismasi ile benzer bir
sonug olarak, yapilan bu arastirmada memnuniyetin destinasyon sadakati Gzerinde en
biiyiik olumlu etkiye sahip oldugu ortaya konmustur. ilgili literatiirdeki diger calismalar
da (Atsiz ve Turkmen, 2020; Lee ve Hyun, 2016; Agcakaya, 2019; Basarangil ve Ulas,
2018) destinasyon sadakati Uzerinde memnuniyetin gugli bir etkisinin oldugu
sonucuna ulasmistir. Literatirdeki ¢alismalarin sonuglari ile bu arastirmada elde edilen
destinasyon memnuniyetinin destinasyon sadakati Uzerinde gugli etkisinin ortaya
konmasi sonucu benzerlik gostermektedir. Bu baglamda, arastirmanin gerceklestirildigi
Isparta destinasyonundan ziyaretcilerin memnun olduklari anlasilabilir ve destinasyonu
tekrar ziyaret etme diguncesine sahip olduklari séylenebilir.

Ziyaretgilere kaliteli hizmet sunmanin sagladigi yararlar destinasyon igin 6nem
arz etmektedir. Arastirmada, destinasyon o6zellikleri kalitesinin (konaklama, yiyecek,
ulasim, cekicilik, fiyat) destinasyon sadakati Uzerinde pozitif yonde etkisinin oldugu
sonucuna ulasiimistir. Destinasyonu ziyaret edenlerin destinasyonda gecirdikleri
siurecgte konaklama, yiyecek-igecek, ulasim, dogal gekicilikler, Grin fiyatlari kalitesine
onem verdigi dusunulebilir. Destinasyon tekrar ziyaret edilmek istenildiginde
bahsedilen boyutlarin farkli destinasyonlarla karsilastirilacagr ve bu kapsamda
ziyaretcilerin degerlendirme yapacaklari sdylenebilir. Bu nedenle, destinasyon yonetimi
tarafindan belirtilen unsurlar Uzerinde yenileme ve dizenleme c¢alismalari yapilarak
ziyaretcilerin destinasyonu tercih etmesi saglanabilir.

Bu arastirma Isparta’da yer alan turizm cekicilikleri i¢in destinasyonu ziyaret
eden ve destinasyonda konaklayan yerli turistler ile sinirlandinimistir. Bununla birlikte,
zaman, maliyet ve ulasim imkanlari dahilinde arastirma yalnizca Isparta destinasyonu
kapsaminda cografi sinirlandirma ile gergeklestiriimisti. Bu baglamda, arastirma
bulgulari ve sonuglan Isparta destinasyonu ile kisithdir. Arastirma kapsamina
destinasyon sadakatini etkileyen degiskenler olarak destinasyon kalitesinin boyutlari ve
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destinasyon memnuniyeti alinmisgtir. Destinasyon sadakatini etkileyebilecek diger
degiskenlerin arastirmaya dahil olmamasi da arastirmanin baska bir kisiti olarak
belirtilebilir. Arastirmanin ilgili sinirhliklari dikkate alinarak geligtirilen éneriler sunlardir:

Destinasyon ydnetiminin ziyaretgilerin destinasyon kalite algilarini etkileyen
faktorleri  derinlemesine arastirp  belirlemesi, gelecekte ziyaretgilerin
destinasyondan daha memnun olmasini ve sadik ziyaretgileri korumasini
saglayacaktir.

Destinasyona baglligi olan ziyaretgilere oranla yeni ziyaretgileri destinasyona
cekmenin maliyetinin daha fazla oldugu goz ardi edilmemelidir. Destinasyona
bagli ziyaretgilerin dilek ve sikayetleri degerlendirilmeli ve gerekli dizenlemeler
yapiimaldir.

Yoredeki uUniversiteler araciligiyla AR-GE c¢alismalari yapilarak, yerli ve
yabanci turistlere yonelik politika segenekleri degerlendirilerek daha fazla
turizm yatirimlarina tesvik saglanmasi gerekmektedir.

Valilik, Belediye, Universite, il Kiltir Turizm Mudirligiu ve ydéredeki turizm
paydaslarinin bir araya gelmesiyle her yil yapilacak turizm galigtayl sayesinde
bélgedeki turizmin kalitesinin artirilmasi saglanabilir.

Konaklama ve vyiyecek-igcecek tesislerinde 6zellikle gruplar halinde gelen
turistlere hizh, kaliteli hizmet sunmak i¢in dizenlemelere gidilmelidir. Gerekli
sayida kalifiye personele istihdam saglanmalidir.

Destinasyondaki hizmet kalitesini artirmak amaciyla paydaslar bilgilendirici
toplantilar yapilmali ve bu kapsamda egitim verilmelidir.

Turistlerin destinasyona ziyaretlerinin slrekli hale getiriimesi i¢in yére halkinin
turizme olan desteginin alinmasi, ziyaretgilerin olumlu bakis agisiyla
destinasyon deneyimini degerlendirmesi saglanmalidir.

Destinasyona sadik ziyaretgilerin memnuniyetlerinin ve baglanma tutumlarinin
arastiriimasi ve belirlenmesi destinasyon agisindan avantaj saglayabilir.

il Kiiltir ve Turizm Midarligi ve bélge yonetimlerinin dnclliigiinde ulusal ya
da uluslararasi turizm fuar ve organizasyonlarinda yer alarak Isparta
destinasyonunun koordineli tanitimi ve pazarlanmasi sayesinde turist
sayisinda artis saglanabilir. Tanitim ve pazarlamada 6zellikle destinasyon
sadakati igin 6nemli sayilan konaklama tesislerinin niteliklerine, cografi isaretli
yiyeceklere ve cesitlerine, ulasim kolayligina, Urtin-hizmet
fiyatlandirmalarindaki dengelere dikkat ¢ekilmelidir.

Artan ziyaretci sayisi ile destinasyonun ekonomisi canlandirilarak kar oraninin
yukselmesi ve turizm tesislerinin artmasi ile de ydre halkina istihdam
saglayacagdi dusunulebilir.

Ozellikle turizm sektoriinde ziyaretgilerin algisi, etrafindaki etkilesimin gok fazla
oldugundan kirilgan olabilmektedir. Bu baglamda, zihinlerdeki pozitif
gelismeler en ufak olumsuz bir durumda negatife donisebilmektedir. Bu
nedenle, ziyaretcilerin destinasyonda gecirdikleri sire boyunca aldigi
hizmetlerin kalitesi gelistiriimelidir.

Bilgi iletisim teknolojilerinin yasamin her alanina entegre edildigi giinimuzde,
Isparta destinasyonunun tanitimi icin dijital bilgi materyallerinin hazirlanip
sosyal medya uygulamalar aracihidiyla paylasiimasi saglanmahdir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda Isparta’yl ziyaret eden yabanci turistlerin
destinasyon kalite algilarina, destinasyon sadakatine ve destinasyon
memnuniyetlerine yonelik bir arastirmanin dizayn edilmesi literatire katki
saglayacaktir. Buna ek olarak, destinasyon kalitesinin ve destinasyon
memnuniyetinin, destinasyonu tavsiye etme niyeti Uzerine bir arastirma da
dizayn edilebilir.
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EK-1 Anket Formu

Bolim | £ £

Bu bdlimde, Isparta destinasyonuna iligkin kalite algilarinizi Slgen ifadeler yer almaktadir. 3 3 £ £

Ifadeleri okuyup, katiima durumunuzu karsisindaki ilgili kutucuga (X) isareti koyarak e e E = g =

belirtiniz. LUtfen, her ifade icin bir segcenegi isaretleyiniz. £ £ K] g, = g,
eE 5| E| 5| 8§
X X o ¥ | ¥X

Bir seyahat alanindan trekking ve macera gibi heyecan verici etkinlikler umarim.

Bir seyahat alanindan bana mutluluk vermesini umarim.

Turistik bir noktayi ziyaret ederken kendimi glivende hissetmek isterim.

Turistik bir noktayi secerken yasa ve diizen kalitesi ararim.

Seyahat alaninin gece givenli olup olmadigini sorustururum.

Yerel bolgeleri korkusuzca aile ile ziyaret edilip edilemeyecegini kontrol ederim.

Destinasyonda rehberlik hizmetlerini tercih ederim.

Arkadaslarimin tavsiye ettigi bir destinasyonu ziyaret etmeyi tercih ederim.

lyi tanitilan destinasyonlar beni cezbeder.

Eger yore halki turistlere yardimci olmaya istekliyse o destinasyon benim igin gekicidir.

Eger yore halki turistlere karsi konukseverse o destinasyon benim icin gekicidir.

Eger yore halki turistlere kargl nazikse o destinasyon benim igin ¢ekicidir.

Eger seyahat ve otel personelleri kalifiye ise 0 destinasyon benim igin ¢cok caziptir.

Eger seyahat ve otel personelleri ingilizce konusabiliyorsa o destinasyon benim igin gok
caziptir.

Eger seyahat ve otel personelleri arkadas canlisi ise o destinasyon benim i¢in ¢ok caziptir.

Eger seyahat ve otel personelleri aydinlatici ise o destinasyon benim i¢in ¢ok caziptir.

Eger seyahat ve otel personelleri dakikse o destinasyon benim igin cok caziptir.

Eger seyahat ve otel personellerine kolay ulasilabiliyorsa o destinasyon benim igin ¢ok
caziptir.

Eger seyahat ve otel personelleri turistlere kargi nazikse o destinasyon benim icgin ¢ok
caziptir.

Cevre kirliligi olmayan destinasyonlara seyahat etmek isterim.

Eger alanda ¢6p yoksa o destinasyon benim igin ¢cok caziptir.

Eger toplu tagima yayginsa o destinasyon benim igin ¢cok caziptir.

Eger toplu tagima ucuzsa o destinasyon benim icin ¢ok caziptir.

Eger toplu tasima aracglari hava sartlarina dayanikliysa o destinasyon benim igin cok
caziptir.

Tabiat parklari ve ormanlari olan bir destinasyonu tercih ederim.

Tarihi kalintilari olan bir destinasyonu tercih ederim.

Plaji olan destinasyonlara seyahat etmeyi tercih ederim.

Tepelik alanlari olan destinasyonlara seyahat etmeyi tercih ederim.

Mimari acidan giizel olan destinasyonlara seyahat etmeyi tercih ederim.

Daha az kalabalik destinasyonlara seyahat etmeyi tercih ederim.

Otellerin ucuz oldugu bir destinasyonu segmeyi tercih ederim.

Yiyeceklerin ucuz oldugu bir destinasyonu segmeyi tercih ederim.

Servis ve egya fiyatlandirmasinin adil oldugu bir yeri ziyaret etmeyi tercih ederim.

Yeterli otel etkinligi bulunan destinasyonlari tercih ederim.

lyi kalitede otelleri olan destinasyonlar tercih ederim.

Otelde 6nerilen etkinliklerin kalitesi benim acimdan segcilebilirligini etkiler.

Envaigesit mutfak olanagina sahip olan bir destinasyonu tercih ederim.

Yerel restoranlardaki yiyecek kalitesi iyi olan bir destinasyonu tercih ederim.

O bdlgede yemek sunan yerlerin arasindan ambiyansini bedendigim bir destinasyonu
tercih ederim.

Herhangi bir siyasi kargasanin olmadigi bir destinasyonu secerim.

Secgecedim destinasyondaki yasa ve diizen kalitesi tercihimi etkilemez.

Son ziyaret ettigim destinasyon aslinda tam olarak aradigim yerdi.

En son yasadigim hatiralarimla ilgili olan bir destinasyon segerim.

En son tercih edilen destinasyonlar arasindan ayirt edici bir sekilde farkli olan bir
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destinasyonu secerim.

Gecen seferki ziyaretimde bir ¢ok 6zellige sahip olan bir destinasyon segtim.

Gegen sefer zihnimi tazeleyen bir destinasyon sectim.

En son ziyaretimde uzun zamandir gitmek istedigim bir destinasyon sectim.

Bolum Il

Bu bdlimde, Isparta destinasyonuna olan sadakatinize iligkin algilarinizi 6lgen ifadeler yer
almaktadir. Ifadeleri okuyup, katilma durumunuzu karsisindaki ilgili kutucuga (X) isareti
koyarak belirtiniz. Luitfen, her ifade igin bir secenegi isaretleyiniz.

Katilmiyorum
Katilmiyorum
Ortadayim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katiliyorum

Hic

Isparta bana benzer bolgelere kiyasla yuksek kaliteli hizmet sagliyor.

Benzer 6zellikte diger destinasyonlar bana Isparta’nin sunduklarini sunamazdi.
Isparta’nin genel kalitesi bir turizm destinasyonu olarak en iyisidir.

Isparta bana diger benzer destinasyonlardan daha fazla fayda sagladi.

Isparta’yi ziyaret etmeyi seviyorum.

Ispartadayken daha iyi hissediyorum.

Diger benzer destinasyonlara gére Isparta’yl daha gok seviyorum.
Firsatim olsa Isparta’yi ziyaret etmeye devam etmek isterim.
Isparta’yi ilk ziyaret yeri tercihim olarak géririm.

Bolim Il

Bu boéliimde, Isparta destinasyonuna olan memnuniyetinize iliskin algilarinizi élgen ifadeler
yer almaktadir. Ifadeleri okuyup, katilma durumunuzu karsisindaki ilgili kutucuga (X) isareti
koyarak belirtiniz. Litfen, her ifade igin bir segenegi isaretleyiniz.

Katiliyorum
Katiliyorum

Katilmiyorum
Kesinlikle

Katilmiyorum
Ortadayim

Hic

Isparta’yi ziyaret etme kararimdan dolayr mutluyum.

Isparta’yi ziyaret etmeye karar verdigimde dogru tercihi yaptim.
Genel olarak Isparta’yi ziyaret etme kararim beni tatmin etti.

Cinsiyetiniz [ IKadin [ ]Erkek
Medeni Haliniz [ 1EVI [ 1Bekar
Yasiniz [ 118-28 [ ]29-39

Egitim Diizeyiniz [ ]ilkdgretim

Aylik Geliriniz [ 10-2020

[ 140-50
[ JLise
[ 12021-3020 [ ]3021-4020

[ 150+
[ 10n Lisans [ ]Lisans

[ 14021-5020 [ ]5021+

[ Lisansisti

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Bilgilendirilmis Onam Formu: Tum taraflar
kendi rizalari ile galismaya dahil olmuslardir.

Tesekkir: Katkilarindan dolayi
hakemlere tesekklr ederiz.

Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar ¢alismaya
esit oranda (Birinci yazar %350, ikinci yazar %50)
katki saglamistir.

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

Etik Kurul Onayi: Calismada 2020 6ncesi
arastirma verileri kullaniimistir.

Cikar GCatismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar
catismasi yoktur.
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